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Lista de verificacao para adicionar um novo usuario
de telefone

Use essalista de verificag8o para garantir que as informagdes sobre todos os
usuarios estejam compl etas e precisas para todas as aplicacdes da sua
empresa.

Adicionar informac¢des sobre o novo usuéario a:

O
O
O

o oo o

central (especifique localizagdo, se tiver mais de uma)
sistema de mensagem por voz

grupos especiais

— grupos de rota de cobertura

— grupos de busca

— grupos de captura

— outros grupos

sistema de gerenciamento de chamadas (CMS, BCMS)
bancos de dados de outra empresa:

Lista de verificacao para remover um usuario

Vocé pode precisar apagar as mensagens de um usudrio do seu sistema de
mensagens antes de remové-lo da sua central. Paramanter a caixade correio,
defina a porta da estacdo para‘ X’ quando o usuario sair.

Exclua as informac6es do usuéario de:

O
O
O

o o oo

central (especifique localizagdo, se tiver mais de uma)

sistema de mensagem por voz

grupos especiais: (uselist usage ext paralocalizar todas as referéncias a
€sse usuario)

— grupos de rota de cobertura

— grupos de busca

— grupos de captura

— outros grupos

sistema de gerenciamento de chamadas (CMS, BCMS)

bancos de dados de outra empresa:
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Aviso

Foi feito o possivel para garantir que as informagGes contidas neste livro estivessem completas e exatas no
momento da impressdo. Entretanto, as informagdes estdo sujeitas a mudangas.

Prevencao de Fraudes de Tarifacéo

“Fraude de tarifacao” é o uso néo autorizado do seu sistema de telecomunicagdes por alguém néo autorizado
(por exemplo, uma pessoa que ndo é funciondria da empresa, um agente, empreiteiro ou que ndo esteja
trabalhando em nome da sua empresa). Fique atento para o fato de que pode haver algum risco de fraude de
tarifag&o associado ao seu sistema e que, caso uma fraude de tarifagdo ocorra, ela pode resultar em substanciais
encargos adicionais de custos nos seus servicos de tel ecomunicages.

Intervencao da Avaya contra Fraudes

Caso suspeite que esta sendo vitima de uma fraude de tarifagéo e necessite de suporte ou assisténcia técnica,
ligue para o Canal Direto de Intervencao contra Fraude de Tarifag&o dos Centros de Servicos Técnicos pelo
nimero 1-800-643-2353 nos Estados Unidos e Canada

Como obter suporte

Para obter outros nimeros de tel efone de suporte, consulte o site da Avaya na Web:
http://www.avaya.com/support/
Sevocé est&
* Nos Estados Unidos, clique em Escalation Lists que contém nimeros tel ef énicos em escal agéo nos
Estados Unidos.
» Forados Estados Unidos, clique em Escalation Lists, depois clique em Global Escalation List que
contém os nimeros tel efnicos dos Centros de Excelénciaregionais.

Oferta de Seguranca nas Telecomunicagdes

A seguranca nas telecomuni cagdes (comuni cagdes de video, dados ou voz) representaa prevencao de qual quer
tipo de intrusdo, ou sgja, acesso ou uso malicioso ou ndo autorizado, ou o uso do equipamento de
telecomuni cages da sua empresa por terceiros.

O “equipamento de telecomunicagdes’ da sua empresainclui tanto este produto Avaya quanto qualquer outro
equipamento de voz/dados/video que possa ser acessado através deste produto Avaya (ou seja, “ equipamento
em rede”).

Um “terceiro” é alguém que ndo seja funcionério da empresa, agente, empreiteiro ou que ndo esteja
trabalhando em nome da sua empresa. Por sua vez, uma “pessoa maliciosa’ € qualquer um (incluindo alguém
que possa vir a ser autorizado) que acesse 0 seu equipamento de telecomunicacfes com intencéo maliciosaou
perniciosa.

Essaintrusio pode ocorrer em/através de equipamentos sincronos (multiplexados por tempo e/ou baseados em
circuito) ou assincronos (baseados em caracteres, mensagens ou pacotes), ou interfaces, em fungéo de:
» Utilizagéo (das capacidades especiais para 0 equipamento acessado)
* Roubo (de propriedade intelectual, ativos financeiros ou acesso a facilidade de servigos interurbanos,
por exemplo)
» Escuta clandestina (invasdo da privacidade de pessoas)


http://www.avaya.com/support/

» Brincadeira de mau gosto (intromissdo para causar problemas, embora aparentemente indcua)
» Prejuizos (intromissdo maldosa, perda ou alteracéo de dados, independentemente do motivo ou da
intencdo, por exemplo)

Fique ciente de que pode haver risco de intrusdes ndo autorizadas associadas ao seu sistema e/ou ao
equipamento deste, ligado arede. Perceba também que, se esse tipo de intrusdo ocorrer, ele pode levar a
diversos prejuizos para a sua empresa (relacionados & privacidade das pessoas/dos dados, & propriedade
intelectual, aos ativos materiais, aos recursos financeiros, aos custos de mao-de-obra e/ou as despesas
juridicas, dentre outros).

Sua Responsabilidade com a Seguranca das Telecomunicagdes da sua Empresa

A responsabilidade final de proteger tanto este sistema quanto o eguipamento de rede € sua— administrador de
sistema dos clientes da Avaya, suas co-irmés da &rea de tel ecomunicages e seus gerentes. Baseie o
cumprimento da sua responsabilidade no conhecimento e nos recursos adquiridos de vérias fontes, que
incluem, dentre outras:

» Documentos de instal agdo

» Documentos de administragdo do sistema

» Documentos de seguranca

» Ferramentas de seguranga baseadas em hardware/software

» InformagBes compartilhadas entre vocé e seus pares

» Especialistas em seguranca nas telecomunicages
Para evitar intrusdes em seu equipamento de tel ecomunicagdes, VOcé e 0s seus pares devem cuidadosamente
programar e configurar:

» Os sistemas de tel ecomuni cagdes fornecidos pela Avaya e suas interfaces

» Asaplicagdes de software fornecidas pela Avaya, bem como as interfaces e plataformas de hardware/

software que as integram
» Qualquer outro equipamento em rede com os produtos Avaya.

Voz através de Protocolo da I nternet (Vol P)

Se 0 equipamento permitir as op¢Oes de Voz através de Protocolo da I nternet (Vol P), vocé pode ter algum
comprometimento de desempenho, confiabilidade e seguranca, mesmo que o equipamento se comporte como
foi garantido. Esse comprometimento pode tornar-se mais sério se vocé ndo seguir as recomendacoes da Avaya
para configuragio, operagéo e uso do equipamento. VOCE CONFIRMA QUE ESTA CIENTE DESSES
RISCOS E CONCLUIU QUE ELES SAO ACEITAVEIS PARA A APLICAGAO QUE DARA AO
EQUIPAMENTO. VOCE TAMBEM CONFIRMA QUE, A MENOS QUE SEJA EXPRESSAMENTE
INDICADO EM OUTRO ACORDO, VOCE E O UNICO RESPONSAVEL POR (1) GARANTIR QUEAS
SUAS REDES E SISTEMAS ESTEJAM APROPRIADAMENTE PROTEGIDOS CONTRA INTRUSOES
NAO AUTORIZADASE (2) EFETUAR COPIAS DE SEGURANGCA DE SEUS DADOS E ARQUIVOS,



Cumprimento de padr Ges

A Avaya Inc. ndo se responsabiliza por interferéncia em radio ou tel evisdo decorrente de modificactes ndo
autorizadas deste equipamento, substituic&o, conexdo de cabos ou equipamentos diferentes dagueles
especificados pela Avaya Inc. A corregéo dainterferéncia causada por tais modificagdes, substitui ¢des ou
conexdes ndo autorizadas seré de responsabilidade do usuario. Nos termos da Parte 15 das Normas da FCC
(Comissdo Federal de ComunicagGes dos EUA), o usuério é advertido de que alteragdes ou modificacdes que
nao forem expressamente aprovadas pela Avaya Inc. poderdo anular a autoridade do usuario para a operagéo
deste equipamento.
O equipamento descrito neste manual € compativel com os padrdes das organizagdes e normas abaixo, quando
aplicavels:

* ACA (Agénciade ComunicacOes da Austrdlia)

* ANSI (Ingtituto Nacional de Normatizacéo dos EUA)

» CSA (Associacao de Padronizacdo do Canada)

» CENELEC (Comissdo Européia de Padronizagéo Eletrotécnica) — EN (Normas Européias)

» DPNSS (Sistema de Sinalizag&o de Redes Privadas Digitais)

» ECMA (Associagdo Européia dos Fabricantes de Computadores)

» ETS (Instituto Europeu de Padrdes de Telecomuni cagdes)

» Partes 15 e 68 das Normas da FCC

» |EC (Comissdo Internacional de Eletrotécnica)

» CISPR (Comité Internacional Especial sobre Interferéncia de Radio)

e ITU-T (Unido Internacional de Telecomunicagdes - Telefonia)

* |IPNS (Especificagdo de Rede PABX RDSI)

* RDSI-1 Norte-americano

* RDSI-2 Norte-americano

* UL (Underwriters Laboratories)

Padr 6es de Seguranca de Produtos

Este produto é compativel com os seguintes padrdes internacionais de Seguranga de Produtos, quando
aplicaveis:

Safety of Information Technology Equipment, IEC 60950, 32 edi 3o, incluindo todas as divergéncias nacionais
relevantes listadas no documento Compliance with |EC for Electrical Equipment (IECEE) CB-96A.

Seguranca de produtos a laser, classificacdo e requisitos do eguipamento:
* |EC 60825-1, edicdo 1.1
* Safety of Information Technology Equipment, CAN/CSA-C22.2 No. 60950-00 / UL 60950, 3? ediggo
» Safety Requirementsfor Customer Equipment, ACA Technica Standard (TS) 001 - 1997
» Um ou mais dos seguintes padrdes nacionais vigentes no M éxico, quando aplicaveis: NOM 001 SCFI
1993, NOM SCFI 016 1993, NOM 019 SCFI 1998

Padr des de compatibilidade eletromagnética (EM C)
Este produto é compativel com os seguintes padrdes internacionais de EMC, respeitadas todas as divergéncias
nacionais relevantes:

Limites e métodos de medi¢&o de rédio-interferéncia de equipamento de tecnologia da informag&o, CISPR
22:1997 e EN55022:1998.



Equipamento de tecnologia da informag&o — Caracteristicas de imunidade — Limites e métodos de medigao,
CISPR 24:1997 e EN55024:1998, incluindo:

» Descarga eletrostética (ESD) |EC 61000-4-2

* Imunidade irradiada |EC 61000-4-3

» Transientes elétricos rapidos | EC 61000-4-4

» Efeitos de relémpago |EC 61000-4-5

» Imunidade conduzida | EC 61000-4-6

» Campo magnético da freqiiéncia da rede geral |EC 61000-4-8

* Quedas e variagdes de tensdo |IEC 61000-4-11

* Harmoniade linhas de alimentacdo | EC 61000-3-2

» Flutuagdes e oscilagéo de tensdo |IEC 61000-3-3

Declar agdes de Conformidade da Unido Européia

€S

A Avaya Inc. declara que o equipamento especificado neste documento identificado com amarca“CE”
(Conformité Européenne) estéd em conformidade com a Norma de Equipamentos de Terminais de R&dio e
Telecomunicagdes da Uni&o Européia (1999/5/EC), incluindo a Norma de Compatibilidade Eletromagnética
(89/336/EEC) e Norma para Baixa Voltagem (73/23/EEC). Este eguipamento foi certificado por atender aos
padrdes Interface de Taxa Bésica (BRI) CTR3 e Interface de Taxa Priméria (PRI) e subconjuntos destes em
CTR12 e CTR13, quando aplicaveis.

Vocé pode obter copias destas Declarag6es de Conformidade (DoCs), assinadas pelo Vice-Presidente do
Departamento de Pesquisa e Desenvolvimento de MultiVantage™ Solution da Avaya Inc., contactando seu
representante de vendas local ou visitando o seguinte site da Web:
http://support.avaya.com/elmodocs2/DoC/IDoC/index.jhtml/

Conexoes derede

Conexoes digitais — O equipamento descrito neste documento pode ser conectado as interfaces de redes
digitais em toda a Uni&o Européia.

Conexoes anal 6gicas — O equipamento descrito neste documento pode ser conectado as interfaces de redes
anal 6gicas nos seguintes estados-membros:

Bélgica lemanha |Luxemburgo
Holanda ‘Espanha ‘Gré—Bretanha
Produto LASER

O produto podera conter um dispositivo da Classe 1 LASER se um cabo de fibra ética de monomodo for
conectado a uma rede de portas de expansdo remota (EPN). Os dispositivos LASER operam dentro dos
seguintes parametros:

» Saidamaximade energia: entre -5 dBm e -8 dBm

»  Comprimento de onda: entre 1310 nm e 1360 nm

* PRODUTO da CLASSE 1 LASER IEC 60825-1: 1998
O uso de controles, ajustes ou desempenho de procedi mentos diferentes dos aqui especificados podera resultar
numa perigosa exposic¢ao a radiagéo.
Contate 0 seu representante da Avaya para obter mais informagdes sobre os produtos de | aser.


http://support.avaya.com/elmodocs2/DoC/IDoC/index.jhtml/

Para obter copias deste ou quaisguer outros documentos:

Ligue para: Avaya Publications Center

Voz 1-800-457-1235 ou 1-410-568-3680

FAX 1-800-457-1764 ou 1-410-891-0207
Escreva para: Globalware Solutions

200 Ward Hill Avenue

Haverhill, MA 01835 E.U.A.

Attention: Avaya Account Management
Email: totalware@gwsmail.com
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Bem-vindo

Por que outro manual de
instrucoes

Vocés nos informaram que queriam mais instrucdes passo a passo
sobre as tarefas administrativas do sistema MultiVantage™. E
aqui estdo elas! Esse manual contém instrucdes para compl etar
tarefas que ndo foram abordadas no Manual de instrugdes para a
administracéo basica de Avaya MultiVantage™ Solution. Alguns
passos podem variar um pouco entre as diferentes versdes do
MultiVantage™, mas as instrucfes fornecidas iréo gjudéa-lo na
mai oria das operacdes avancadas.

Escrevemos esse manual para

voceé

Use esse manual se vocé for um administrador do sistema
MultiVantage™. Faga marcacOes e anotagdes nele e use-0
diariamente. Se vocé for um novo administrador que esta
assumindo o cargo de outro funciondrio ou se simplesmente
quiser refrescar sua memaria, esse manual foi feito para vocé.
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Bem-vindo

Que informacoes estao contidas
nesse manual

XVi

O Manual de instrucdes para a administracéo avancada esta
dividido em secBes para gjuda-lo alocalizar informagdes sobre
tépicos avancados.

Gerenciamento de troncos descreve os diferentes tipos de
troncos e como adicionar um grupo de troncos.

Configuracéo de servigo notur no explicacomo configurar
servico noturno e como tipos diferentes de servicos noturnos
funcionam juntos.

Gerenciamento de anuncios explica como adicionar, registrar,
alterar, apagar e fazer backup de anuncios.

Gerenciamento de grupos de busca descreve como configurar
grupos de busca. Explica como as chamadas para um grupo de
busca sdo atendidas e mostra diferentes métodos de distribuicdo
de chamadas.

Gerenciamento de vetores e VDNSs fornece umavisdo gera de
vetores e NUmeros de Diret6rio de Vetores (VDN). Oferece a
vocé instrucdes basicas para escrever vetores simples.

Uso derelatorios descreve como gerar, listar, imprimir e
programar alguns dos relatérios bésicos no seu sistema
MultiVantage™. Explicatambém como usar alguns relatérios
comuns e como interpretar as informacdes do relatorio.

32 edicdo maio de 2002 Enviar opiniBes: document@avaya.com



Como utilizar esse manual

Centrais de atendimento fornece uma visdo geral das centrais
de atendimento. M ostra como configurar uma simples central de
atendimento de chamadas e listaitens a serem considerados
guando vocé planejar e projetar asuacentral.

Como utilizar esse manual

Familiarize-se com os seguintes termos, procedimentos e
convencoes. Eles gjudardo vocé a usar esse manual com o seu
sistema tel efonico e o software do mesmo.

Para“ir” para um determinado campo, vocé pode usar a
teclaTaB, setas ou ateclareTurN no teclado do terminal de
administracéo.

Uma“teld’ éum formulério exibido no monitor do
terminal.

Nesse manual, usaremos sempre o termo telefone; outros
manuais da Avaya podem referir-se a telefones como
terminais devoz.

Se usar um software de emulagdo de terminal, vocé devera
determinar que teclas correspondem aENTER, RETURN,
CANCEL, HELP, NEXT PAGE, €tC.

Os comandos s80 impressos em negrito da seguinte forma:
command.

Asteclas s80 impressas da seguinte forma: Key.

Asinformagdes mostradas em telas séo impressas com
largura constante da seguinte forma: scr een di spl ay.

Asvariaveis sdo impressas em negrito eitalico da seguinte
forma: variable.
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Bem-vindo

M ostramos os comandos compl etos nesse manual, mas
vocé também pode usar versdes abreviadas dos comandos.
Por exemplo, list configuration station pode ser digitado
como list config sta.

M ostramos os comandos e as telas do mais novo sistema
telefénico MultiVantage™ e nos referimos aos ultimos
manuais publicados. Substitua pel os comandos
apropriados do seu sistema (se necessario) e consulte os
manuais que vocé tem a mao.

Se vocé precisar de ajuda para construir um comando ou
completar uma entrada de campo, lembre-se de usar atecla
HELP.

— Quando voceé pressiona HELP em qualquer parte dalinha
de comando, uma lista dos comandos disponiveis é
exibida

— Quando vocé pressiona HELP COm O Seu CuUrsor em um
campo de umatela, umalista das entradas vélidas para
esse campo € exibida

A linha de status ou alinha de mensagens esta préximaa
base da tela do seu monitor. E nesse local que o sistema
exibe mensagens para vocé. Verifique alinha de
mensagens para ver como o sistema reage a sua entrada.
Anote amensagem se vocé precisar ligar paraalinhade
suporte.

