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Manual XHAND®

HANDPHONE TELECOMUNICACOES

A Handphone Telecomunicagi®s € uma empresa Integradora de Solug®s em
Telecomunicag®s que estahamais de vinte anos atuando no mercado ptblico e privado,
disponibilizando solug®s de sucesso aos mais variados tipos de clientes.

Para isso vale-se da alt Bsima experiéncia e especializacg de seus profissionais, aliada a
utilizacd de tecnologia de ponta em cada projeto do qual participa.

Com enfoque voltado acriaga e disponibilizagd de solug®s completas, a Handphone
vem fornecendo materiais e servigds a uma grande quantidade de empresas, incluindo
grupos de porte significativo, atestando e garantindo sua capacidade de enfrentar novos
desafios.

Temos como princ pio b&ico diagnosticar minuciosamente as necessidades de nossos
clientes, apresentando solug®s completas, com a tecnologia mais adequada e com a
melhor relag® custo/ benef Tio, desde a concepG at€a implantagd final, incluindo as
tratativas junto & concession&ias de telefonia.

Com o advento da privatizagd® do sistema Telebr&, o mercado de telecomunicag®s
tornou-se extremamente competitivo com as operadoras oferecendo tarifas e descontos
muito interessantes e com diversos servigs agregados.

Sem perder de vista o alto padré& de qualidade que a Handphone propGe-se a oferecer a
seus mais de 5.000 clientes e interessada em agregar valor ao seu portfdio de servigs,
a Handphone firmou parcerias estratéicas com as principais operadoras presentes no
pas.

Essas parcerias, constru flas baseadas em um padr& ténico de alto nel e excelente
conhecimento do mercado, permitiram que conhec&semos a fundo todos 0s conjuntos
de solug@®s, pacotes de servigs de voz e transmiss& de dados dispon veis atualmente
no mercado.

Assim, atualmente, temos contribu o com nossos clientes no sentido de apresentar,
direcionar, negociar e obter as melhores tarifas do mercado, garantindo sempre uma
reducg significativa e permanente nos custos de telecomunicagzes.
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1 XHAND®

1.1 Introducao

Desenvolvida com o intuito de unificar tecnologias, sejam elas anal@icas, digitais, IPs,
moveis ou webs, a plataforma multifuncional XHAND®atende a todo tipo de
necessidade de comunicaggh empresarial. Com o XHAND®, a Handphone
Telecomunicag®s torna poss vel que o cliente una todas essas tecnologias em um Cnico
equipamento, otimizando e agilizando a comunicag® da empresa entre 0S

colaboradores e com 0 mundo.

A solug® possui interfaces de ramais analQyicos, IPs, entroncamentos digitais,
analdgicos e entroncamentos VOIP, podendo ser utilizada a tecnologia SIP. Com
caracter ticas de uma plataforma robusta, 0 XHAND®suporta o tr&ego de chamadas

com operadoras, entre sites e Usu&ios remotos.

Atuando como um elemento de controle dos usu&ios dos ramais, 0 XHAND®possibilita
a geréncia de permissces de uso individual ou por grupo e possui uma imensa gama de

facilidades que auxiliam o dia a dia de qualquer empresa, de qualquer tamanho.

O sistema XHAND®permite o crescimento de seu sistema telefénico de forma
totalmente flex wel, adicionando facilidades e placas modulares independentes, de
acordo com as necessidades de cada empresa, preservando sempre seu investimento. Ou
seja, possuimos ‘“‘compatibilidade progressiva”. Tudo isso, com o preco mais

competitivo do mercado.
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1.2 Seguranca

O sistema de seguran@ do XHAND®émuito seguro em relag a tentativas de invaséb.

O XHAND®tem liberado em seu préprio firewall somente as portas que realmente s&b

utilizadas na sua comunicag®. Por exemplo: HTTP, SSH, FTP, etc.

Alén disso, a plataforma possui uma aplicag® que localiza vaias tentativas de login
vindas do mesmo IP, blogueando-o e adicionando regras no firewall caso haja vaias
tentativas frustradas de login no servidor. Por padr&, podem ocorrer somente tré&
tentativas de acesso de um mesmo IP para que esse mesmo seja bloqueado.

A aplicagg éextremamente eficaz na preveng de ataques de forG bruta e de negaGo
de servig tornando o equipamento totalmente seguro dentro da rede.

