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1. Introducao

Os servicos GlobalConnect Pack e GlobalConnect Custom disponibilizam uma consola web,
acessivel através de autenticacao, que permite a um operador controlar todas as chamadas
originadas e destinadas ao seu terminal - como por exemplo atender, transferir, colocar em
espera, retomar - assim como monitorar uma lista de contactos internos e com capacidade de
captura das chamadas.

Esta consola disponibiliza as funcionalidades chave de um terminal de operador/rececionista.

O utilizador tem acesso a sua consola através o link disponivel no portal de selfcare, podendo
guardar o mesmo e aceder diretamente no web browser.

CONSOLA DE OPERADOR PERFIL: DEFAULT

Q Consola de Operador

Consola de Operador para monitorizagao e controlo de chamadas

‘ URL de acesso: https://globalconnect. meoempresas. pt/switchboard/

Telefone da consola: 59504 1466292 nom 122

Iniciar consola em
modo online:

Monitoria de Contactos:

Este servico ita que o telefone utili para monitorar tenha o servico Busy Lamp Field ativo.

Contactos Monitorados:

User Demo Porto 2 - 4003
User Demo Porto 1 - 4006

VOLTAR
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2. Funcionalidades basicas

2.1. Autenticacao

Um utilizador para ter acesso a consola terd de ter, obrigatoriamente, acesso ao portal
selfcare com perfil de utilizador e sdo as mesmas credenciais que utiliza em ambos os
acessos.

Da mesma forma, ao terminar a sessao numa das duas aplicacdes, automaticamente a sessao
€ terminada na outra.

2.2. Navegacao

O ecrainicial esta dividido em 4 grandes areas:

OGlobalConnect ontne & sotacordeno & Q@ O
(2]

ess
HH R tow
Chamadss em espera | Histérico o Lista de contactos 08 meus contaclos montorados
Todos v Apenas favoritos
cat Delaihes de contacto - Grpo Nimeros associados Operagdes
RS 1052 1uFewen o0
User 01 ., Comorativos - .
PV userd 1 Qgmai com “ Intemos -
R i 1= Corporat
(T A— Lis User 02 o Comeatvs -
Pave user02@gmai com Intermos =
User 03 ., Comoratvos -
Psvd usert 3Qgmad com 7 Intemos =
., Comoratvos =
Intermnos.

0 Area destinada as chamadas de entrada;
9 Area destinada a chamada ativa;
9 Area destinada as chamadas em espera e ao histérico de chamadas;

0 Area destinada a gestao dos contactos corporativos e pessoais e a monitoria de nimeros.
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Na barra superior do ecra encontram-se as seguintes informacoes:

Q GlobalConnect

0 Estado da consola:

Online - Quando existe conexdo com o servigo e a chamada entre o servico "Consola de

Operador" e o terminal do utilizador estd estabelecida.

Terminal - Quando existe conexao com o servico mas a chamada entre o servi¢o "Consola

de Operador" e o terminal do utilizador ndo esta estabelecida.

Offline - Quando nao existe conexao com o servigo.

Estado do utilizador. Gonfiguragdes

Ativacgao do servigo "Nao Incomodar"

Todas as chamadas recebidas serda rejeitadas pelo servico

Acesso as configuracoes de servigos da consola.

NEo Incomedar

OS Servi Q 0S N a0 I ncomo da re Ativacao do servigo Reencaminhamento
Todas as chamadas recebidas serao reencaminhadas para o seu voicemail

Reencaminhamento Incondicional podem ser

Reencaminhar para voicemail

Todas as chamadas recebidas serio reencaminh2das para o NUMEro configurade,

configurados diretamente na Consola de

Reencaminhar

Operador. - frrm—

Activagao da Notificagao "POP-UP"

o Acesso a informacao de ajuda.

Nofificagio @

Tempo de Hofiicagio 10 (Segundos)

9 Terminar a sessao.

Guardar Cancelar

2.3. Conexao da consola

Apos a autenticacao na aplicacao é despoletada uma chamada para o terminal que estiver
configurado para utilizacao com o servico Consola de Operador. A chamada deve ser atendida
para a consola passar do estado Terminal para o estado Online, passando assim a ter total
acesso as funcionalidades da consola.

Sempre que a chamada for desligada, a consola assume o estado Terminal e as chamadas
atualmente geridas na consola sdo entregues no terminal do operador por ordem de chegada,
permitindo, dessa forma, que continue a trabalhar sem interrupcdes.

A qualquer altura é possivel voltar a colocar a consola no estado Online, sendo despoletada
uma nova chamada para o terminal do operador.
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3. Gestao de chamadas

3.1. Estado das chamadas

As chamadas na consola podem passar pelos seguintes estados:
e Atocar naconsola;
e A tocar no destino;
e Em conversacéo;
e Em espera;
e A tentar atender;
e A tentar estabelecer ligacao;
e A tentar colocar em espera;
e A tentar resumir;
e A tentar transferir;
e A tentar reencaminhar;

e A tentar terminar.