Quando um procedimento exige que VOCE pressione ENTER
parasalvar suas ateracles, atela em que esta trabalhando
some e 0 cursor retornaao prompt de comando. A linhade
mensagem mostra“command successful |y

conpl et ed” paraindicar que 0 Sistema aceitou suas
alteracoes.

xviii 32 edicdo maio de 2002 Enviar opinides: document@avaya.com



Questdes de seguranga

Vocé podera ver os seguintes icones nesse manual :

Dica:
Destaca informacfes que podem ser (teis para Vocé.

=> NOTA:
Chama atenc&o para determinadas informagoes.

A cruTELA:

Indica um possivel dano ao software, possibilidade de
perda de dados ou de interrup¢des do servico.

A ALERTA DE SEGURANCA:
Indica quando o administrador do sistema corre o risco de
deixar o seu sistema aberto para fraudes de tarifacdo.

Questoes de seguranca

Fraude de tarifacdo é roubo de servicos interurbanos. Quando
uma fraude de tarifacéo ocorre, a Sua empresa arca com as
despesas. No entanto, a Avaya indenizara a sua organizacao por
cobrancasre ativas a fraude de tarifagdo quando vocé completar o
Service Agreement Indemnity Enhancement Certification
(Certificagdo Adicional para Indenizacdo conforme Contrato de
Servigo).

Telefone para a Avaya Security Hatline (Linha de Suporte para
questdes de Seguranca da Avaya) em 1 800 643- 2353, ou entre
em contato com o representante local da Avaya para obter mais
informagdes. Consulte o Avaya Security Handbook para obter
dicas sobre como evitar fraude de tarifago.
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Bem-vindo

Marcas comerciais e marcas de
servicos

As marcas registradas da Avaya séo:

« AUDIX® « DEFINITY®

. BCMSVU® « Intuity™

« Callmaster® = Magic On Hold®
=« Centre Vu® = MultiVantage™

« CONVERSANT®

Acrobat® é umamarca registrada da Adobe Systems
Incorporated.

Manuais relacionados

O Manual deinstrucfes para a administracdo basica de Avaya
MultiVantage™ Solution e o0 Manual de instrucfes para os
diagndsticos béasicos de Avaya MultiVantage™ Solution
complementam esse manual. Sugerimos que eles sejam usados
com freguéncia.

O Administrator’s Guide for Avaya MultiVantage™ Software
explica as facilidades do sistema e suas interagcdes em detal hes.
Observe que antes de abril de 1997, essas mesmas informagdes
estavam em dois manuais separados. o DEFINITY
Implementation e 0o DEFINITY Feature Description.

Também nos referimos aos Avaya MultiVantage™ — Visdo
Geral, DEFINITY ECS Reports e Avaya Security Handbook.
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Queremos saber a sua opinido

Queremos saber a sua opiniao

Informe-nos sobre 0 que Vocé gosta e 0 que ndo gosta nesse
manual. Embora ndo possamos responder pessoa mente atodas as
opinides, prometemos que todas as respostas recebidas serdo lidas.

Escreva para: Avaya
Product Documentation Group
Room B3-H13
1300 W. 120th Avenue
Denver, CO 80234 E.U.A.

Enviefax para 13035381741

Envie email para: document@avaya.com

Como obter esse manual pela
Web

Se vocé tiver acesso a Internet, pode ver e fazer o download da
Ultimaversdo do Manual de instrucfes para a administracdo
avancada. Para ver esse manual, vocé deverater uma copiado
Acrobat Reader.

Para acessar aversao mais recente:

1. Acesse o site Suporte ao Cliente da Avaya na Web, no
enderego http://www.avaya.com/support/

2. Clique em Online Services, em Documentation, em
Recent Documents €, em seguida, procure pela versao
mais recente do MultiVantage™.

3. Procure por 555-233-757 (0 nimero do documento) para
visualizar a versdo mais recente do manual.
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Bem-vindo

Como encomendar mais copias

Ligue para: Avaya Publications Center
Voz: 1-800-457-1235 ou 1-410-568-3680
Fax: 1-800-457-1764 ou 1-410-891-0207

Escrevaparas Globaware Solutions

A/C: Avaya Account Management

200 Ward Hill Ave., Haverhill, MA 01835 E.U.A.
E-mail: totalware@gwsmail.com

Pedido: No. do documento 555-233-757PTB
3 edicdo, maio de 2002

Podemos inseri-lo em umalista de pedidos permanente para que
vocé receba automati camente versdes atualizadas desse manual .
Para obter maisinformacdes sobre pedidos permanentes ou sobre
como entrar em uma lista para receber edigdes futuras desse
manual, entre em contato com o Avaya Publications Center.

Como obter ajuda

Se precisar de mais ajuda, primeiro acesse 0 site Suporte ao
Cliente da Avaya ha Web, no endereco
http://www.avaya.com/support/. Clique no link Escalation
Lists nolado inferior direito da pagina, paraobter asinformactes
mais recentes. Se voceé estiver fora dos EUA, clique também no
link Global Escalation List para obter os nimeros de telefone
dos Centros de exceléncia (COE) regionais.
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Como obter ajuda

Vocé também pode acessar 0s seguintes servigos. Vocé pode
precisar adquirir um contrato de servigo extensivo para usar
alguns desses servigos. Entre em contato com o representante
local da Avaya para obter mais informacoes:

Linhade suporte do MultiVantage™ (paraobter 1 800 225 7585
ajuda sobre administragdo de facilidades e
aplicactes do sistema)

Centro de atendimento da Avaya Customer 1800242 2121

Care Center (para questdes de manutencéo
e consertos)

Avaya Toll Fraud Intervention (Intervengdo 1800 643 2353
contra fraude de tarifagdo da Avaya)

Avaya Corporate Security (Seguranca 1 800 822 9009
empresarial da Avaya)

Avaya Centers of Excellence
(Centros de exceléncia da Avaya)

— AsialPacifico 65 872 8686

— Europa Ocidental/Oriente Médio/Africa 44 1252 77 4800
do Sul

— Europa Central/Oriental 361 645 4334

— América Central/Latina e Caribe 1303804 3778

— Austrédlia 61 2 9352 9090

— Américado Norte 1800248 1111
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Gerenciamento de troncos
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Essa segdo fornece uma visdo geral dos troncos e informacomo
adicionar grupos de troncos ao seu sistema.

Como entender os troncos

Os troncos conduzem os sinais de telefone de um local parao
outro. Por exemplo, um tipo de tronco transportasinais de
telefone de uma central para a central publica (CO).

Os grupos de troncos executam fungdes especificas. Use atabela

aseguir para gjudar a determinar que tipos de grupos de troncos a
Sua empresa usa.

grupodetroncos  descricdo

Acesso Utilize os troncos de acesso para conectar
comutadores-satélite ao comutador principal da Rede
Tandem Eletrénica (ETN). Os troncos de acesso ndo
dispdem de marcas de classes de transporte (TCM),
permitindo, portanto, 0 acesso irrestrito aos chamadores que
estiverem utilizando satélites aos troncos de chamadas
externas no comutador principal.
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Gerenciamento de troncos

grupo de troncos

descricdo

APLT

CAMA

CO

CPE

DDR

DIOD

DMI-BOS

FX

Os troncos de Terminagéo de Linhas Privadas Avangadas
(APLT) sdo utilizados em redes privadas. Ostroncos APLT
permitem ANI dentro do canal de voz.

Os troncos Contabilizacdo Automética de Mensagens
Centralizadas (CAMA) encaminham chamadas de
emergéncia para os sistemas 911 avancados da comunidade
local.

Normalmente, os troncos do Tronco Publico (CO)
conectam o seu comutador ao tronco publico local, porém
€les também podem conectar adjuntos, como sistemas
externos de busca e médul os de dados.

Os troncos de Equipamento nas I nstalaces do Cliente
(CPE) conectam adjuntos, como dispositivos de busca e
fontes de andincios ou musica, ao comutador.

Os troncos de Discagem Direta a Ramal (DDR) conectam
as chamadas recebidas diretamente aos ramais internos,
sem mobilizar um atendedor ou outro ponto central.

Os troncos de Discagem Direta a Ramal Bidirecional
(DIOD) conectam chamadas de entrada e saida diretamente
asuacentral.

Os troncos de Sinalizagdo Orientada por Bits — Interface
Digital Multiplexada (DMI-BOS) conectam uma central a
um computador host ou uma central aoutra.

Ostroncos de Central Estrangeira (FX) conectam as
chamadas a um tronco publico que néo for local como se o
fosse. Utilize ostroncos FX parareduzir astarifas de longa
distancia, se a sua empresa efetuar um grande volume de
chamadas de longa disténcia a um determinado cédigo de
area.
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Como entender os troncos

grupo detroncos

descricdo

RDSI

RLT

Tandem

Linha de Juncéo

WATS

Os troncos da Rede digital de servicosintegrados (RDSI)
conectam equipamentos como as centrais, por exemplo, a
rede e atuam como uma interface entre os equipamentos
como, por exemplo, centrais e computadores.
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Existem dois tipos de troncos RDSI:

O RDSI-Interface de taxa bésica (RDSI-BRI) € umaversdo
acessivel que fornece 2 troncos (“canais portadores’ ou
canais B) por interface. Conhecidos como interface SO em
alguns paises.

O RDSI-Interface de taxa priméria (RDSI-PRI) fornece 23
ou 30 troncos por interface, dependendo do padr&o usado:

» 23 troncos sdo apoiados por interfaces T1
» 30 troncos sdo apoiados por interfaces E1

O Tronco de Ligagdes Liberadas (RLT) usa Servigos de
Atendimento Centralizado (CAS) para conectar centrais
remotas a atendedores que estdo em um local central.

Ostroncos tandem sdo um tipo de linha de juncdo usadaem
redes de grande porte.

Ostroncos de ligagdo conectam um comutador aum tronco
publico ou dois comutadores de uma rede privada.

Os troncos de Servigos de Telecomunicagdes de Area
Ampla (WATS) possibilitam a realizag8o de chamadas a
determinadas &reas a um custo fixo. Utilize os troncos
WATS parareduzir as contas de chamadas de longa
disténcia, caso a sua empresa realize muitas chamadas para
uma determinada érea geografica da América do Norte.
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Gerenciamento de troncos

Adicionar grupos de troncos

Ocasionalmente, as exigéncias de telefone da sua empresa
mudam e vocé precisa adicionar novos grupos de troncos ao seu
sistema. Por exemplo, talvez a sua empresa esteja expandindo e
VOCé precise ter acesso bidirecional adicional entre asuacentral e
acompanhiatelefonicalocal ou o CO. Depois de realizar
algumas pesquisas, vocé decide que precisa adicionar outro
tronco CO.

Quando decidir que precisa adicionar um novo tronco, entre em
contato com o seu fornecedor. Dependendo do tipo de tronco que
vocé desgia adicionar, o fornecedor pode ser a sua companhia
telefénicalocal, um fornecedor de servigos interurbanos ou um
outro fornecedor de servicos.

Quando vocé conversar com o seu fornecedor, €le perguntara que
tipo de servigo desgja adicionar. No nosso exemplo, solicite o
servigo de CO.

O fornecedor devera confirmar o tipo de sinal que vocé desgja e
fornecer um nimero de identificac&o de circuito para o novo
tronco. Registre todos os nimeros de 1D ou especificacbes do
fornecedor, caso vocé venha ater problemas com esse tronco.

Dica:
Lembre-se de manter registros de todas as alteracdes feitas no
sistema para referéncia futura.

Depois de ter solicitado 0 seu novo servigo e reunido todas as

informacdes referentes ao novo tronco, vocé precisa configurar o
sistema para reconhecer 0 novo grupo de troncos.
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Adicionar grupos de troncos

Para adicionar um novo grupo de troncos:
1. Digiteadd trunk-group next e pressione RETURN.
A tela Trunk Group (Grupo de troncos) é exibida.

O sistema atribui 0 préximo niimero de grupo de troncos
disponivel aesse grupo. No nosso exemplo, nés
adicionamos o grupo de troncos 5.

/Goup Nunber

Group Nane:

Direction:

Di al Access:

Queue Lengt h:

Comm Type:
Prefix-1?: y

TRUNK PARAMETERS

TRUNK GROUP \
5 G oup Type: co CDR Reports: y
outside calls COR 1 N 1 TAC: 647
t wo- way Qut goi ng Display? n
n Busy Threshol d: 99 Ni ght Service: 1234
0 Country: 1 I ncom ng Desti nation: o
voi ce Auth Code? n Digit Absorbtion List: _

Trunk Flash? n Tol | Restricted? y

Trunk Type:

loop start

Qutgoing Dial type: tone
Trunk Term nation: rc

Auto Guard?: n Call Still Held? n
Anal og Loss Group: Di gital
Trunk Gain: high
Di sconnect Supervision - In?y Qut? n

Cut Through? n
Di sconnect Ti m ng(nsec):
Sig Bit Inversion:
Loss G oup:

ster Supervi sion Tinmeout: 10

Recei ve Answer Supervision? n

/

Tela Trunk Group (Grupo de troncos)

2. No campo Group Type, digite o tipo de tronco que deseja

Enviar opiniées: document@avaya.com

adicionar.
No nosso exemplo, digite co, que também é o padrao.

Se voceé selecionar um tipo de tronco diferente, como DID
(DDR), o sistema muda a tela e mostra apenas os campos
gue se aplicam ao tipo de grupo de troncos que esta
adicionando.

32 edicdo maio de 2002 5

2]
o
(&)
c
(e}
o
fras}



Gerenciamento de troncos

3. Digite um nome paraidentificar esse grupo de troncos no
campo Group Name.

No nosso exemplo, nés usamos outside calls.

4. No campo TAC, digite o codigo que desgja utilizar para
acessar 0 novo grupo de troncos.

NoO hosso exempl 0, NGs usamos 647.

5. No campo Direction, indique adiregdo do fluxo de
chamada

Para nosso exempl o, deixe o padréo de two-way.

6. Sevocé quiser direcionar chamadas paraum ramal
noturno, digite o nimero de chamada no campo Night
Service.

No nosso exemplo, direcione chamadas noturnas para o
ramal 1234.

7. No campo Comm Type, digite o tipo de comunicacdo que
VOCé quer que 0 NoVOo tronco use.

No nosso exempl o, digite voice.
8. No campo Trunk Type, digite loop start.

Esse campo informa ao sistema como as chamadas nesse
tronco serdo enviadas ou recebidas. O fornecedor deve
saber que tipo de tronco vocé pode usar para completar
esse campo.

9. UseNEXT PAGE parair para a pagina Group Member
Assignments.

Os campos exibidos nessa tela diferem conforme a
configuracdo da sua central.
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Adicionar grupos de troncos

/ TRUNK GROUP \
Admi ni stered Menbers (mn/max): xxx/yyy
Total Administered Menbers: xxx 8

GROUP MEMBER ASSI GNMENTS 2

Por t Code Sfx Name Ni ght Mode Type Ans Del ay (@)
1: 1B1501__ 5211 =
2: 1B1523_ 5212
3: 1B1601___ 5213
4: 1B1623~ 5214
5: 1B1701___ 5215
6:
7
8 _
9:
10:

Qé? — )
Tela Trunk Group (Grupo de troncos) (Pagina de atribuicdes de membros do
grupo)

10. No campo Port, digite o nUmero da porta da conexéo fisica
para cada membro que vocé esta adicionando ao grupo de
troncos.

11. No campo Name, digite o ID de circuito ou o nimero de
telefone de cada membro.

Essas informagdes séo muito Uteis para monitorar 0 seu
sistemaou solucionar problemas, mas 0s campos precisam
ser atualizados sempre que as informagdes forem
alteradas.

12. Pressione ENTER parasalvar suas alteragoes.
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Configuracao de servico noturno

Vocé pode utilizar o servico noturno para direcionar chamadas
paraum local aternativo quando o grupo de atendimento
principal ndo estiver disponivel. Por exemplo, vocé pode
administrar o servico noturno para que qualquer um no
departamento de marketing possa responder a chamadas
recebidas quando o atendedor estiver almogando ou jativer ido
embora.

Depois de administrar 0 servigo noturno pararotear chamadas,
seus usuarios finais sd precisam pressionar umatecla no terminal
ou umatecla de facilidade em seus telefones para aternar entre
coberturanormal e servigo noturno.

Existem cinco tipos de servigos noturnos:

« Servico noturno do grupo de busca— direciona as
chamadas do grupo de busca para um destino do servico
noturno.

= Servico noturno de ramal noturno — direcionatodas as
chamadas do tronco de entrada para um destino de servico
noturno.

= Servico noturno do terminal noturno — direciona todas as
chamadas de atendedores para um terminal Noturno ou
Dia/Noite.
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Configuragéo de servi¢o noturno

« Servico noturno do grupo de troncos — direciona as
chamadas recebidas para grupos de troncos individuais a
um destino do servico noturno.

« Atendimento de tronco apartir de qualquer ramal (TAAS)
— direciona as chamadas de atendimento de entrada e
sinaliza com uma campainha ou alarme para alertar os
outros funcionarios informando que eles podem atender as
chamadas.

Configurar servico noturno para
grupos de busca

Vocé pode administrar o servico noturno do grupo de busca se
quiser direcionar chamadas de busca diretas para um destino de
Servico noturno.

Digamos que a sua linha de suporte no grupo de busca 3 ndo
atenda a chamadas ap6s as 18h. Quando os clientes telefonam
apos o horario comercial, vocé gostaria que eles escutassem um
anuncio solicitando que liguem novamente pela manha.

Para configurar um servico noturno para a sua linha de suporte,
VOCE precisa gravar um anuncio (no nosso exemplo, o andincio
estano ramal 1234) e, em seguida, modificar o grupo de busca
paraenviar as chamadas para esse ramal.
Para administrar o servigo noturno do grupo de busca:

1. Digitechange hunt-group 3 e pressione RETURN.

A telaHunt Group (Grupo de Busca) referente ao grupo de
busca 3 é exibida.
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Configurar servigo noturno para grupos de busca
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Group Nunber:

G oup Nane:

G oup Extension:

G oup Type:

TN:

COR:

Security Code:

| SDN Cal | er Displ ay:

Queue Lengt h:
Cal I s Warni ng Threshol d:
Ti me Warni ng Threshol d:

HUNT GROUP \

3 ACD: n
Accounti ng Queue: y
2011 Vector: n
ucd-ni a Coverage Path: 1
1 Ni ght Service Destination: 1234
1 MM Early Answer: n

4

Port:

Port: J

Tela Hunt Group (Grupo de Busca)

2. Digite 1234 no campo Night Service Destination.

O destino pode ser um ramal, um ramal de andincio
gravado, um nimero de diretério de vetores, um ramal do
grupo de buscaou attd se vocé quiser direcionar chamadas
para o atendedor.

3. Pressione ENTER para salvar suas alteractes.

Depois de madificar o grupo de busca, vocé também precisa
atribuir umatecla de facilidade hunt-ns aum telefone de grupo de
busca para que o0s usuérios no grupo de busca possam ativar e
desativar 0 servigo noturno.
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Configuragéo de servi¢o noturno

Configurar servico de ramal

noturno

Vocé pode usar o0 servico de ramal noturno se quiser direcionar
chamadas do tronco de entrada, chamadas DDR-LDN (discagem
direta aramal-nimero nalistatelefonica) ou chamadas internas
para o atendedor (chamadas ‘9’ discadas) para um destino de
Servigo noturno.

Digamos que o seu atendedor, que atende o ramal (List Directory
Number, LDN) 8100, geralmente vai embora as 18h. Quando os
clientes ligam para o ramal 8100 ap6s o horério comercial, vocé
gostaria que €les escutassem um anuincio solicitando que eles
liguem novamente pela manha

Para configurar o servico de ramal noturno, Vocé precisagravar o
anuncio (no nosso exemplo, ele é gravado no ramal de
anuncio 1234).

Dica:

% Todos os grupos de troncos que sdo roteados pelo atendedor
diretamente para esse destino de servi¢o noturno, a menos que
vocé atribua o servigo noturno de grupo de troncos ao grupo de
troncos individual. Consulte “ Configurar o servigo noturno do
grupo detroncos’ na pégina 14.

Para configurar o ramal do servico noturno:

1. Digitechange listed-directory-numbers e pressione
RETURN.

A tela Listed Directory Numbers (NUmeros nalista
telefénica) é exibida
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Configurar servigo de ramal noturno

LI STED DI RECTORY NUMBERS \

~

—
z

Ext Name
8100 att endant 8100

QN AELNR

=

\ . Ni ght Destination: 1234 J

Tela Listed Directory Numbers (NUmeros na lista telefbnica)

2. Digite 1234 no campo Night Destination.

O destino pode ser um ramal, um ramal de andincio
gravado, um numero de diretério de vetores ou um ramal
de grupo de busca.

3. Pressione ENTER para savar suas alteracfes.
4. Digitechange console-parameters € pressione RETURN.

A tela Console Parameters (Pardmetros do Terminal) €
exibida.

5. No campo DID-LDN Only to LDN Night Extension,
digiten.

6. Pressione ENTER para salvar suas alteracOes.
Depois de ter definido o ramal do servico noturno, faca o

atendedor usar atecla do terminal noturno para ativar e desativar
0 Servigo noturno.
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Configuragéo de servi¢o noturno

CONSOLE PARAMETERS
Attendant G oup Name: OPERATOR

cos: 1 COR 1
Calls in Queue Warning: 5 Attendant Lockout? y
CAS: none
Ni ght Service Act. Ext.:1234
IAS (Branch)? n IAS Tie Trunk Group No.:
IAS Att. Access Code: Alternate FRL Station:
Backup Alerting? n DID-LDN Only to LDN Night Ext? n

Tela Console Parameters (Parametros do Terminal)

Configurar o servi¢o noturno do
grupo de troncos

Vocé pode usar o0 servico noturno do grupo de troncos se quiser
direcionar grupos de troncos individuais para 0 servigo noturno.
O sistemaredireciona as chamadas para o grupo de troncos ao
destino de servigo noturno do grupo.

O servigo noturno do grupo de troncos substitui o ramal do
servigo noturno. Por exemplo, digamos que vocé administre o
servico noturno do grupo de troncos e o seu atendedor ative o
ramal de servigo noturno. Nesse caso, as chamadas para 0 grupo
de troncos usam o destino do servigo noturno do tronco, em vez
do destino do ramal do servigo noturno.
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Configurar o servigo noturno do grupo de troncos
- __________________________________________________________________|]

Vamos direcionar as chamadas noturnas do grupo de troncos
2 para o ramal 1245.

Para configurar o servigo noturno do grupo de troncos.
1. Digitechange trunk-group 2 e pressione RETURN.

A tela Trunk Group € exibida.

/ TRUNK GROUP \
Group Number: 2 G oup Type: co CDR Reports: y
Group Nane: outside calls COR 1 N 1 TAC: 647
Direction: two-way Qut goi ng Display? n
Di al Access: n Busy Threshol d: 99 Ni ght Service: 1245
Queue Length: 0 Country: 1 I ncom ng Destination: ___
Comm Type: voice Auth Code? n Digit Absorbtion List: _
Prefix-1?: y Trunk Flash? n Toll Restricted? y

TRUNK PARAMETERS
Trunk Type: loop start

Qutgoing Dial type: tone Cut Through? n
Trunk Term nation: rc Di sconnect Ti m ng(nsec): 500
Auto Guard?: n Call Still Held? n Sig Bit Inversion: none
Anal og Loss Group: Digital Loss G oup:
Trunk Gain: high
Di sconnect Supervision - In?y Qut? n
\Answer Supervi sion Tinmeout: 10 Recei ve Answer Supervision? n J

Tela Trunk Group (Grupo de troncos)

2. Digite 1245 no campo Night Service.

O destino pode ser um ramal do servic¢o noturno, um ramal
de antincio gravado, um nimero de diretério de vetores,
um ramal do grupo de busca, um grupo de ramais de
atendimento simultaneo ou attd se vocé quiser direcionar a
chamada para o atendedor.

3. Pressione ENTER para savar suas alteracfes.
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Configuragéo de servi¢o noturno

Configurar atendimento do
tronco a partir de qualquer ramal

Em algumas circunstancias, vocé pode querer que todos
consigam atender as chamadas quando o atendedor néo estiver
presente. Use Atendimento de Tronco a partir de Qualquer Ramal
(TAAYS) para configurar o sistema para que ele notifique atodos
guando as chamadas tocarem. Em seguida, vocé pode dar aos
usuérios o codigo de acesso afacilidade TAAS paraque eles
possam atender a essas chamadas.

Quando o sistema estd no modo de servico noturno, as chamadas
do terminal atendedor séo redirecionadas para um dispositivo de
aerta, como uma campainha ou aarme. 1sso permite que outras
pessoas no escritdrio saibam quando devem atender o telefone.

=> NOTA:
Se ninguém atender a chamada, ela ndo sera redirecionada para
0 Servico noturno.

Vamos definir um codigo de acesso a facilidade (nés
usaremos 71) e configurar o dispositivo de alerta para
Atendimento de Tronco a partir de Qualquer Ramal (TAAS).
Para definir o codigo de acesso afacilidade para TAAS:

1. Digitechange feature-access-codes e pressione
RETURN.

A tela Feature Access Code (Cédigo de Acesso a
Facilidade) é exibida.

2. No campo Trunk Answer Any Station Access Code,
digite 71.
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Configurar atendimento do tronco a partir de

qualguer ramal
- __________________________________________________________________|]

3. Pressione ENTER para salvar suas alteracles.

Depois de definir o Cédigo de Acesso a Facilidade, determine
onde o dispositivo de alerta externo é conectado a central (nés
usaremos a porta 01A0702).
Para configurar o aerta externo:

1. Digitechange console-parameters e pressione RETURN.

A tela Console Parameters é exibida.

2. No campo EXT Alert Port (TAAYS), digite 01A0702.

Use 0 enderecamento da porta atribuido ao dispositivo de
alerta externo.

3. Pressione ENTER para savar suas alteracfes.

/ CONSOLE PARAMETERS \

Attendant Group Nane: Operator

cos: 0 COR 0
Calls in Queue Warning: 5 Attendant Lockout? y
EXT Alert Port (TAAS): 01A0702
CAS: none
Ni ght Service Act. Ext.:
I AS (Branch)? n IAS Tie Trunk G oup No.:
IAS Att. Access Code: Alternate FRL Station:
Backup Alerting? n DID-LDN Only to LDN Night Ext? n

\_ /

Tela Console Parameters (Pardmetros do Terminal)
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Configuragéo de servi¢o noturno

Como os tipos de servigos
noturnos interagem

Vamos ver um exemplo de como varios tipos de servigos

noturnos podem ser usados em uma empresa.

Considere que vocé ja administrou as seguintes configuractes de

Servigo noturno:

= Servico noturno de ramal noturno redirecionaparao ramal
3000 e DID-LDN only to LDN Night Ext esta definido

como n.

« O campo EXT Alert Port (TAAS) ndo é definido.

« O grupo detroncos 4 é redirecionado para o ramal 2000.

Vamos ver como as chamadas dessa empresa sdo direcionadas

apos o horario comercial:

tipo de chamada

direcionar para

Uma chamada LDN em um tronco DDR ramal 3000
Uma chamada no grupo de troncos 4 ramal 2000
Uma chamadainternapara ‘0’ ramal 3000

Uma chamada redirecionada para o atendedor
através darota de cobertura.

afilado atendedor

18 32edicdo maio de 2002 Enviar opinides: document@avaya.com



Gerenciamento de andincios

Essa segdo explica como usar os anuincios com eficacia e como
adicionar, aterar, excluir e fazer backup de seus antincios.

O que é um anuncio

[%2]
o
o
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®©

Um anuincio é a mensagem gravada que o chamador ouve quando
a chamada estd em umafila. Um aniincio é fregiientemente
acompanhado de uma musica. Os anuncios sdo gravados em
placas especiais (TN750, TN750B, TN750C e TN2501AP) no
seu sistera MultiVantage™.

Os tréstipos de andincios sdo:

= anuncio de atrasos — explicaarazdo para o atraso e
incentiva o chamador a esperar.

» andncio for¢cado — explica uma emergéncia ou problema
de servico. Use quando estiver prevendo uma grande
guantidade de chamadas sobre uma questdo especifica.

» andncio de informagdes — fornece ao chamador
instrucdes sobre como proceder, informagdes sobre o
nimero chamado ou as informagfes que o chamador

desga
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Os anuncios sdo mais eficazes quando séo:
= curtos, educados e diretos

= menos espacados entre s quando um chamador em espera
ouve siléncio

« Mmais afastados quando toca-se musica ha retencdo ou tom
de controle de chamada

» reproduzidos em chamadas que estejam aguardando nafila

Magic on Hold é um pacote de musicas gravadas de forma
profissional disponivel na Avaya. Entre em contato com o
representante local da Avaya, para obter mais informagdes.

Adicionar anuncios

Vocé precisainformar a central que deseja um aniincio antes de
grava-lo em uma placa de antincios especial. Vocé atribui um
ramal ao anlincio para que a central possaidentificar o anuncio.
Esse ramal no pode estar em uso e deve estar em conformidade
com o plano de discagem.

Dica:
Usechange announcement para administrar umramal de
anuncio. Consulte o Administrator’s Guide for Avaya
MultiVantage™ Software para mais informacoes.

Anuncio de voz sobre LAN (VAL)

Vocé pode gravar anuincios em uma placa de circuito transferivel
de Anuncio de voz sobre LAN (Voice Announcement over LAN,
VAL) (TN2501AP), que Ihe permite compartil har, efetuar backup
erestaurar arquivos de anancios através de sua rede local.

20 32edicdo maio de 2002 Enviar opinides: document@avaya.com



Adicionar anuncios
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Vocé pode também usar as placas de anuncio TN750, TN750B e
TN750C paragravar os anincios ha sua central. Vocé pode ter
apenas uma TN750 ou TN750B por sistema, mas pode usar uma
TN750B com muitas TN750Cs e/ou TN2501APs (VAL).

Se tivermos chamadas recebidas em um ramal DDR néo
atribuido. Vamos gravar uma mensagem geral para solicitar que
esses chamadores disquem o nimero principal da empresa.

Nés vamos atribuir o antincio ao ramal 1234 e usar a placade
anuncios integrada localizada em 01B18.

Dica:
% Usedisplay integrated-annc-boards paralocalizar o
gabinete, o compartimento e o0 enderecamento do slot da sua
placa de anuncio. A tela Placa de aniincios integrados lista a
localidade e o tipo, além de mostrar o nimero de gravagoes e 0
ndmero de segundos (na freqiiéncia administrada) restantes em
cada placa de circuito.
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Nosso exemplo explica como adicionar um anincio integrado,
mas outros tipos de anuincios est&o disponiveis. Consulte o
Administrator’s Guide for Avaya MultiVantage™ Software para
obter mais informagdes sobre outros tipos de aniincio.
Para adicionar um aniincio ao ramal 1234:

1. Digitechange announcements € pressione RETURN.

A tela Announcements/Audio Sources (Fontes de
Anancio/Audio) é exibida.

2. No campo Ext, digite 1234.
3. No campo Type, digiteintegrated.
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/ ANNOUNCEMENTS/ AUDI O SOURCES \
Ext.

Type COR TN Name QL,en Pro Rate Port
1234_ integrated 1_ 1_ unassigned DI D NA n 32 01B18
1

l—‘l—‘l—‘l—‘l—‘ll—‘l—‘l—‘l—‘
l—‘l—‘l—‘l—‘l—‘ll—‘l—‘l—‘l—‘l—‘
5535333555335 550

s
RN RWNE

/

Tela Announcements/Audio Sources (Fontes de Anuncio/Audio)

4. No campo Name, digite unassigned DID.
5. No campo Pro (protegido), digiten.

Sevocédigitar n, os usuérios com permissfes determinais
podem alterar o0 anuncio. Se vocé digitar y, 0 anincio ndo
pode ser aterado.

6. No campo Rate (freqliéncia), digite 32 para as placas de
circuitos TN750 ou 64 para as placas de circuitos
TN2501AP.

7. No campo Port, digite 01B18.

8. Pressione ENTER para salvar seu trabal ho.
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Gravar anuncios

Vocé pode gravar andncios usando qualquer telefone ou terminal
cujo COS (classe de servico) fornece permissdes de terminal.
Vocé pode usar display cos pararever as permissoes COS.

Vocé também precisa de um codigo de acesso do anincio no seu
sistema. Usedisplay feature-access-codes paraencontrar o
c6digo de acesso ap anuncio.

O ramal de anuncio devera ser definido antes da gravacdo. Use
list station data-module para determinar o ramal de andncio.

No nosso exemplo, use o seu telefone 8410D para gravar o
anuncio para as DDRs ndo-atribuidas ao ramal 1234. Nosso
codigo de acesso de anuncio é *56.
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Para gravar um anuincio:
1. Disgue o cddigo de acesso do andncio.

No nosso exemplo, nés discaremos *56. VVocé ouvira um
tom de discagem.

2. Disque o ramal de anuncio.

No nosso exempl o, nés discaremos 1234. VVocé ouvird um
tom de discagem.

3. Disgue 1 paracomegar agravar.

4. Grave a mensagem.
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5. Dedigue o telefone parafinalizar a gravagao.

Dica:
O anudncio grava o som do receptor retornando ao
telefone. Dedligue devagar, pressione a tecla de dedligar
ou pressione 0 gancho com o dedo.

Vocé deve aguardar 15 segundos antes de discar a extensdo 1234
paraouvir 0 andncio.

Se vocé gravar um andincio e depois quiser gravar novamente o
seu andincio, tera que apagar a mensagem original primeiro.

Gravacgodes profissionais ou por computador

Caso estgja utilizando a placa de circuito de anancio VAL
(TN2501AP), vocé pode gravar anuincios em um computador e
ndo em um telefone do sistema. Vocé pode gravar aniincios
também em uma localidade externa e transferi-los para a placa
usando o VAL Manager ou o protocolo de transferéncia de
arquivos (File Transfer Protocol, FTP).

Para serem compativeis com a placa de circuito TN2501AP e
com o sistema MultiVantage™, as gravacfes do anlincio devem
conter 0s seguintes pardmetros:

» Formatos de compresséo/expansdo CCITT A-Law ou
CCITT p-Law (ndo usar PCM)

» Taxade amostragem de 8 KHz
» Resolucéo de 8 hits (bits por amostra)

« Mono (canais=1)
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Gravagao de novos anuncios em um computador
Para gravar um antincio em um computador:

1. No computador, abra a aplicacdo que voceé utiliza para
gravar arquivos .wav.

2. Ajuste os parametros de gravacao.

3. Grave o anuncio falando em um microfone conectado ao
computador.

4. Reproduza 0 anuncio no computador antes de transferir o
arquivo paraaplacadecircuito VAL (TN2501AP).

Apagar anuncios
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Vamos apagar 0 antincio DDR ndo-atribuido designado para o
ramal 1234.

Nés sabemos que o cddigo de acesso ao andncio € *56. Use
qualquer termina ou telefone com permissdes de terminal para
apagar 0 anuncio da placa de anuncio.

Para apagar o anuincio, use um telefone com permisséo de
terminal para completar os passos a seguir:
1. Disgue o cadigo de acesso do andncio.

No nosso exempl o, nés discaremos *56. Vocé ouvira um
tom de discagem.

2. Disque o ramal de anuncio.

No nosso exempl o, nés discaremos 1234. Vocé ouvird um
tom de discagem.

3. Disqgue 3 para apagar o anuincio da placa de circuito.
4. Dedligue o telefone.
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Vocé também precisa remover as informagdes do sistema. Para
remover as informagdes, use o terminal de administragdo do
sistema para compl etar os seguintes passos:

1. Digitechange announcements e pressione RETURN.

A tela Announcements/Audio Sources (Fontes de
Anuncio/Audio) é exibida.

2. Apague as informagdes nos campos Ext e Type.

3. Pressione ENTER para salvar seu trabal ho.

Fazer backup de seus antuncios

=> NOTA:
Para fazer backup dos aniincios de uma placa de circuito
TN2501AP, é necessério usar ou FTP ou 0 VAL Manager.
Consulte o Administrator’s Guide for Avaya MultiVantage™
Software ou 0 seu representante Avaya para obter mais
informagdes sobre essas ferramentas.