3.2. Chamadas de entrada

As chamadas de entrada sdo apresentadas na area 0 No topo é apresentado o numero de
chamadas que estdo a tocar em cada momento.

QGIDDG[CGH nect

100021912
o L s

100.00:04]

Cramagas em espera | Histérico Lista 0e contactos | 03 meus contactos montorados —

Uma nova chamada de entrada € representada pelo nimero de origem da chamada, o nome
do contacto, caso conhecido, e o tempo de toque da chamada.
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As acdes disponiveis para as chamadas de entrada sdo as seguintes:

Atendera Rejeitara
chamada chamada

Préximas chamadas o

300023912 s ~
\‘ o Opgoes de
o« = .
reencaminhamento

[00:00:07 }
Reencaminhar para contacto/nimero

Reencaminhar para voicemail

Adicionar a contaclos pessoais

3.3. Chamadas em espera

Uma chamada em espera € representada pelo niumero da chamada, o nome do contacto, caso
conhecido, o tempo em conversacao da chamada e o tempo em espera da chamada.

Chamadas em espera o Histtrica
300023812

[00:00:57 ] 00:00:01

As acdes disponiveis sobre uma chamada em espera sao as seguintes:
e Retomar achamada;
e Terminar a chamada;

e Transferir para a chamada ativa, apenas disponivel quando existe uma chamada em
conversacao no ecra;

e Transferir para uma chamada em espera, apenas disponivel quando existe pelo menos
mais uma chamada em espera;

e Transferir a chamada para um numero/contacto.

3.4. Chamadas ativas

Uma chamada depois de atendida (chamada ativa ou em conversacao), passa para a area
principal, ou seja, para a drea das chamadas em conversacao:

Em conversagio 00:02:28

300023812

\L' Colocar em espera \-:- Transferir
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As acdes disponiveis sobre a chamada ativa sdo as sequintes:
e Colocar achamada em espera;
e Terminar a chamada;
e [Efetuar o vaivém das chamadas num cenario de transferéncia;

e Transferir para uma chamada em espera, apenas disponivel quando existe pelo menos
uma chamada em espera;

e Transferir a chamada para um numero/contacto.

Na transferéncia para um nimero/contacto é possivel pesquisar por um contacto da lista de
contactos ou introduzir o niUmero manualmente.

3.5. Efetuar nova chamada

Uma nova chamada pode ser iniciada em varias areas da consola, nomeadamente:
e A partir do ecra, através da op¢ao ‘Remarcar’, na area da chamada ativa;
e A partir da listagem de contactos;
e A partir do detalhe de um contacto;
e A partir do histérico de chamadas;

e A partir dos niumeros monitorados.

3.6. Histdrico de chamadas

As chamadas recebidas/efetuadas a partir da consola sdo guardadas por sessao e
apresentadas no ecra inicial:

Champday s Siptea Himforice

Conmular hislines de chamadas

_ .
fe 1720 ta Favenere H00 30) t_- -

et ces
{; sHA3 14 Mpegrgers [BHO02T] L EE
Faloveag
t;: SERE 18 Fevenae [ILO008] {.,- .:E
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Cada linha do histdrico de chamadas € representada pelo tipo de chamada, pelo nimero de
origem/destino da chamada, pelo nome do contacto, caso conhecido, pela data da chamada
e pela sua duracéo.
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4. Contactos monitorados

Contactos monitorados séo nimeros de contactos corporativos marcados como contactos a
monitorar no portal selfcare. Para cada um destes nimeros € apresentado o respetivo estado,
de acordo com a funcionalidade Busy Lamp Field.

O utilizador com acesso a consola tera de selecionar os contactos a monitorar, acedendo a
essa funcionalidade no portal selfcare.

/\ Monitoria de Contactos:
Este servigo necessita que o telefone utilizado para monitorar tenha o servico Busy Lamp Field ativa.
Contactos Monitorados:

Goncalo Almeida - 4008
User 07 - 4007

VOLTAR CANCELAR GUARDAR

A monitorizacao so € efetiva se o utilizador monitorado tiver a funcionalidade Busy Lamp Field
ativa.

A aplicacao disponibiliza duas formas de consulta dos contactos monitorados:

e Através do separador “Os meus contactos monitorados™:

Lista de contacles Os meus contactos monitorados
Apenas favoritos | | NS ol comEEn m
Gongalo Almeida | |user 07 furd
g, 2008 € 2007

R =
LL-) Livre | (‘ | A tocar g& | Ocupado ©Faiha subscrigio ©S.’Inm

e Numa janela isolada apenas com essa informacao, carregando no botao de lancar
janela de contactos monitorados: [

GlobalConnect - Google Chrome - o x
@ globalconnect.altice-empresas.pt/switchboard/monitored_popup
Apenas favoritos ||
User Demo Porto 1 ¢ || User Demo Porto 1 2| | User Demo Porto 2 %% || User Demo Porto 2 b
€, 4006 €, +002 [ {, 4009
@me (1 Jatocar [ ) Ocupada ©Falha subscricio ©sﬂm
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