N&o deixe de fazer backup dos seus antincios gravados nas placas
TN750 e TN750B. O sistema perde os anuncios armazenados
nessas placas se for dedigado ou se aplacafor removida.

A placa TN750C tem uma memoéria FLASH integrada para que
vocé ndo precise fazer 0 backup. VVocé pode querer fazer o backup
daplaca TN750C em outra placa TN750C ou fita para obter mais
seguranga. Vocé precisa administrar o médulo de dados que esta
embutido naplaca TN 750 antes de salvar seus anuincios. Consulte
o Administrator’s Guide for Avaya MultiVantage™ Software para
mais informagoes.
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Fazer backup de seus anuncios

A cAuTELA:
N&o copie, salve ou restaure anuncios de uma TN750C a
uma TN750 ou TN750B. Ela pode corromper o anincio.

Para fazer backup de anuincios nas placas TN750 ou TN750B:

1. Digitesave announcements e pressione RETURN para
salvar as alteracOes.

=> NOTA:
Sevocé tiver as placas TN750B e TN750C, salve os
andincios no slot TN750B.

O processo para savar o anuncio pode levar até 40
minutos. Vocé ndo pode administrar 0 seu sistema
enguanto ele salva andncios.
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VAL Manager

O VAL Manager é uma aplicacdo independente que permite a
cOpiade arquivos e informagfes dos anlincios de e parauma
placa de circuito de anincio TN2501AP através de uma conexao
deLAN.

O VAL Manager oferece 0s seguintes recursos basicos:

« Administracdo simplificada para adicionar, aterar e
remover informacfes de aniincio

» A possibilidade de backup e restauracdo de informacdes e
arquivos de aniincio

» A capacidade de visualizar o estado dos aniincios na placa
decircuito TN2501AP

Entre em contato com o seu representante Avaya para obter o
VAL Manager.
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Gerenciamento de grupos de
busca

Essa se¢do mostra como vocé pode configurar grupos de busca.
Explica como as chamadas para um grupo de busca sdo atendidas
e mostra diferentes métodos de distribuicdo de chamadas.

O que sao grupos de busca

Um grupo de busca é um grupo de ramais que recebe chamadas
de acordo com o método de distribui¢cdo de chamadas escol hido.
Quando é feita uma chamada para um determinado nimero de
telefone, 0 sistema conecta a chamada a um ramal do grupo.

Use grupos de busca quando quiser que mais de uma pessoa
possa responder chamadas para o mesmo niimero. Por exempl o,
para definir um grupo de busca para:

= Um departamento de beneficios dentro da sua empresa

= Um servico de reservas de viagens
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Configurar grupos de busca

Vamaos configurar um grupo de busca para umalinha de suporte
interna. Antes de fazer alteracdes a central, vocé devera decidir:

= 0 numero detelefone do grupo de busca

= 0 numero de pessoas gque responde as chamadas

« aformacomo as chamadas s&o respondidas
Nosso plano de discagem permite nimeros internos com 4 digitos
gue comecem com 1. O nimero 1200 ndo esta em uso. Portanto,
configuraremos um grupo de busca da linha de suporte para que

qual quer pessoa dentro da empresa possa ligar para o ramal 1200
para obter ajuda em qualquer telefone.

Nés atribuiremos 3 pessoas (agentes) e seus ramais a nossa linha
de suporte. Queremos gque as chamadas sejam direcionadas paraa
primeira pessoa disponivel.

Para configurar o grupo de busca da sua linha de suporte:

1. Digiteadd hunt-group next e pressione RETURN.

A tela Hunt Group (Grupo de Busca) é exibida. O campo
Group Number é automati camente preenchido com o
nimero do proximo grupo de busca.

2. No campo Group Name, digite o nome do grupo.
No nosso exemplo, digiteinternal helpline.
3. No campo Group Extension, digite o nimero do telefone.

Nés digitaremos 1200.
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HUNT GROUP
G oup Nunber: 5 ACD? n
G oup Nane: internal helpline Queue? n
Group Extension: 1200 Vector? n
Group Type: ucd-1oa Cover age Pat h:
TN 1 Ni ght Service Destination:
COR 1 MM Early Answer? n

Security Code: _
| SDN Cal | er Display:

Tela Hunt Group (Grupo de Busca)

4. No campo Group Type, digite o tipo do método de
distribui¢do de chamadas escolhido.

Nés digitaremos ucd-loa para que uma chamada seja
direcionada para o agente com o menor percentual de
tempo de trabalho desde o login.

=> NOTA:
O COS de todos os grupos de busca é 1 como padréo.
Sendo assim, qualquer alteracdo no COS 1 natela Class of
Service (Classe de servico) altera o COS para todos os
grupos de busca. Um campo COS nao aparece natela
Hunt Group.
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5. Pressione NEXT PAGE paralocalizar a pagina Group

Member Assignments.
/ HUNT GROUP \
G oup Nunber: 5 G oup Extension: 1200 G oup Type: ucd-1loa
Menber Range Allowed: 1 - 999 Administered Menbers (min/mex): 1 /9
Total Admi nistered Menmbers: 3
GROUP MEMBER ASSI GNMENTS
Ext Name Ext Name
1: 1011 14:
2: 1012 15:
3: 1013 16:
4: 17:
5: 18:
6: 19:
7: 20:
8: 21:
9: 22:
10: 23:
11 24:
12: 25:
13: 26:

Q End of Member List J

Tela Hunt Group (Grupo de Busca)

6. No campo Ext, digite os ramais dos agentes que deseja no
grupo de busca.

Nés digitaremos 1011, 1012 e 1013.

Dica:
% Para um tipo de grupo ddc (também conhecido como
selecdo “ por primeiro livre”), a chamada é enviada para
o ramal listado no primeiro campo Ext. O sistema usa
essa tela para determinar a seqiiéncia da busca. Consulte
“ Métodos de distribuicdo de chamadas’ na pagina 37
para mais informacdes.

7. Pressione ENTER para salvar seu trabal ho.

Os campos Name séo para exibicdo apenas e ndo aparecem
até a proximavez em que vocé acessar o grupo de busca.
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Parafazer alteracBes em um grupo de busca:

1. Digitechange hunt-group n e pressione RETURN, onde n
€ 0 nimero de grupo de busca.

2. Mude 0s campos necessarios.

3. Pressione ENTER para salvar suas alteracoes.

Dica:
% Digitelist member hunt group (listar os grupos de busca
membros), para ver uma lista de membros de um grupo de busca
gue estiverem conectados, de acordo com o nimero do grupo.
O identificador de login, nome e diferentes campos relativos a
Selecdo por Especialidade de Agente (EAS) e Advocate dos
grupos e especializaces aparecerdo na lista.

Configurar uma fila

Vocé pode informar a sua central o que fazer com a chamadade
um grupo de busca gquando ela ndo pode ser atendida
imediatamente. A chamada aguardaem uma“fila’.

Vamos informar a central que até 10 chamadas podem aguardar
nafila, mas vocé quer ser notificado se uma chamada estiver
aguardando por mais de 30 segundos.

Vocé também quer que a central envie um alerta quando houver
5 ou mais chamadas aguardando na fila. Esses alertas fazem as
teclas de status da fila piscar em telefones que tém umateclade
status para esse grupo de busca. Quando as teclas piscam, todos
aguel es que atendem essas chamadas poderéo ver se as chamadas
para alinha de suporte precisam de mais atencéo.
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Para configurar afila danossa linha de suporte:

1. Digitechange hunt-group n e pressione RETURN, onden
€ 0 nimero do grupo de busca a alterar.

No nosso exemplo, digite change hunt-group 5.

A tela Hunt Group (Grupo de Busca) é exibida.

- o R

G oup Nunber: 5 ACD? n
Group Nane: internal helpline Queue? y
Group Extension: 1200 Vector? n
Group Type: ucd-1loa Cover age Pat h:
™ 1 Ni ght Service Destination:
COR 1 MM Early Answer? n

Security Code:
| SDN Cal | er Display:

Queue Length: 10
Cal | s Warning Threshold: 5 Call's Warning Port:

\ Ti me Warning Threshol d: 30 Ti me Warning Port: J

Tela Hunt Group (Grupo de Busca)

2. No campo Queue, digiteyy.

3. No campo Queue Length, digite 0 nUmero méaximo de
chamadas que vocé desgja aguardar nafila.

No nosso exemplo, digite 10.

4. No campo Calls Warning Threshold, digite o nUmero
maximo de chamadas que pode ficar nafila antes que o
sistema faca as teclas de status da fila piscarem.

No nosso exemplo, digite 5.
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5. Nos campos Time Warning Threshold, digite o nimero
maximo de segundos que desegja que uma chamada
aguarde nafila antes que o sistema faca as teclas de status
dafila piscarem.

No nosso exemplo, digite 30.

6. Pressione ENTER parasalvar suas alteracoes.

Adicionar anuncios de grupo de busca

Vocé pode adicionar aniincios gravados a suafilade grupo de
busca. Use o0s anuncios paraincentivar os chamadores a
permanecerem na linha ou para fornecer informagtes aos
chamadores. Vocé pode definir quanto tempo uma chamada deve
permanecer nafila antes do chamador ouvir um anuncio.

Consulte “ Gravar anuncios’ na pagina 23 para obter informagdes
sobre como gravar um andncio.

Vamos adicionar um anaincio a nossa linha de suporte interna.
Nés queremos que o chamador ouca um andncio apés

20 segundos nafila, ap6s aproximadamente 4 ou 5 togues. O
nosso andincio ja esta gravado e atribuido ao ramal 1234.

Dica:
\océ pode usar display announcements paralocalizar os
ramais de seus anuncios gravados.
Para adicionar um anuncio afila danossa linha de suporte:

1. Digitechange hunt-group n e pressione RETURN, onde n
€ 0 nimero do grupo de busca a alterar.

No nosso exemplo, digite change hunt-group 5.

A tela Hunt Group (Grupo de Busca) é exibida.
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2. Pressione NEXT PAGE paralocalizar o campo First
Announcement Extension.

-

N

Calling Party Nunber to | NTU TY AUDI X?

HUNT GROUP \

Message Center:

AUDI X Extension: _

Message Center AUDI X Nane:
Primary?

LWC Recepti on:
AUDI X Nanme: __
Messagi ng Server Nane:

First Announcenent Extension: 1234 Del ay (sec): 20
Second Announcenent Extension: Del ay (sec):

Recurring? _ - - J

Tela Hunt Group (Grupo de Busca)

3. No campo First Announcement Extension, digite o ramal
do anuncio que gostaria que seus chamadores ouvissem.

No nosso exemplo, digite 1234.

4. No campo First Announcement Delay (sec), digite quantos
segundos vocé desgja que o chamador aguarde até ouvir 0
primeiro andncio.

No nosso exemplo, digite 20.

Dica:

% Se vocé definir o intervalo de espera do anuncio para 0,
as chamadas ser&o automaticamente conectadas ao
anuncio antes de entrarem na fila, seguirem a cobertura
ou serem conectadas a um agente disponivel. 1sso é
chamado “ primeiro anuncio forcado” .

5. Pressione ENTER para salvar seu trabal ho.
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Vocé pode usar 0 mesmo anuncio para mais de um grupo de
busca. Consulte o Administrator’s Guide for Avaya
MultiVantage™ Software para obter mais informacdes sobre
anuincios e grupos de busca.

Métodos de distribuicao de
chamadas

Vocé terd mais opcgoes de distribuicdo de chamadas se a sua
empresaadquirir o DAC (Distribuicdo Automética de Chamadas)
ou aEAS (Selecdo por Especiaidade de Agente).

O DAC eaEAS permitem que vocé distribua chamadas de
acordo com as cargas de trabalho e os niveis de especialidade de
seus agentes em cada grupo de busca. VVocé pode monitorar o
atendimento de chamada e monitorar a eficiénciade seus agentes.
Quando vocé atribui DAC aum grupo de busca, €le é chamado de
um “split”. Quando vocé atribui a EAS, o grupo é chamado uma
“skill”.
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A tabelaa seguir mostra 6 tipos de métodos de distribuicdo de
chamadas e o0 software exigido para cada método.

Método O sistema procura... Eu preciso...
Chamada Diretado 0 primeiro agente administrado no nenhum software
Departamento (DDC) grupo de busca. Se o primeiro agente adicional (vocéndo
estiver ocupado, ela passa parao pode usar esse
segundo agente e assim por diante. método seaEAS
Esse método “por primeiro livre” estiver ativada)
coloca uma carga de chamada pesada
nos primeiros agentes.
Ciclico 0 agente disponivel logo a seguir em nenhum software

umacadeia.

adicional

Distribuicdo Uniforme de

0 agente disponivel que estalivre a

nenhum software

Chamadas— AgenteaMais mais tempo desde a sua Ultima adicional
Tempo Livre (UCD-MIA) chamada.

Distribui¢do de Chamada 0 agente disponivel com o menor DAC,EASe
Uniforme — Agente Menos percentua detempo detrabalho desde | CentreVu
Ocupado (UCD-LOA) ologin. Advocate
Distribuig&o por o0 agente disponivel com o maior nivel | EAS
Especiaidade de Agente — de especididade que estalivre amais

Agente aMais Tempo Livre tempo desde a Ultima chamada.

(EAD-MIA)

Distribuig&o por 0 agente disponivel com o maior nivel | EASe CentreVu
Especialidade de Agente — de especiaidade e o menor percentual | Advocate

Agente Menos Ocupado
(EAD-LOA)
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Gerenciamento de vetores e
VDNs

Essa segdo fornece uma introdugdo aos vetores e NUmeros de
Diretério de Vetores (VDN). Oferece a vocé instrugdes basicas
para escrever vetores simples.

Esta secdo também descreve os aperfei coamentos feitos na
facilidade de conferéncia no sistema MultiVantage™.

A ALERTA DE SEGURANCA:
A fraude de vetores é um dos tipos mais comuns de fraude
de tarifacao devido as chamadas de rotas de vetores
baseadas na classe de restricdo (COR) atribuida ao VDN.
Consulte o Avaya Security Handbook ou o representante
local da Avaya, para obter mais informacdes.

o
Z
a
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Essa se¢do refere-se a aniincios, grupos de busca, filas, splitse
skills que sdo abordados em detalhes em outras secdes desse
manual. Vocé também pode encontrar informacfes sobre esses
tépicos em Administrator’s Guide for Avaya MultiVantage™
Software e Avaya MultiVantage™ Call Center Software Release
11 Call Vectoring and Expert Agent Selection (EAS) Guide.
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O que sao vetores

Um vetor é uma série de comandos que vocé cria para informar
a0 seu sistema como atender as chamadas recebidas. Um vetor
pode conter até 32 passos e permite roteamento e tratamento de
chamadas personalizados. Use vetorizagdo de chamadas para:

« reproduzir varios andncios
« rotear chamadas para destinos interno e externo

« coletar e responder ainformagdes digitadas

Dica:
O vetor segue os comandos em cada passo na ordem. O vetor
“1&" 0 passo e segue 0 comando se as condi¢oes estiverem
corretas. Se 0 comando ndo puder ser seguido, o vetor ignora o
passo e |é o préximo.

O seu sistema pode tratar as chamadas de acordo com vérias
condicdes, incluindo o nimero de chamadas em umafita, aquanto
tempo uma chamada esta aguardando, o horario, o diadasemanae
as ateracdes de trafego de chamadas e condicdes de pessoal.

Escrever vetores
Escrever vetores é facil, mas nds recomendamos que vocé
configure e teste seus vetores antes de usa-los no sistema.

N&s escreveremos um vetor paratratar chamadas para 0 nosso
numero principal. E o primeiro vetor, portanto, usaremos
nimero 1.
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Dica:

% Digitelist vector, para examinar uma lista de vetores
existentes. Digitelist usage vector, para examinar onde cada
vetor esta sendo utilizado no comutador. Digitelist usage digit
string, para examinar todos os vetores, tabelas de vetores e
planos de Roteamento para o Melhor Servico (BSR) que utilizam
uma determinada sequiéncia de discagem.

Para escrever um vetor:
1. Digitechange vector 1 e pressione RETURN.
A tela Cdl Vector (Vetor de Chamadas) € exibida.

O campo de nimero do vetor aesquerdadatelaé
preenchido automati camente.

CALL VECTOR
Nunmber: 1 Name: mai n nunber calls
Ml ti medi a? n Lock? n
Basic? y EAS? n @&3V4 Enhanced? n ANI/II-Digits? n ASAl Routing? n
Pronpting? y LAI? n G3V4 Adv Route? n CI NFO? n BSR? n
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Tela Call Vector (Vetor de Chamadas)

2. Digite umadescrigéo do vetor no campo Name.

No nosso exemplo, digite main number calls.

Dica:
Asinformagdes no cabegalho datela Call \eector sdo para
exibicdo apenas. Utilize display system-parameters
customer-options para ver as facilidades que estédo
ativadas na sua central.
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3. Digite os passos do seu vetor na coluna numerada a
esguerdadatela

Dica:

% Quando vocé digita os passos do seu vetor, a central
automati camente completa algumas das informacfes do
passo do vetor para vocé. Por exemplo, se vocé digitar
“g" emum campo do passo do vetor, a central preenche
“ gqueue-to” . Além disso, outros campos sao exibidos
guando vocé completa um campo e pressiona TAB. 1Sso
torna mais facil digitar os passos do seu vetor.

Agoraque o vetor 1 esta configurado, vamos adicionar um passo
de vetor a ele parainformar a central como tratar as chamadas
para 0 nosso nimero principal.

Colocar uma chamada em uma fila

Escreva um vetor para que as chamadas recebidas no nimero
principal da empresa sejam redirecionadas para umarfila.

Nés usaremaos um grupo de busca controlado por vetores paraa
fila do nimero principal. Esse grupo de buscafoi configurado
como split principal 47. Quando recebidas, todas as chamadas
para o nosso numero principal devem ser colocadas na fila como
“pri I” para baixa prioridade.

Para chamadas nafila, escreva os vetores a seguir (passo 2).

(Observe que nds comecamos NOsSo exempl 0 No passo 2 porque 0
passo 1 é usado posteriormente nesse capitulo.)
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CALL VECTOR
Nunber: 1 Nane: mai n nunber calls
Ml ti nedi a? n Lock? n
Basic? y EAS? n @G3V4 Enhanced? n ANI/11-Digits? n  ASAl Routing? n
Prompting? y LAI? n G3V4 Adv Route? n CI NFO? n BSR? n

01
02 queue-to main split 47 pri |

Tela Call Vector (Vetor de Chamadas)

% Dica:
Lembre-se de que a central preenche automaticamente algumas

informacfes quando vocé digita o passo do seu vetor e pressiona
TAB.

Reproduzir um anuncio

Escreva um vetor para reproduzir um andincio para os
chamadores em umafila. Use 0 anincio para pedir que os
chamadores aguardem. VVocé precisa gravar o anlincio antes que o
vetor possa usa-lo. Para mais informacgfes, consulte “ Adicionar
anuncios’ na pagina 20.

Vamos reproduzir o nosso anuncio 4001, pedindo que o
chamador aguarde e, em seguida, tocar uma musica por

60 segundos e repetir 0 antncio e amdusica até a chamada ser
respondida. O comando goto criao loop para repetir o anlincio e
amusica. Unconditionally significa sob qualquer condicao.
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% Dica:
Em vez de fazer o loop para que os seus vetores voltem
diretamente para o passo do andncio, va para o passo da fila
anterior. Dessa forma, se, por algum motivo, a chamada néo
entrar nafila na primeira vez, a central pode tentar colocar a
chamada na fila novamente. Se a chamada for colocada com
sucesso na fila na primeira vez, ela simplesmente ignora a fila
para 0 passo e reproduz um andncio. O sistema nao pode colocar
uma chamada na fila mais de uma vez exatamente no mesmo nivel
de prioridade.

Para reproduzir e repetir um andincio, escreva esse vetor

(passos 3-5):
/ CALL VECTOR \
Number: 1 Name: main number calls
Ml tinedia? n Lock? n
Basic? y EAS? n @&3V4 Enhanced? n ANI/II1-Digits? n ASAl Routing? n
Pronpting? y LAI? n G3V4 Adv Route? n CI NFO? n BSR? n
queue-to main split 47 pri |

announcement 4001 (“All agents are busy, please wait...”")
wait-time 60 secs hearing music
goto step 2 if unconditionally

/@mpwwe

/

Tela Call Vector (Vetor de Chamadas)

Roteamento baseado no horéario
Escrevaum vetor para chamadas recebidas apds o fechamento do
Seu escritorio.

Considere que a sua empresafica aberta 7 dias por semana, das
8h as 17h. Quando as chamadas séo recebidas ap6s o horério
comercial, vocé deverareproduzir o seu andincio 4002, que
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- __________________________________________________________________|]

informa que o escritério esta fechado e pede que os chamadores
telefonem novamente durante o horério comercial. A chamada
ser& desconectada depois que 0 anancio for reproduzido.

Para atendimento apés o horario de funcionamento, escreva esse
vetor (passos 1, 6, 7):

. goto step 7 if time-of-day is all 17:00 to all 8:00 \
queue-to main split 47 pri |
announcenent 4001 (Al agents are busy, please wait...)
wait-time 60 secs hearing nusic
goto step 2 if unconditionally

. stop
. disconnect after announcement 4002 (“We're sorry, our
office is closed...”)

N /

Tela Call Vector (Vetor de Chamadas)

NousreNn b

Se 0 comando goto no passo 5 falhar, acentra irdparao préximo
passo. O comando stop no passo 6 evita que os chamadores
oucam incorretamente o anuincio “o escritdrio esta fechado” no
passo 7. Stop mantém a chamada no estado que estava antes do
comando falhar. Nesse caso, se 0 passo 5 falhar, achamada
permanecera no passo 4 e o chamador continuara ouvindo
musica.
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A cAuTELA:
Adicione um stop ao passo de vetor somente apos as
chamadas serem roteadas para uma fila. Se um passo de
vetor stop for executado para uma chamada que NAO
esteja na fila, a chamada sera ignorada.
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Permitir que os chamadores deixem
uma mensagem

Escreva um vetor que permita que os chamadores deixem
mensagens. Esse tipo de vetor usa um grupo de busca chamado
de grupo de mensagens. Para 0 nosso exemplo, enviamos
chamadas ap0s o horério de funcionamento paraa caixa postal no
correio de voz no ramal 2000 e usamos o grupo de mensagens 99.

Depois que o vetor rotear uma chamada para a caixa postal, o
chamador ouvira uma saudacdo (gravada pelo sistema de correio
de voz para a caixa postal 2000) que informa que eles podem
deixar umamensagem.

Parapermitir que os chamadores deixem mensagens, escreva esse
vetor (passo 7).

goto step 7 if time-of-day is all 17:00 to all 8:00
queue-to main split 47 pri |

announcenent 4001 (All agents are busy, please wait...)
wait-tine 60 secs hearing nusic

goto step 2 if unconditionally

stop

. messaging split 99 for extension 2000

© JourwbE

Tela Call Vector (Vetor de Chamadas)
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Redirecionar chamadas durante uma
emergéncia ou feriado

Vocé pode oferecer umaforma rgpida de um supervisor ou agente
redirecionar chamadas durante uma emergéncia ou feriados. Use
uma caixa postal especial onde vocé pode facilmente alterar
anuncios. Esse vetor é também uma alternativa para certificar-se
de que todos os agentes efetuaram o logout antes de sairem de
seus telefones.

=> NOTA:
Vocé pode utilizar também a Vetorizago nos feriados, o que
simplifica a escrita de vetores para os feriados e para os outros
momentos em gue vocé necessita fornecer um tratamento especial
no caso das chamadas relacionadas com datas. Este recurso
permite a administracdo de até dez diferentes Tabelas de feriados
e, em seguida, a utilizacdo dessas tabelas para atomada de
decisdes de vetorizac8o. Para obter informagdes, consulte o Avaya
MultiVantage™ Call Center Software Release 11 Call Vectoring
and Expert Agent Selection (EAS) Guide.

No nosso exemplo, normalmente, nenhum agente efetua o login
no split 10. N6s usaremos o split 10 para uma emergéncia. NOs
predefinimos as teclas nos tel efones de nossos agentes para que
as pessoas nesses tel efones possam fazer o login com um simples
togue em umactecla.
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Para redirecionar rapidamente as chamadas:

1. Crie uma caixapostal especial com o aniincio apropriado,

como “Nés ndo podemos atender a sua chamada nesse
momento” ou “Hoje é feriado, por favor, ligue novamente
amanh@’.

No nosso exempl 0, nés gravamos a saudacdo da caixa
postal para o ramal 2001.

2. Insiraos passos de vetores (passos 1, 10, 11):

11. stop

/ 01. goto step 10 if staffed agents split 10 >0 \
02. goto step 8 if time-of-day is all 17:00 to all 8:00
03. queue-to main split 47 pri |
04. announcenent 4001 (“All agents are busy, please wait...")
05. wait-time 60 secs hearing nusic
06. goto step 3 if unconditionally
07. stop
08. nessaging split 99 for extension 2000
09. stop

10. messaging split 99 for extension 2001

/

Quando existe uma emergéncia, treinamento de incéndio
ou feriados, 0 supervisor ou 0 agente efetua o login nesse

split.

Quando um agente efetua o login no split 10, o sistema
observa o passo 1 do vetor, vé que mais de 0 pessoas
efetuaram o login no split 10 e envia as chamadas para o
passo 10 (que envia para o grupo de mensagens 99).

Quando sua empresaretornar ao expediente normal e o
agente efetuar o logout do split 10, o atendimento de
chamadas retorna ao normal.

48 32 edicdo maio de 2002 Enviar opinides: document@avaya.com



O que séo vetores

Dar opg¢des adicionais aos chamadores

Vocé pode dar aos chamadores uma lista de opgdes quando eles
telefonarem. Seu vetor informaa central para reproduzir um
anuncio que contenha as opgdes. A central coletaosdigitosque o
chamador digita em resposta ao andincio e roteia a chamada
conforme o nimero discado.

Nés criaremos um vetor que reproduz um andincio e permite que
os chamadores disguem um ramal ou aguardem na fila por um
atendedor.

Observe que o exemplo a seguir desse vetor “atendimento
automatico” é um novo vetor e ndo esta dentro do vetor que
usamos nos exempl os anteriores.

Para permitir que os chamadores conectem-se a um ramal,
escreva esse tipo de vetor:

/ CALL VECTOR \
Nunber: 20 Nane:

extensi on or attendant

Mul tinedi a? n Lock? n
Basic? y EAS? n G3V4 Enhanced? n ANI/II-Digits? n ASAl Routing? n
Pronpting? y LAI? n G3V4 Adv Route? n CI NFO? n BSR? n

1. wait-time 0 seconds hearing music

2. collect 4 digits after announcement 4004 (You have reached our
company. Please dial a 4-digit extension or wait for the
attendant.)

3. route-to digits with coveragey

4. route-to number 0 with cov n if unconditionally

\5. stop J

Tela Call Vector (Vetor de Chamadas)

B
&F
oSN
-
o>
>

Enviar opiniées: document@avaya.com 32 edicdo maio de 2002 49



Gerenciamento de vetores e VDNs

Inserir um passo

E facil alterar um passo de vetor e ndo é preciso redigitar o vetor
inteiro. Vamos adicionar o antincio 4005 entre 0 passo 3 e
0 passo 4 no vetor 20.
Parainserir um novo passo de vetor no vetor 20:
1. Digite change vector 20 e pressione RETURN.
A tela Call Vector é exibida

2. Pressione EpIT.

3. Digitei seguido por um espaco e 0 nimero do passo que
deseja adicionar.

No nosso exempl o, digitei 4.
4. Digite 0 novo passo de vetor.
Nés digitaremos announcement 4005 (Please wait...).
5. Pressione ENTER para salvar suas alteragoes.
Dica:
Quando vocé insere um novo passo no vetor, o sistema renumera
automati camente os outros passos do vetor etodas as referéncias

a esses passos. A central insereum“*” quando a numeracgéo
precisa de mais atengao.
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Apagar um passo
Para apagar o passo 5 do vetor 20:
1. Digitechange vector 20 e pressione RETURN.
A tela Call Vector é exibida

2. PressioneEepiT.

3. Digited seguido por um espaco e o niimero do passo que
VOCé deseja apagar.

No nosso exemplo, digited 5.

Dica:
\océ pode apagar uma série de passos do vetor. Por
exemplo, para apagar os passosde 2 a5, digited 2-5 e
pressione ENTER.

4. Pressione ENTER para salvar suas alteragoes.

% Dica:
Quando vocé apaga um passo do vetor, 0 sistema renumera
automati camente os outros passos do vetor etodas as referéncias

aeles. A central insere um* quando a numeracao precisa de
mais atencao.
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Diagnosticar um problema no vetor

Se ocorrer um problema com um vetor, acentral grava o erro como
um evento do vetor. Os eventos do vetor ocorrem por diversas
razdes incluindo problemas com um tronco, posicdes defilacheia
ou 0 vetor que atinge 0s 1000 passos maximos permitidos.

Usedisplay events para acessar atela Event Report e vgjao
registro do evento. Use 0 registro de evento para ver por que o
vetor falhou.
Paraver o Relatério de Eventos:

1. Digitedisplay events e pressione RETURN.

A tela Event Report € exibida.

EVENT REPORT
The fol Il owing option control which events will be displayed.
EVENT CATEGORY
Cat egory: Vector
REPORT PERI OD
Interval: _a_ From _ /_/__:  To: __[I_ [ __:__
SEARCH OPTI ONS
Vector Nunber: _
Event Type:
Ext ensi on:

Tela Event Report (Relatério de Eventos)

2. Paraver todos os eventos do vetor atual, pressione
RETURN.

ou

Indique os eventos que vocé desegja ver completando os
campos Report Period e Search Options. Consulte o Avaya
MultiVantage™ Call Center Software Release 11 Call
Vectoring and Expert Agent Selection (EAS) Guide para
mais informagoes.
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3. Pressione ENTER paraver o relatorio.

A tela Event Report (detalhe) é exibida.

EVENTS REPORT

Event Event Event Event First Last Event
Type Description Data 1 Data 2 Qceur Qceur Ont
20 Call not queued 12/5 B 09/28/13:43 09/28/13:43 21
541 Not a nessaging split Split 89 4C 09/28/13:43 09/28/13:43 136

Tela Event Report (Relatério de Eventos) (detalhe)

Observe asinformagdes no campo Event Data para diagnosticar o
evento do vetor. Nesse exempl o, existe um problemaem:

« Vetor 12, passo 5
« Split 89

Numeros de Diretorio de Vetores

Um VDN (NUmero de diretério de vetores) € um ramal que
direciona uma chamada recebida para um vetor especifico. Esse
nimero é um nuimero de chamada “virtual” ndo atribuido aum
equipamento. VDNs devem seguir seu plano de discagem.
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Vamos criar VDN 5011 para nosso departamento de vendas. Uma
chamada para 5011 roteia para o vetor 11. O vetor reproduz um
anuncio e coloca as chamadas em fila para o departamento de
vendas.
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A ALERTA DE SEGURANCA:
A fraude de vetores € um dos tipos mais comuns de fraude
de tarifacdo devido as chamadas de rotas de vetores
baseadas na classe de restricdo (COR) atribuida ao VDN.
Consulte o Avaya Security Handbook ou o representante da
Avaya para obter mais informacdes.

Para adicionar um VDN:
1. Digite add VDN 5011 e pressione RETURN.

Vocé digitao ramal VDN que desgja adicionar. A tela
Vector Directory Number € exibida

VECTOR DI RECTORY NUMBER

Ext ensi on: 5011
Nanme: Sal es Depart nent
Vector Nunber: 11

Al'l ow VDN Override? n
COR 1
™ 1

Measured: both

Tela Vector Directory Number (NUmero de Diretdrio de Vetores)

2. Digite uma descricéo paraesse VDN no campo Name.
No nosso exempl o, digite Sales Department.

Asinformagdes no campo VDN Name sdo exibidas em um
telefone com display. Isso permite que o agente reconheca
a natureza da chamada e responda de acordo.

3. Digite o nimero do vetor.

No nosso exemplo, digite 11.
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4. No campo Measured, indique como deseja medir as
chamadas para esse VDN.

No nosso exemplo, digiteboth (parao CMS e o BCMS).

Dica:
O BCMSdeve ser ativado para usar “ both” . Usedisplay
system-parameters customer-options paraver se
BCMS est4 ativado. Consulte o Administrator’s Guide for
Avaya MultiVantage™ Software para mais informacdes.

5. Pressione ENTER para salvar suas alteragoes.

Para ver os VDNs ja associados a seus vetores:
1. Digitelist VDN e pressione RETURN.

A tela Vector Directory Numbers é exibida.

VECTOR DI RECTORY NUMBERS
Event

VDN Vec aig Notif Skills
Nanme Ext Ovrd CORTN Num Meas Annc Adj 1st 2nd 3rd
Tech Support 5000 vy 59 1 234 none 301
Cust orrer Serv. 5001 n 1 1 1 none 302
New Orders 1

5002 vy 23 5 none 303

Tela Vector Directory Numbers (NUmeros de Diretério de Vetores)

Cada VDN mapeia paraum vetor. Varios VDNs podem mapear
para 0 mesmo vetor.
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Gerenciamento de vetores e VDNs

Conferéncia Encontre-me

Use Conferéncia Encontre-me para configurar uma conferéncia
por acesso discado com até seis participantes. As Conferéncias
Encontre-me utilizam vetorizac&o de chamadas para processar a
configuracgdo da chamada de conferéncia.

A Conferéncia Encontre-me pode exigir um cédigo de acesso. Se
um codigo de acesso for atribuido e se o vetor estiver programado
para esperar um cAdigo de acesso, cada usuario que estiver
discando para a chamada de conferéncia deverdintroduzir o
codigo de acesso correto para ser adicionado a chamada.
Qualquer usuério pode discar o ramal da Conferéncia
Encontre-me, se 0 nimero do ramal for parte do bloco DDR do
cliente.

A administragcdo da Conferéncia Encontre-me ocorre em trés
etapas basicas:

1. Certifigue-se de que as opgdes do cliente estejam gjustadas
paraaceitar a Conferéncia Encontre-me.

2. Crieum VDN da Conferéncia Encontre-me.

3. Crieum vetor para a Conferéncia Encontre-me.

Verificar as opc¢des do cliente

Vamos primeiro nos assegurar de que as opgdes do cliente
estejam corretamente gjustadas.

1. Digitedisplay system-parameters customer-options e
ppressione RETURN.
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2. Naprimeiratela, verifique se o campo G3 Version esta
gjustado para V11 (configuracdo padréo parao
MultiVantage™). Na segundatela, certifique-se de que o
campo Enhanced Conferencing esteja gjustado paray.

Configurar um VDN Conferéncia
Encontre-me

Agoravamos configurar um VDN de Conferéncia Encontre-me.
Para este exemplo, n6s o gjustaremos no ramal 36090:
1. Digiteadd vdn 36090 e pressione RETURN.

A tela Add VDN aparece para o ramal 36090. Vamos
atribuir o vetor 90 a este VDN.

VECTOR DI RECTORY NUMBER
Ext ensi on: 36090
Nane: Meet-ne Conference VDN
Vect or Nunber: 90
Meet - ne Conf erencing? y

COR 1
™ 1
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Primeira tela Add VDN (Adicionar VDN)

=> NOTA:
Seorama VDN fizer parte do bloco DDR do cliente, os usuarios
externos conseguirdo ter acesso ao VDN da conferéncia. Se o
ramal do VDN n&o fizer parte do bloco DDR do cliente, somente
os chamadores internos da rede do cliente (incluindo DCS ou
QSIG) ou os chamadores de acesso remoto podem ter acesso ao
VDN daconferéncia.
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A segundatela Add VDN permite que voceé atribua um codigo de
acesso de seis digitos para a Conferéncia Encontre-me, e que
indique a pessoa responsavel (o nimero do ramal) pelo controle
do cédigo de acesso.

Vamos atribuir o c6digo de acesso 937821 e 0 nUmero de ramal
80214 como sendo a pessoa responsavel.

A ALERTA DE SEGURANCA:
E recomendavel que vocé sempre atribua um codigo de
acesso. No entanto, se vocé ndo desejar atribuir um cédigo
de acesso, deixe em branco o campo Conference Access
Code.

VECTOR DI RECTORY NUMBER

MEET- ME CONFERENCE PARAMETERS:

Conf erence Access Code: 937821
Conference Controller: 80214

Segunda tela Add VDN (Adicionar VDN)
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Criar um vetor para Conferéncia

Encontre-me

Finalmente, vamos criar um vetor paraa Conferéncia
Encontre-me.

=>» NOTA:

Antes de configurar um vetor que referencie os anancios, vocé
deve primeiro configurar os aniincios no sistema. Para obter mais
informaces, consulte o capitulo Andncios neste manual.

1. Digitechange vector 90 e pressione RETURN.

Aparece atela Change VDN parao VDN 90. Vamos
escrever um vetor de chamada para esta Conferéncia

Encontre-me.
/gg;nge vector 90 Page 1 of 3 SPé\;\
CALL VECTOR
Number: 90 Narme: Enh Conf Vec
Attendant Vectoring? n Meet-me Conf? y Lock? y

Basic? y EAS? n @&3V4 Enhanced? n ANI/11-Digits? n ASAl Routing? n
Pronpting? y LAI? n G3V4 Adv Routs? n CI NFO? n BSR? n Hol i days? n
01 col |l ect 6 digits after announcenment 12340 D
02 goto step 6 if digits = neet-ne-access o
03 col | ect 6 digits after announcenment 12341 o)
04 goto step 6 if digits = nmeet-ne-access =
05 di sconnect after announcenent 12342 o
06 goto step 11 if meet-nme-idle >
07 goto step 14 if meet-me-ful
08 announcenment 12343
09 route-to meet me
10 stop

\ii»énnouncenent

12344 4///

Primeira tela Change Vector (Mudar Vetor)
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Mange vector 90 Page 2 of 3 SPE}
CALL VECTOR
Nunber: 90 Nane: Enh Conf Vec
Attendant Vectoring? n Meet-me Conf? y Lock? y
Basic? y EAS? n @&3V4 Enhanced? n ANI/11-Digits? n ASAl Routing? n
Pronpting? y LAI? n G3V4 Adv Routs? n CI NFO? n BSR? n Hol i days? n
12 route-to meet me
13 stop
14 di sconnect after announcenent 12345
15 stop

/

Segunda tela Change Vector (Mudar Vetor)

60 32edicdo

O que acontece quando uma pessoa chama o nimero de telefone
da Conferéncia Encontre-me:

Cada chamador ouve 0 anancio 12340, que diz algo como:
“Bem-vindo ao servico de Conferéncia Encontre-me. Digite 0 seu
codigo de acesso a conferéncia.” Cada chamador digita o codigo
de acesso 937821. O passo 1 do vetor collect coleta os digitos do
codigo de acesso. Se o codigo de acesso for vaido, o
processamento do vetor continua com o passo 6 do vetor.

Se 0 cadigo de acesso for invalido, o processamento do vetor
continua com o passo 3 do vetor, que reproduz 0 andncio 12341.
O anuncio 12341 diz algo como: “ O cddigo de acesso digitado é
invalido. Digite o codigo de acesso novamente”.
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Se o0 chamador digitar novamente o codigo errado de acesso, 0
processamento do vetor continua com o passo 5 do vetor, que
reproduz o anuincio 12342. O anuncio 12342 diz algo como:
“Este codigo de acesso é invalido. Entre em contato com o
coordenador da chamada de conferéncia para certificar-se que
esta de posse dos nimeros corretos do cadigo de acesso e do
numero de telefone da conferéncia. Atélogo.” O chamador é
desconectado.

O passo 6 do vetor s6 é vaido para o primeiro que chamar a
Conferéncia Encontre-me. A condicdo meet-me-idleroteiao
primeiro chamador para o anuincio 12344 (passo 11 do vetor). O
anuncio gravado diz algo como: “Vocé é a primeira pessoa a
participar da chamada’. O chamador € entéo roteado paraa
chamada de Conferéncia Encontre-me pelo passo 12 do vetor e o
processamento do vetor para.

O passo 7 do vetor é usado quando a Conferéncia Encontre-meja
tem um maximo de seis participantes na chamada. A condicédo
meet-me-full desconecta o chamador apds reproduzir o andncio
12345 (passo 14 do vetor). O anuncio gravado 12345 diz algo
como: “ Esta Conferéncia Encontre-me chegou ao limite de sua
capacidade. Entre em contato com o coordenador da chamada de
conferéncia para obter ajuda. Atélogo.”
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Se o0 chamador digitar o0 cadigo de acesso correto, se elendo for o
primeiro chamador e se a chamada de conferéncia ndo estiver
completa, o processamento do vetor continua com o passo 8 do
vetor, que reproduz o andincio 12343. O andncio diz algo como:
“A sua chamada de conferéncia ja estd em andamento”. O
chamador é entdo roteado para a chamada de Conferéncia
Encontre-me pelo passo 9 do vetor e 0 processamento do vetor
para.
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Na medida em que cada chamador entra na chamada de
conferéncia, todas as pessoas da chamada ouvirdo um tom de
“entrada’. Quando a chamada de conferéncia acaba e algum
chamador abandona a chamada de conferéncia, qualquer pessoa
gue tenha ficado na chamada ouvird um tom de “saida’.

Opcobes para os passos do vetor

collect — Quando o campo Meet-me Conf esté ativado, o passo
do vetor collect coleta os proximos seis digitos e utiliza esses
digitos como cadigo de acesso para uma chamada de Conferéncia
Encontre-me. Veja os passos 1 e 3 do vetor no exemplo.

goto — O passo do vetor goto tem duas condigoes:
«  Mmeet-me-idle
«  meet-me-full

A condi¢éo meet-me-idle roteia o primeiro chamador
acessando uma Conferéncia Encontre-me para a chamada
de conferéncia. Um passo de anuincio, dizendo que a
pessoa é aprimeira ater acesso a chamada, pode ser dado
ao chamador. Veja 0s passos 6 e 11 do vetor no exemplo.

A condigéo meet-me-full é usada quando a Conferéncia
Encontre-me ja atingiu 0 maximo de seis pessoas na
chamada. Veja os passos 7 e 14 do vetor no exemplo.

O passo do vetor goto também tem uma op¢do, meet-me access,
para a condicdo dos digitos de verificar se 0 codigo de acesso €
valido. Se o codigo de acesso digitado pelo chamador for igual ao
codigo de acesso administrado parao VDN, o processamento do
vetor continua. Veja os passos 2 e 4 do vetor no exemplo.
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route-to — O passo do vetor route-to tem uma condicéo:
meetme. Quando for bem sucedida, essa condi¢do adiciona o
chamador a chamada da Conferéncia Encontre-me e todas as
pessoas da chamada ouvem um tom de “entrada’ paraindicar que
outro chamador entrou na conferéncia. Esta condicéo é valida
guando o chamador houver digitado o codigo correto de acesso e
guando ainda ndo houver seis pessoas nachamada. Veja 0s passos
9 e 12 do vetor no exemplo.

Se 0 passo route-to meetme falhar em algum momento, o
processamento do vetor parae o chamador ouve o tom de
ocupado.

Desativar Conferéncia Encontre-me

Se vocé desgja desativar Conferéncia Encontre-me, vocé primeiro
deve remover todos os VDNSs e os vetores da Conferéncia
Encontre-me. Caso contrario, a alteracdo néo sera permitida e
aparecerd uma mensagem dizendo que vocé deve primeiro
remover todos os VDNSs e os vetores da Conferéncia Encontre-me
antes de poder desativar esta opgao.
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Uso de relatorios

Essa segdo explica como gerar, exibir, listar e imprimir alguns
dos relatorios bésicos no seu sistema MultiVantage™ e oferece
instrucBes para agendar relatérios.

Elatambém contém informagBes sobre como e quando usar 0s
relatorios de monitoragdo do sistema. Explica como interpretar
algumas das informagdes exibidas nos relatérios.

Usar agenda de relatorios

Use a agenda de relatérios paraimprimir relatérios
automaticamente. Como imprimir relatérios exige recursos
significativos do processador da central, € umaboaidéia
imprimi-los fora do horério de pico.

Definir par@metros da impressora

A agenda de relatdrios imprime naimpressora do sistema
conectada a sua central.

[%2]
o
=
‘O
fras'
i
[O]
el

Existem duas formas de conectar aimpressora do sistema:

Use o ramal do médulo de dados para conectar auma
impressora fora da sala da central.

Use aporta EIA para conexdo diretaaimpressora.
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Alguns padrdes daimpressora do sistema sdo definidos durante a
instalagcdo do sistema. Sefizer ateracBes na configuracéo do seu
sistema, vocé pode precisar aterar os pardmetros do sistema para
gue os rel atdrios sejam impressos corretamente.

A opcao print ndo esta disponivel paraos servidoresNT ou Linux
(S8100, S8300, S8700).

Vamos definir os parametros para a porta EIA. (Observe que os
gabinetes G3R nado tém portas EIA.)
Para definir par@metros do sistema:

1. Digitechange system-parameters features e pressione
RETURN.

A tela Feature-Related System Parameters (Parémetros do
Sistema referentes as Facilidades) é exibida

2. No campo System Printer Extension, digite eia.

=>» NOTA:
Se vocé estiver conectando um moédul o de dados, em vez
deum EIA, digite o ramal do médulo de dados.

3. No campo Lines Per Page, digite o nimero de linhas por
pagina.
No nosso exempl o, deixe o padr&o de 60 nesse campo.

4. No campo EIA Device Bit Rate, digite 9600.
=> NOTA:

Sevocé estiver conectando aum modulo de dados, em vez
do EIA, o médulo de dados controla a vel ocidade.
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5. Pressione ENTER para salvar suas alteracoes.

Dica:
\erifique, com freqUiéncia, se aimpressora do sistema tem papel
suficiente. Os relatérios perdidos durante falhas na impressora
ndo podem ser recuperados.

Para mais informacdes, consulte o Reports for Avaya
MultiVantage™ Software.

Agendar e imprimir relatérios

Vocé pode agendar até 50 relatorios de cada vez. Se precisar
agendar mais relatérios, pode comprar o CMS ou 0 BCMS VU.
Para mais informagdes sobre 0 CMS e 0 BCMS VU, consulte
“Selecionar um sistema de gerenciamento de chamadas (CM S)”
na pagina 93.

A opcéo schedule ndo esté disponivel nos servidores de midia
NT (S8100).
Para agendar ou imprimir um relatério:

1. Digite um comando list ou display seguido do nome do
relatério e da agenda e pressione RETURN.

Por exemplo:
list measurement attendant group schedule

A tela Report Scheduler é exibida.
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REPORT SCHEDULER

Job 1d: 2 Job Status: none
Command: |ist nmeasurenents attendant group
Print Interval: schedul ed
Print Tine: 23:00
Sun: n Mn: y Tue: n Wed: y Thu: n Fri: y Sat: n

Tela Report Scheduler (Agenda de Relatdrios)

2. No campo Print Interval, especifique uma das opcdes de
impressao a seguir:

« immediate (imediata) — imprime o relatorio
imediatamente.

» scheduled (agendada) — permite que vocé
especifique o diae a horaem que desgjaimprimir o
relatério didria ou semana mente.

« deferred (transferida) — permite que vocé imprima
o relatorio umavez na data e na hora especificadas.

3. Pararelatdrios agendados e transferidos, complete o
campo Print Time paraindicar a hora em que vocé desgja
que o relatorio sejaimpresso.

=>» NOTA:
Vocé pode agendar relatérios paraintervalos de
15 minutos. Se um relatério transferido ndo for impresso
dentro de 4 horas do horério agendado, ele é cancelado e
vocé devera agenda-lo novamente. Se os relatérios
agendados ndo forem impressos dentro de 4 horas, eles
serdo impressos no préximo horéario agendado.

4. No campo Days of the Week, digite y para cada diada
semanaem que o relatério devera ser impresso.
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5. Pressione ENTER para salvar suas alteracoes.

Listar relatérios agendados

Vocé pode listar todos os relatérios agendados e o horario e o dia
em que eles estdo agendados para serem impressos.

Para listar os relatorios agendados:
1. Digitelist report-scheduler e pressione RETURN.

A tela Report Scheduler é exibida.

REPORT SCHEDULER

Job Id Days(sntwtfs) Ti me User St at us Type
Conmand

1 nynynyn 23: 00 johnston waiting schedul ed
I'ist measurenments attendant positions

4 nnnnynn 23: 45 johnston waiting schedul ed

l'ist measurenents attendant-group

Tela Report Scheduler (Agenda de Relat6rios)

Alterar relatorios agendados

E f&cil reagendar o horério e o diaem que um relatério seré
impresso. Como exemplo, vamos aterar ahoradatarefalD 12

paraque ela sejaimpressaas 10:00 PM (22 horas).
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Para alterar aagenda de relatérios datarefalD 12:
1. Digitelist report-scheduler e pressione RETURN.

A tela Report Scheduler é exibida.
2. Localizeo ID detarefado relatério que vocé desgja dterar.
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No nosso exemplo, o0 ID detarefa é 12.

3. Digitechange report-scheduler 12 e pressione RETURN.
A tela Report Scheduler é exibida.

4. No campo Print Time, digite 22:00.

5. Pressione ENTER para salvar suas alteragoes.

Remover relatérios agendados

A medida que as suas necessidades mudam, vocé pode querer
remover determinados relatérios da sua agenda. O exemplo a
seguir remove a Tarefa 12 da agenda de relatérios.

%Dica:
Vocé pode usar list report-scheduler para determinar que
relatérios deseja remover.

Pararemover atarefa 12 da agenda de relatérios:
1. Digiteremove report-scheduler 12 e pressione RETURN.
A tela Report Scheduler (Agenda de Relatorios) € exibida

2. Pressione ENTER pararemover o relatorio.
=> NOTA:
Se quiser imprimir um outro relatorio, vocé deverdremover o

relatorio antigo da agenda de relatérios e, em seguida, adicionar o
novo relatorio.
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Analisar dados do relatério

A maioria das informac@es exibidas nesse relatério é medida em
CCS (chamadas no periodo de cem segundos). O CCS éigual a
guantidade de tréfego de chamadas necesséria para manter um
equipamento sensivel atrafego ocupado por 0,6 minutos. Para
converter CCS em minutos, use a seguinte equagéo:

minutos = nimero de CCS/0,6

Para mais informacdes, consulte o Reports for Avaya
MultiVantage™ Software.

Usar relatorios do terminal
atendedor

Osrelatorios do grupo de terminais atendedores permitem que
vocé avalie a qualidade do servico fornecido para quem liga para
0 seu terminal atendedor. Monitore esses relatorios parater
certeza de que os grupos de atendedores estdo com pessoal
adequado. Existem trés relatdrios de terminal atendedor:

« Reéatorio Attendant Group Measurements (Medicdes de
grupo de terminais atendedores) — mede o tréfego do
grupo de terminais atendedores.

« Reatorio Attendant Positions (Posi¢6es do terminal
atendedor) — mede o desempenho individual de cada
terminal atendedor.
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« Reatorio Attendant Group Performance (Desempenho do
grupo de terminais atendedores) — mede o desempenho
de um grupo de terminais atendedores.
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O sistemarelne automaticamente asinformacfes para gerar esses
relatorios, para gue voceé possa uséa-las paraver informagdes sobre
0 atendedor em qualquer momento.

Medir trafego de grupo de terminais
atendedores

O relatério Attendant Group M easurements fornece medic¢des do
tré&fego no horério de pico de qualquer grupo de terminais
atendedores. Ele exibe um resumo de atividades do grupo de
terminais atendedores para o pico de ontem, o pico de hoje e da
tltima hora

Para exibir o relatério Attendant Group M easurements:

1. Digitelist measurements attendant group e pressione
RETURN.

A tela Attendant Group Measurements é exibida.

Swi tch Nane: Cust_Sw tch_Nane Date: 4:40 pm MON APR 15, 1998
ATTENDANT GROUP MEASUREMENTS

Gp Mas - - - - - Calls - - - - - - - - Time - - - Time Speed

Siz Hour Ans Abnd Qued H Abd Hel d Avail Talk Held Abnd Ans(sec)

2 1000 1000 O 0 0 0 200 80 O 0 0 YEST PEAK

2 1100 1006 O 0 0 0 212 7% 0 0 0 TODAY PEAK

2 1500 1007 O 0 0 0 224 64 0 0 1 LAST HOUR

Tela Attendant Group Measurements (Medi¢Bes de Grupo de Terminais
Atendedores)
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Existem varias formas de determinar se o fluxo de tréfego
otimo. Por exemplo:

« Seo campo Time Abandon for aproximadamente igual ao
tempo de espera médio, 0 grupo de terminais atendedores
esta com o pessoal adequado.

= Se 0 numero de chamadas no campo Abandon (Abdn) for
alto, para os padrbes da sua empresa, pode ser preciso
agendar mais atendedores durante os horérios de pico.

Para obter mais informagdes sobre como calcular o tempo de
resposta médio e o que os dados nos campos representam,
consulte o Reports for Avaya MultiVantage™ Software.

Medir desempenho de terminal
atendedor individual

O relatério Attendant Positions fornece medi¢fes da posicdo do
terminal atendedor individual no pico. Ele exibe um resumo das
atividades de cada atendedor para o pico de ontem, o pico de hoje
e alltimahora. Esse relatério permite que vocé avalie o
desempenho do pessoal e identifique quando é necessario
oferecer treinamento adicional aos atendedores.

Para exibir o relatério Attendant Positions:

1. Digitelist measurements attendant positions e
pressione RETURN.
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A tela Attendant Positions Measurements (Medi¢oes de
Posi¢des de Atendedores) é exibida.
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Medir desempenho do grupo de
atendedores

O relatério Attendant Group Performance exibe a velocidade
média de chamadas atendidas a cada hora em um periodo de
24 horas, para ontem ou hoje.

Paraexibir o relatorio Attendant Group Performance para hoje:

1. Digitelist performance attendant-group today e
pressione RETURN.

A tela Attendant Speed of Answer (Velocidade de
Resposta do Atendedor) é exibida.

Relatérios de grupo de troncos

Os relatérios de Grupo de Troncos podem ajuda-lo a detectar
problemas no fluxo do tréfego, como troncos que ndo funcionam,
equilibrio de carga ou blogueio em horario de pico.

Dica:
Se 0 servico de um tronco parecer estar sofrendo interrupgoes,
uselist testcalls summary para determinar se algum membro
especifico do tronco nao esta funcionando.

Se vocé suspeitar que um tronco esta apresentando problemas,
use o Auto-Teste Automatico de Circuitos (ACA) para monitorar
0 grupo de troncos. Consulte 0 Manual de instrucdes para os
diagnésticos basicos de sistema Avaya MultiVantage™ Solution
para obter mais informagdes sobre o ACA.
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Resumo de atividades do grupo de
troncos

O relatério Trunk Group Summary exibe medicBes de trafego
para todos os grupos de troncos, exceto para os grupos de linhas
tronco exclusivas. O relatério resumido do grupo de troncos
exibe medi¢des de tréfego para o pico de ontem, o pico de hoje ou
aultima hora.

Para exibir o relatério Trunk Group Summary da Ultima hora

1. Digitelist measurements trunk-group summary
last-hour e pressione RETURN.

A tela Trunk Group Summary Report (Relatério resumido
do grupo de troncos) é exibida.

Use esse relatdrio paradeterminar o fluxo de tréfego padr&o. Para
obter informagdes mais detal hadas sobre um determinado grupo
de troncos, consulte “ Atividade do grupo de troncos por hora’ na
pagina 76.

O relatério Trunk Group Summary permite que vocé determine
os dados de medi¢bes, como uso total do grupo de troncos, o
numero total de chamadas e o bloqueio do tronco.

Se um tronco ndo estiver funcionando, consulte “ Troncos fora de
funcionamento” na pagina 77. E melhor fazer gjustes em um
grupo de troncos apenas quando todos os troncos estiverem em
funcionamento.
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Para obter mais informacfes sobre como interpretar relatérios,
consulte o Reports for Avaya MultiVantage™ Software.
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Atividade do grupo de troncos

por hora

Osrelatérios Trunk Group Hourly Reports sdo usados juntamente
com o relatério Trunk Group Summary (Resumo do grupo de
troncos) paralocalizar problemas no tronco. Por exemplo, se 0
relatorio Traffic Group Summary (Resumo do tréfego de grupo)
indicar um problema de fluxo de trafego, gere o relatdrio a cada
hora para ajudé-lo alocalizar o problema.

Quando gera esse relatério, vocé primeiro especifica o grupo de
troncos que desgja monitorar natela Trunk Group M easurement
(Medicbes do Grupo de Troncos). Depois que voceé selecionar de
gue grupo de troncos desegja reunir os dados, o sistema comegara
areunir informagdes sobre a atividade desse grupo. O relatério de
grupo de troncos por hora pode exibir até 24 horas de infor-
macdes. Por exemplo, se vocé iniciou a coleta de dados na
quinta-feira as 12h, teria 24 horas de dados as 12h na sexta-feira.

Para monitorar o grupo de troncos 12 na proxima hora:

1. Digitechange meas-selection trunk-group e pressione
RETURN.

A tela Trunk Group Measurement Selection € exibida
2. Vaparaum campo de medicdo e digite 12.
3. Pressione ENTER para salvar suas alteracoes.

O sistema grava a atividade do grupo de troncos 12
durante a préxima hora.

4. Digitelist measurements trunk-group hourly 12 e
ppressione RETURN.

O relatério Trunk Group Hourly Report exibe dados da
hora anterior.
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Troncos fora de funcionamento

O relatério Trunk Outage M easurements lista 0s troncos que nao
estavam em funcionamento durante um periodo de tempo
selecionado. Esse relatério pode incluir até cinco troncos fora de
funcionamento e listar quantas vezes cada tronco esteve forade
funcionamento durante a hora especificada. O sistema grava os
dados dos troncos ndo-operacionais na Ultima hora, no diaatua e
no dia anterior.

Para exibir o relatério Trunk Outage M easurements de ontem:

1. Digitelist measurements outage-trunk yesterday e
pressione RETURN.

Se ndo houver periodos de inatividade, atelaficardem branco.

O relatério Trunk Outage M easurements apresenta amostragens
da atividade do tronco umavez a cada hora. Sendo assim, se 0
relatorio cobrir vérias horas, masindicar apenas um pequeno
periodo de inatividade, um membro do tronco pode estar
oferecendo um servico com interrupcoes.

Status do grupo de troncos atual

O relatério Trunk Group Status exibe uma visdo atua da carga
nos varios grupos de troncos mostrando o nimero de chamadas
aguardando atendimento. Esse relatério mostra dados de

60 grupos de troncos de cada vez, mas vocé podeiniciar atelano
numero que quiser. Por exemplo, vamos exibir o grupo de troncos
de 5 paracima.
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Paraexibir o relatorio Trunk Group Status:

1. Digite monitor traffic trunk-groups 5 e pressione
RETURN.

O relatério Trunk Group Status exibe os grupos de troncos
de5a64.

Esse relatério mostra apenas 0s grupos de troncos
administrados.

2. Pressione CANCEL pararetornar ao prompt.

Troncos menos usados

O relatério Trunks Lightly Used Measurements lista os cinco
membros do tronco com 0 menor nimero de chamadas realizadas
para cada grupo de troncos. O sistema mostra os dados do tronco
menos usados na Ultima hora, no dia atual ou no dia anterior.
Vamos exibir esse relatorio de hoje.

Para exibir o relatério Trunks Lightly Used Measurements de
hoje.

1. Digitelist measurements lightly-used-trunk today e
pressione RETURN.

Se 0 membro do tronco no campo Calls Carried tiver um niimero
muito baixo de chamadas em comparacéo aos outros membros do
tronco, use a Facilidade Chamadas de Teste para determinar
como um membro especifico do tronco esta funcionando. Para
monitorar um grupo de troncos em particular, use o Auto-Teste
Automatico de Circuitos (ACA). Consulte o Manual de
instrucdes para os diagndsticos basi cos de Avaya
MultiVantage™ Solution para obter mais informagoes.
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Medir desempenho da central de

atendimento

Os relatorios padréo da central no MultiVantage™ oferecem
dados valiosos sobre a operacéo da central de atendimento.

O que eu devo medir
Concentre-se em trés pontos:

Quantas chamadas foram atendidas?

Com que rapidez as chamadas foram atendidas?

Qual arelagdo custo-beneficio do sistema?

O MultiVantage™ tem trés relatérios de grupo de busca que
fornecem informacdes sobre agentes, grupos de busca, troncos e
grupos de troncos para gjuda-10 aresponder a essas perguntas. Os

relatorios sao:
Hunt Group M easurements (M edi¢des do Grupo de Busca)

Hunt Group Performance (Desempenho do Grupo
de Busca)

Hunt Group Status (Status do Grupo de Busca)
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A tabela abaixo mostra como vocé monitora o desempenho da
sua centra de atendimento usando esses relatdrios. Para usar a
tabela, escolha 0 que vocé gostaria de medir no cabecalho da
coluna. A medida que vocé |1& a coluna, cada linha mostra os
campos em um relatério de grupo de busca em particular — caso
haja— que medem esse aspecto do desempenho da central de

atendimento.
Quantaschamadas Qual arelacéo
Relatérios foram atendidas? Qual avelocidade? | custo-beneficio?
Hunt Group Calls Ang/Aban. Speed Ans (sec) Total Usage
M easurements (Chamadas (Atend. Veloc. [seg]) | (Uso Totdl)
(MedicBes do Atend/Aban.) Time Available
Grupo de Busca)
(Tempo
Disponivel)

Hunt Group
Performance
(Desempenho do
Grupo de Busca)

Speed Ans (sec)
(Atend. Veloc. [seg])

Hunt Group
Status (Status do
Grupo de Busca)

LCIQ

Para obter informagcfes detal hadas sobre esses rel atérios, consulte

0 Reportsfor Avaya MultiVantage™ Software.
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Quantas pessoas podem usar 0s
relatorios da central

O numero de administradores e superusuarios da central que
podem efetuar o login simultaneamente para ver os relatérios da
central varia conforme o tipo de central que VOCcé possui:

csi \si \r
1 ‘3 ‘7

Um relatério agendado conta.como um login. Portanto, vocé deve
agendar os relatérios para serem impressos forado horéario de
funcionamento.

Exibir relatérios do grupo de busca

Esses procedimentos informam como exibir ou imprimir
relatérios do grupo de busca da central.

Exibir relatérios de Medicdes do Grupo de Busca

O relatério Hunt Group M easurements exibe dados de chamada
para cadagrupo de buscano seu sistema. Vocé pode imprimir esse
relatorio para o pico de ontem, o pico de hoje ou a Ultima hora

Horério de pico é ahoraem que ocorre o maior uso do agente.
Use esserelatério para determinar o horario com maior trafego ou
para medir o tr&fego durante a hora anterior.
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Vamos imprimir um relatério Hunt Group M easurements para o
pico de hoje:

1. Digitelist measurements hunt-group today-peak print
€ pressione RETURN.
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Exibir relatorios de Desempenho do Grupo de Busca

O relatorio Hunt Group Performance fornece a velocidade de
resposta media mais lenta por hora de cada grupo de busca e a
médiadiaria. Vocé pode gerar o relatério para hoje ou ontem.
Esse relatdrio pode ajudéa-lo rapidamente a encontrar horarios
durante o dia em que o0 nimero de atendedores é muito baixo.

Para exibir o relatério Hunt Group Performance de ontem:

1. Digitelist performance hunt-group yesterday e
ppressione RETURN.

Exibir relatérios de Status de Grupo de Busca

O relatério Hunt Group Status exibe atela atual dos grupos de
busca. Esserelatorio mostra 32 grupos de busca de cadavez. Para
exibir grupos de busca com numeragéo mais alta, digite o nimero
do primeiro grupo de busca a ser exibido. Por exemplo, vamos
exibir os grupos de busca 2 ou maiores.
Paraexibir o relatorio Hunt Group Status:

1. Digite monitor traffic hunt-groups 2 e pressione RETURN.

O relatério Hunt Group Status exibe grupos de busca
de2a33.

2. Pressione CANCEL pararetornar ao prompt.

Esse relatdrio mostra todos 0s grupos de busca no intervalo,
mesmo que eles ndo estejam sendo administrados por vocé.

Para mais informac@es sobre como interpretar esses relatérios,
consulte o Reports for Avaya MultiVantage™ Software.

82 32edicdo maio de 2002 Enviar opinides: document@avaya.com



Usar relatorios de seguranga

Usar relatorios de seguranca

A Notificacdo de Violacdo de Seguranca permite que vocé saiba
guando alguém esta tentando invadir o sistema. Consulte o
Manual de instrugdes para a administracéo basica de Avaya
MultiVantage™ Solution para obter informacfes sobre como
definir a Notificagdo de Violagdo de Seguranca.
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Centrais de atendimento

Essa segdo apresenta as centrais de atendimento de chamadas.
Mostra como configurar uma simples central de atendimento de
chamadas e listaitens a serem considerados quando vocé planejar
e projetar a sua central.

O que é uma central de
atendimento

Uma central de atendimento € uma forma de organizar pessoas e
equipamentos para atingir determinados objetivos comerciais.
Por exemplo, vocé pode usar uma central de atendimento para
gue vérias pessoas possam ser acessadas através de um Unico
ndmero ou para atender varias chamadas simultaneamente. As
centrais de atendimento trabalham organizando a equipe
(chamada de agentes) com funcbes especificas ou especialidade
em grupos de busca.

As centrais de atendimento usam algumas das facilidades
cobertas em outros capitul os desse manual: grupos de busca,
anuncios, vetores e VDNs. Nessa secdo, nds mostraremos como
essas facilidades trabalham em conjunto em uma central de
atendimento.

centrais de
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Planejar uma central de

atendimento

Um bom planejamento € essencia para configurar umacentral de
atendimento eficaz. Antes de administrar qualquer parte da sua
central de atendimento no MultiVantage™, vocé deverater um
plano que seja completo e especifico. O plano da sua central de
atendimento deveraidentificar:

0 objetivo da central de atendimento — o que acentral de
atendimento precisa fazer para ser bem-sucedida.

volume de chamadas esperado — o nimero de chamadas
gue vocé esperareceber por dia, semana ou més.

tipo de chamadas — se a central de atendimento deve
responder chamadas internas e externas ou ambas.

funcdes de agente — as principais funcdes do agente.

recursos nNecessarios — 0 recurso que vocé deve adicionar
ao sistema, como grupos de troncos e telefones.

Depois de desenvolver um plano paraa central de atendimento,
organize os agentes conforme suas funcgdes. Esses grupos de
agentes serdo seus grupos de busca.

Configurar o fluxo de chamadas

Decida como quer gue 0 seu sistematrate chamadas e como
deseja que os chamadores sejam atendidos. Vocé pode achar que
e util listar as situagBes que uma chamada pode encontrar.
Configure o fluxo de chamadas adicionando grupos de busca,
configurando filas, adicionando andncios e escrevendo vetores.
Consulte as secOes anteriores desse manual para obter detalhes
sobre como completar essas tarefas.
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Vamos configurar um fluxo de chamadas de exemplo. NOs
configuraremos um grupo de busca para que a carga de trabalho
seja distribuidaigualmente e até 2 chamadas aguardem em uma
fila

1. Digiteadd hunt-group next e pressione RETURN.

A tela Hunt Group (Grupo de Busca) é exibida. No nosso
exemplo, o préximo grupo de busca disponivel € o
ndmero 2.

2. No campo Group Type, digite ucd-mia.

Isso direciona a chamada para 0 agente a mais tempo livre
— 0 agente que aguardou mais tempo até atender uma
chamada para o grupo de busca.

No campo Queue, digitey.
No campo Queue Length, digite 2.
No campo Vector, digiteyy.

Complete o resto datela Hunt Group.

N o g & w

Pressione ENTER para salvar suas alteracoes.

Agorague nés criamos um grupo de busca, vamos escrever um
vetor simples que reproduza o andincio 2340. Esse antincio pede
que os chamadores permanecam na linha. Se uma chamada néo
for atendidaem 1 minuto, o vetor enviard a chamada para o
correio de voz (ramal 2000).

centrais de
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Escreva esse vetor:
CALL VECTOR
Nunber: 1 Nane: sal es hunt group
Ml tinmedia? n Lock? n
Basic? y EAS? n G3V4 Enhanced? n ANI/I1-Digits? n ASAl Routing? n
Prompting? y LAI? n GV4 Adv Route? n CI NFO? n BSR? n

01 queue-to split 2 pri m

02 announcenent 2340 (“You have reached...”)
03 wait-time 60 sec hearing nusic

06 nmessaging split 99 for extension 2000

Dica:
Os vetores sdo uma facilidade opcional. Para ver se a sua
empresa tem vetor, use display system-parameters
customer-options.

Parafazer esse vetor trabalhar corretamente, vocé precisa criar o
anuncio no ramal 2340 e atribuir uma caixa postal no correio de
voz ao ramal 2000.

Testar o sistema

Antes que a sua nova central de atendimento entre em
funcionamento, teste o sistema para certificar-se de que ele
funciona da forma desgjada.

« Com agentes disponive's, chame cada nimero externo
criado para a sua central de atendimento. Um agente no
grupo de busca apropriado atende?

»« Com apenas um agente disponivel em um grupo de busca,
faca varias chamadas de uma s vez para esse grupo de
busca. Agora que as véarias chamadas estao nafila, chame
novamente e ouca o atendimento da sua chamada na fila.
Se vocé administrou um andncio: vocé consegue ouvi-10?
Ele é reproduzido no momento certo? Se houver um
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musica, ela é reproduzida no momento certo? Os
indicadores luminosos de alerta da fila piscam no
momento certo?

« Com todos os agentes no Aux Work, faca uma chamada
para o grupo de busca. A chamada segue o caminho
correto?

Monitorar sua central de atendimento

Esse passo nuncatermina. Monitore o desempenho da sua central
de atendimento regularmente para solucionar com agilidade os
problemas e gjustar-se as condi¢des em constante modificac&o.

E essencial que vocé monitore uma nova central de atendimento
com rigor no primeiro més. Use os relatdrios de grupo de busca e
troncos descritos em “Uso derelatérios’ na pagina 65 para
monitorar 0 seu sistema. Se vocé subestimou o volume de
chamadas e a capacidade do tronco ou superestimou a produti-
vidade do agente, € preciso alterar o seu sistemaimediatamente.

Além disso, execute uma andlise do trafego quando a central de
atendimento comecar a operacdo. Trabalhe com o representante
local da Avaya e com o seu fornecedor de redelocal. Umaanalise
do trafego oferece a vocé umaimagem ampla das demandas do
seu sistema e do seu desempenho.

Por exemplo, os relatérios de tronco informam com que
fregliéncia os seus troncos atingem 100% de ocupagao.

O fornecedor da sua rede pode informé-lo quantos chamadores
estdo obtendo sinal de ocupado do CO quando todos os troncos
de entrada estdo em uso. Vocé precisa das duas informagdes para
determinar a demanda total que 0 seu sistema precisa atender.
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Se a sua empresa estiver crescendo, é crucial realizar andlise do
tréfego regularmente. Use a andlise do trafego para projetar as
demandas futuras no seu sistemae plangjar expansfes conformea
necessidade.

Exibir capacidade do sistema

As capacidades do seu sistema dependem do tipo de central que
vocé tem, do software que esta usando e do seu contrato com a
Avaya. Use atela System Capacity (Capacidade do Sistema) para
exibir as capacidades méximas do seu sistema e o seu nivel atual
de uso. Lembre-se de que as capacidades que vocé comprou da
Avaya podem ser inferiores ao maximo mostrado na central.

Por exemplo, para descobrir quantos grupos de busca o seu
sistema MultiVantage™ pode suportar:
1. Digitedisplay capacity e pressione RETURN.
A tela System Capacity é exibida.

2. Vaparaa péagina que mostra capacidades para Grupos de
Busca, Splits ou Skills.

Essa tela mostra os limites do sistema para grupos de
busca e quanto dessa capacidade esta em uso atua mente.
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Distribuicao Automatica de
Chamadas

A Distribuicdo Automética de Chamadas (DA C) é umafacilidade
MultiVantage™ usada em muitas centrais de atendimento. A
DAC fornece uma maior flexibilidade para controlar o fluxo de
chamadas e medir o desempenho de agentes.

Os sistemas DA C operam de modo diferente dos sistemas
ndo-DAC e podem ser muito mais complexos. Os sistemas DAC
também podem ser mais potentes porgue permitem que vocé use
facilidades e produtos que ndo estdo disponiveis em sistemas
ndo-DAC.

Aperfeigcoar um sistema DAC

Primeiro, todos os sistemas de gerenciamento da central de
atendimento (como o Sistema de Gerenciamento de Chamadas
Béasico da Avaya (BCMS), BCM SVu e o complexo Sistema de
Gerenciamento de Chamadas do CentreVu®) exigem DAC. Esses
sistemas de gerenciamento of erecem a vocé a capacidade de
medir mais aspectos da operacdo da sua central e, em mais
detalhes, do que é possivel com relatérios padréo do
MultiVantage™. Para uma comparacdo desses sistemas, consulte
“Selecionar um sistema de gerenciamento de chamadas (CM S)”
na pagina 93.

A vetorizac8o da chamada aumenta significativamente a
flexibilidade de uma central de atendimento, e a maioria das
funcdes de vetorizacdo exige DAC. A vetorizacdo é uma
linguagem de programacdo simples que permite que vocé
personalize todos os aspectos do processamento de chamadas.
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Para mais informac@es sobre vetorizacdo de chamadas, consulte
“O gue so vetores’ na pégina 40.

Juntos, o DAC e a vetorizacdo permitem que vocé use a Selecdo
por Especialidade de Agente (EAS). Por vérias razdes, vocé pode
guerer que determinados agentes atendam tipos especificos de
chamadas. Por exemplo, pode querer que apenas 0s agentes mais
experientes atendam os clientes mais importantes. Vocé pode ter
agentes multilingues que podem atender chamadores em diversos
idiomas.

O EAS permite que vocé ordene os agentes de acordo com suas
especialidades e, em seguida, classifique-os por capacidade ou
experiéncia dentro de cada especialidade (skill). O
MultiVantage™ usa essas classificacOes para fazer a
correspondéncia de cada chamada com o melhor agente
disponivel. Para obter mais informagdes sobre vetorizacéo de
chamadas e a EAS, consulte o Administrator’s Guide for Avaya
MultiVantage™ Software e o Avaya MultiVantage™ Call Center
Software Release 11 Call Vectoring and Expert Agent Selection
(EAS) Guide.
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Selecionar um sistema de
gerenciamento de chamadas (CMS)

A Avaya oferece sistemas de gerenciamento para as centrais de
atendimento que precisam de relatérios mais detalhados e
flexiveis. Essas aplicagOes sdo opcionais. Entre em contato com o
responsavel local da Avaya para obter mais informagdes.

Sistema Bésico de O BCMS executa na central. Com 0 BCMS, vocé pode

Gerenciamento de imprimir relatérios em uma impressora conectada ao seu

Chamadas (BCMYS) terminal ou agendar relatorios para serem impressos na
impressora do sistema.

BCMSVu O software BCMS Vu é executado em um PC com

Windows 95 ou Windows NT. O BCMS Vu obtém dados
do BCMS e os armazena em um PC. Os usuarios podem
gerar relatérios em tempo real e histéricos e, em seguida,
exportar os dados para outros aplicativos, como planilhas.

VuStats O VuStats é executado na central. Um administrador,
supervisor de split ou agente usa 0 VuStats para ver dados
de BCM S em um telefone com display.

CentreVu CMS O CentreVu CMS é um sistema de relatérios grandes e
de mdltiplas facetas executado em um servidor Sun
SPARC ou em uma estac&o de trabalho Sun Enterprise.
O CentreVu CM S pode medir mais aspectos do
desempenho da central e gerar uma maior variedade de
relatérios do que todos os outros 3 produtos. O CMS
também permite administracdo direta de DAC.
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Use os critérios a seguir para ajudé-1o a escolher um sistema de
gerenciamento de chamadas.

Quantas pessoas mais de 3 use CentreVu CMS,
precisam monitorar VuStats ou BCMSVu
splits simultanear 3 0u menos use rel atérios padrdo da
mente?
central ou BCMS
Por quanto tempo maisde 7 dias use o CentreVu CMS ou
VOCé precisa BCMSVu
armazenar os dados 7 dias use 0 BCMS (relatério
do relatério? )
resumido)
ldia use os relatorios padréo da
central (até 24 horas),
VuStatsou BCM S (detalhe
de 24 horas)
Que elementos DAC | cddigo de trabalho ou dados use o CentreVu CMS
desgja monitorar? de contagem de eventos,
troncos individuais, vetores
agentes, grupos de troncos, use CentreVu CM S,
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splits/skills, VDNs

BCMSVu, BCMSou
VuStats

grupo de troncos ou dados de
grupo de busca apenas

use os relatorios padréo da
central
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Use o critério aseguir para gjuda-lo a escolher um sistemade
relatorios. Se 0s cendrios a seguir ndo descreverem as suas
necessidades, os relatérios padréo da central ou 0o BCMS

provavel mente seréo adequados.

Peguenas ineficiéncias ou
lapsos no servico causam
prejuizos grandes?

Use o CentreVu CMS ou 0 BCMS Vu. Os dois
sistemas tém alerta de excegBes para notifica-lo
imediatamente de problemas.

Vocé gera com frequéncia
relatorios especiais para
clientes ou administracdo
sénior?

Use o CentreVu CMS ou 0 BCMS Vu. Os dois
sistemas permitem o desenvolvimento de relatério
personalizado, embora o CentreVu CMS permita
flexibilidade maxima nesses relatérios. Além disso, 0
CentreVu CM S permite que vocé gere estimativas de
volume de chamadas e pessoal necessario.

V océ precisa de um painel
de parede eletrénico para
exibir o status da sua
central?

Use o CentreVu CMS ou 0 BCMS Vu. Os dois
sistemas permitem exibir os dados do relatério no
painel.

Onde obter mais informacoes

O Administrator’s Guide for Avaya MultiVantage™ Software tem

mais detalhes sobre BCMS, BCM S Vu, VuStats e CentreVu
CMS. Para obter informagtes completas, consulte:

« Basic Call Management System Operations for Avaya
Multi Vantage™

« BCMSW Software User Guide

« CentreVu Call Management System Administration
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Glossario

A

administrador do sistema (system administrator)
Pessoa que mantém a responsabilidade global pela administracéo do sistema
perante o cliente.

alarme principal (major alarm)
Umaindicacéo de falha em um componente gque exige atencdo imediata.

alarme secundario (minor alarm)
Umaindicacéo de falha em um componente que pode afetar o servigo do
cliente.

apresentacéo de chamada (call appearance)
Para o telefone ou o terminal atendedor, uma tecla rotulada com uma
extensdo e usada parafazer, receber ou reter chamadas. Osindicadores
luminosos associ ados a tecla mostram o status da apresentagdo de chamada.

apresentacdo em ponte (bridged appearance)
Uma apresentac&o de chamada em um telefone que corresponde a uma
apresentacéo de chamada em outro telefone pela duragéo de uma chamada.

atendedor (attendant)
Uma pessoa em um terminal atendedor que presta servicos personalizados a
chamadores e usuérios de servigos de voz, ao realizar operagles de
comutacdo e sinaizacéo.

Auto-teste Automético de Circuitos (ACA, Automatic Circuit Assurance)
Uma facilidade que rastrea chamadas de duragcdo incomum parafacilitar o
diagnostico de falhas.
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C

central de mensagens por audio (AUDIX, Audio Information Exchange)
Um sistema de correio de voz totalmente integrado. Pode ser usado com
diversos sistemas de comunicacdes para fornecer dados de histérico de
chamadas, como identificacéo do assinante e motivo do redirecionamento.

central publica (CO) (central office)
A localizac8o de um eguipamento de comutaco telefonica que oferece um
servico de telefonialocal e acesso a servicgos de tarifacdo para chamadas
interurbanas.

Chamada Direta do Departamento (DDC, Direct Department Calling)
Um método para distribuir chamadas de grupo de busca pelos agentes. A
central pesguisatodos os ramais do grupo de busca na ordem, iniciando no
primeiro ramal. Quando a central encontraum ramal disponivel, ela
imediatamente conecta a chamada. Compare com Distribuic¢go Uniforme de
Chamadas (UCD).

chamada externa (external call)
Conexdo entre o usuario de um sistema de comunicagdes e uma pessoa na
rede publica ou em outro sistema de comunicagdes numa rede privada.

chamada interna (interna call)
Uma conexao entre dois usuarios no mesmo sistema de tel efone.

circuito (circuit)
Um canal ou rota de transmissdo entre dois ou mais pontos.

classe de restricdo (COR, Class of Restriction)
Uma facilidade que define as restri¢fes ao receber ou fazer chamadas.

classe de servico (COS, Class of Service)
Uma facilidade que determina se os usuérios podem ativar determinadas
facilidades.
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codigo de acesso (access code)
Um cédigo de discagem usado para ativar ou cancelar umafacilidade ou um
acesso a um tronco de saida.

Cadigo de Acesso a Facilidade (FAC, feature access code)
Um cédigo que os usuarios discam para acessar uma facilidade do sistema.

codigo de barreira (barrier code)
Um cédigo de seguranca usado com Acesso Remoto para evitar acesso nao
autorizado.

compartimento (carrier)
Prateleira fechada com dots verticais que contém as placas.

compartimento de portas (port carrier)
Um compartimento de gabinete que contém placas de portas, unidades de
energia e circuitos de servigo. Também chamado de gabinete de porta.

critérios de redirecionamento (redirection criteria)
Asinformagdes administradas para a rota de cobertura de cada telefone que
determinam gquando uma chamada de entrada é redirecionada paraa
cobertura.

D

Discagem Abreviada (Abbreviated Dialing)
Uma facilidade que permite que o chamador faga uma chamada discando
apenas um ou dois digitos.

Distribuicdo Automética de Chamadas (DAC, Automatic Call Distribution)
Uma facilidade que permite aos usuarios uma maior flexibilidade ao rotear
chamadas para agentes do grupo de buscas. O DAC também permite que
sistemas de medicdo externa, como 0 BCMSeo CentreVu® CM S, sgjam
usados.
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Distribui¢do Uniforme de Chamadas (UCD, Uniform Call Distribution)
Um método para distribuir chamadas de grupos de busca pel os agentes
comparando suas cargas de trabalho. O MultiVantage™ pode passar cada
nova chamada para o agente a mais tempo livre (0 agente disponivel queja
estalivre pelo maior periodo desde a Ultima chamada de busca de grupo) ou
para 0 agente menos ocupado (0 agente que passou menos tempo em
chamadas do grupo de busca na seu turno atual). Compare a Chamada Direta
do Departamento (DDC).

E

especialidade (skill)
Uma caracteristica atribuida a um agente em um sistema usando Selecdo por
Especialidade de Agente. A especialidade de um agenteindicano que ele é
perito.

G

grupo de atendimento de cobertura (coverage answer group)
Um grupo de telefones que tocam simultaneamente quando uma chamada é
redirecionada para este grupo.

grupo de busca (hunt group)
Um grupo de ramais que pode receber chamadas direcionadas para um dnico
nimero de telefone. Quando uma chamada chega no nimero do grupo, a
central procura (“busca’) um ramal disponivel no grupo e conectaachamada
aesseramal.

grupo de captura (pickup group)
Grupo de pessoas autorizadas a atenderem qualquer chamada direcionada a
um ndmero de chamada dentro do grupo.
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grupo de troncos (trunk group)
Canais de tel ecomunicagdes atribuidos como um grupo para certos recursos
gue podem ser usados intercambiavel mente entre dois sistemas de
comunicagdes ou COs.

impressora do sistema (system printer)
Impressora opciona que pode ser usada paraimprimir relatorios
programados através da agenda de rel atorios.

M

meio de transmissdo (facility)
Rota de transmisséo de telecomunicacdes e equipamento associado.

modul o de dados (data module)
Um dispositivo de interface digital entre a central e o equipamento de dados.

N

nimero de chamada (extension)
Um numero pelo qual as chamadas sdo encaminhadas através de um sistema
de comuni cagéo.
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P

Particdo ARS (ARS partitioning)
Uma facilidade que permite que vocé encaminhe chamadas de forma
diferente para grupos de usuarios diferentes.

Periodo de Cem Segundos (CCS, centum call seconds)
Um CCS é uma unidade para medir o tréfego de chamadas. Um CCS éigua
a 100 segundos. O tréfego de chamadas para um recurso, como um telefone
ou grupo de busca, € examinado a cada 100 segundos. Se o recurso estiver
ocupado, parte-se do principio que esteve ocupado durante todo o intervalo
davarredura. Cada horatem 3600 segundos, portanto um recurso gque esta
ocupado durante uma horainteira sera medido como ocupado por 36 CCS.

Plano de Discagem Uniforme (UDP, Uniform Did Plan)
Facilidade que permite uma discagem uniforme de ramal pararamal através
de umarede de multiplas centrais. Os ramais geral mente compartilham o
mesmo comprimento (4 ou 5 digitos), mas isto ndo é necessario.

ponte (conexdo em ponte) (bridge — bridging)
A apresentacao de uma extensdo de telefone em um ou mais telefones.

ponto de cobertura (coverage point)
Uma extensdo designada como um telefone alternativo em umarotade
cobertura.

principal
Um telefone que tem seu principal ramal em ponte em um ou mais telefones.
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R

ramal primario (primary extension)
O ramal principal associado ao telefone fisico ou ao terminal de dados.

rede publica (public network)
Rede que pode ser acessada abertamente por todos os clientes para chamadas
locais ou interurbanas.

Registro de Bilhetagem (CDR, Call Detail Recording)
Uma facilidade que registra dados de chamada.

relatério do sistema (system report)
Relatério que fornece informacdes histdricas de trafego paratodos os splits
de medicdo interna

rota de cobertura (coverage path)
A ordem em que as chamadas sdo redirecionadas para tel efones alternativos.

Roteamento Alternativo Automatico (AAR, Automatic Alternate Routing)
Umafacilidade de roteamento de chamadas pararotas alternativas quando os
servigos ndo estdo disponiveis. Geralmente usado para criar um plano de
numeracdo de rede privada.
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S

Selecdo Automaética de Rotas (ARS, Automatic Route Selection)
Umafacilidade que permite que o sistema escol ha automaticamente arota de
menor custo para atarifacdo de chamadas. Geralmente usado para
administrar o plano de numeracao de rede publica aplicavel.

Selecdo por Especididade de Agente (EAS, Expert Agent Selection)
Uma facilidade que permite que as chamadas de entrada sejam roteadas para
grupos especializados de agentes em um conjunto maior de agentes.

Split
Um grupo de busca DAC.

T

tecla de facilidade (feature button)
Umatecla em um telefone ou terminal atendedor usada para acessar uma
facilidade especifica.

telefone anal 6gico (analog phone)
Um telefone que recebe sinais de voz aclsticos e enviasinais elétricos
anal ogicos pelalinha de telefone.

telefone de apresentacdo multipla (multiappearance phone)
Um telefone equipado com vérias teclas de apresentacdo de chamada que
permitem que o usuario manipule mais de uma chamada no mesmo ramal
simultaneamente.
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terminal atendedor (attendant consol€)
Estacdo de trabalho usada por um atendedor. O terminal atendedor permite
gue o atendedor origine uma chamada, atenda uma chamada recebida,
transfira uma chamada para outro ramal ou tronco, coloque uma chamada na
espera e tire uma chamada da espera. Os atendedores gue usam o terminal
podem também gerenciar e monitorar algumas operacdes do sistema.

tronco (trunk)
Um canal de telecomunicacdes dedicado entre dois sistemas de telefone ou
COs.

Vv

Vetor (Vector)
Um conjunto de instrugBes para atendimento de chamadas do
MultiVantage™, que pode direcionar a central para colocar chamadas em
fila, reproduzir antincios, tocar musica, rotear chamadas para mensagens por
vOoz e muito mais.

Vetorizacdo de Chamadas (Call Vectoring)
Uma facilidade que permite que os usuarios fornecam um atendimento de
chamadas flexivel e personalizado, escrevendo uma série de instrugdes em
uma linguagem de programagao simples.
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escrever vetores, 40
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G

gravar anuncios, 23
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Gostariamos de saber a sua opiniéo.

A Avaya ter4 muito prazer em receber seus comentarios sobre este documento. Seus
comentarios podem ter grande valor nos ajudando a melhorar a nossa documentagao.

Manual de instru¢des para a administracdo avancada do sistema
Avaya MultiVantage™,
555-233-757PTB, 32 edi¢do, maio de 2002

1. Queira indicar as formas como considera que poderiamos melhorar este documento:

Melhorar a descri¢éo global
Melhorar o indice das matérias
Melhorar a organizacao
Acrescentar mais figuras

Acrescentar mais exemplos
Acrescentar mais detalhes
Ser mais conciso

Acrescentar mais métodos passo
a passo

Ooo0ood

O
O
O
O

Queira acrescentar detalhes acerca de sua preocupagao.

2. Do que € que gostou mais acerca deste documento?

3. Sinta-se a vontade para escrever quaisquer comentarios abaixo.

Se pudermos contata-lo em relagédo a seus comentarios, queira preencher o seguinte:

Nome: Nimero de telefone: ( )
Empresa/Organizagao: Data:
Endereco:

Quando tiver preenchido este impresso, queira envia-lo por fax para 1 303 538 1741
(Estados Unidos). Obrigado.
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=> NOTA:
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Por que outro manual de instrucdes

Vocés nos informaram que queriam mais instrucdes passo a passo sobre as
tarefas administrativas corriqueiras do sistema MultiVantage™. NGs estamos
atentos as suas necessidades. Esse manual contém informaces relativas aos

troncos, servico noturno, andincios, grupos de busca, vetores, relatérios e centrais

de atendimento.
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