Obs: A plataforma n&o possui suporte ao protocolo I1Pv6.
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1.3 Caracteristicas Técnicas

O XHAND®é&dividido em mddulos, e todos os mdlulos e configuragies possuem as
mesmas caracter Bticas teenicas, independente da forma de como s& alocados no
projeto;

1.3.1 Gabinete XHAND®

Dimens&es

v 4Us — 19 Polegadas

v Profundidade: 46 cm

v' Altura: 17,5 cm

v Largura: 48,5 cm

v Poténcia Fonte: 500 - 850 Watts Alimentacgo de Fonte
AC - INPUT

v Corrente: 12A

v' Tens&b de Entrada: 115-240 AC

v" Frequéncia: 50-60 Hz
DC - OUTPUT

v" Tens&b de Sama: De 3,3 volts a 12 volts Corrente: 0,8A a 3=
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1.3.2 Placa Mae

Especificaces
v Supermicro X7DBE
Quad& Dual Core Intel 64-bit Xeon
Support 667 / 1066 / 1333 MHz FSB
Intel 5000P (Blackford) Chipset
Intel (ESB2/Gilgal) 82563EB Dual-port Gigabit Ethernet Controller
6x SATA 3,0 GBPS Ports Via ESB2 Controller — SATA Controller
(x8) PCI-EXPRESS
HD SATA: de 1TB
8GB RAM DDR3

AN NNV N N NN
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1.3.3 Placa FXS

Modelo
PCI-Express

Modelo PCI

Dimens&es
PCI
v' Comprimento: 14,2 cm
v' Altura: 9,4 cm
PCI Express
v' Comprimento: 20 cm
v’ Altura: 10,6 cm
v Tecnologia: R2-digital/ISDN
v Discagem: DTFM ou PULSO
v' Geragd Tons: DTMF/MFC e 425hz
Conexéo:
v" BNC Angular — cabo coaxial 75 ohms
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1.4 Operacgoes Basicas

1.4.1 Efetuando Chamadas

Para realizar ligag®s entre ramais, basta discar o nUmero do ramal e finalizar discando
SUSTENIDO (“jogo da velha”™).
(Ex: 1700 + #)

Para realizar ligag®s para nUmeros locais, ou seja, com mesmo DDD, basta discar o
nUmero desejado. Para completar mais répido, disque SUSTENIDO (“jogo da velha”).
Ex: 36521777 + #

Em ligag®s que exijam caligos de aeas diferentes (DDD), disque 0 + OPERADORA +
DDD + NUMERO DESTINO + #
Ex: 0152136521777 + #

Em ligag®s Internacionais (DDI), disque 00 + OPERADORA + Cdligo do Pa¥ +
Cdligo Local (se houver) + Telefone + #
Ex: 00 15 1 100 888 9999

1.4.2 Capturando Chamadas

Quando uma chamada édirecionada a um ramal e este estatocando, €poss vel capturar
esta chamada a partir de um outro ramal, utilizando um simples caligo do teclado.

Hadois tipos de cdaligos diferentes para captura, sendo um para quando o ramal que
estiver chamando pertencer a0 mesmo grupo de ramais que 0 Seu e outro para quando o
ramal que estiver chamando n& pertencer a0 mesmo grupo. Neste segundo caso, €
preciso saber o numero do ramal que toca, para que seja capturado diretamente.

- Capturar ligagd de um grupo de ramais:
*660 + #

- Capturar um ramal espec Fico:
*3 + RAMAL + #
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1.4.3 Colocar em Espera (“estacionamento de chamadas”)

Quando desejar que uma chamada fique em espera, sem que seja derrubada, h&a opGo
de coloc&la no estacionamento de chamadas.

A central informaraem qual espera vocé colocou a chamada. Para captur&ala, basta
discar 70 + (nUmero da espera).

Ex: Vocé&estaconversando com uma pessoa e quer que ela espere, basta transferir para
700 (#700). Com o comando, a central ir&informar a posiG® 701. Para capturar essa
chamada, basta discar 701, a partir de qualquer ramal. Vale lembrar que este foi um
exemplo e que o numero da espera que a central informa (neste caso, 701) varia de
acordo com cada ligag.

1.4.4 Transferéncia de Chamadas

Se voc€estaem uma chamada e deseja transferi-la para outro ramal, pressione #. ApG
a reproducao da mensagem “TRANSFERENCIA”, digite o numero do ramal para o qual
deseja transferir a ligag&, ou at€émesmo um numero externo.

Veja:

#+ Ramal + #

ou

# + nUmero externo #

*Para concluir a transferécia, basta desligar o telefone.
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2 ConfiguracaoXHANDe®

2.1 Primeirospassosparaconfigurar oXHAND®

Depois que o equipamento estiver ligado corretamente, €necessaio configur&lo para
que ele funcione segundo seus crit&ios. Primeiramente, devem-se inserir alguns dados
cadastrais do cliente onde a central sera instalada. Para acessar a tela abaixo, &
necessaio apenas digitar o endereq IP de rede em qualquer navegador que esteja na
mesma rede de dados da central XHAND®. Nessa tela ser@ inseridas as seguintes
informag®s:

v Nome desse equipamento
ID do Cliente

NUmero de Sé&ie

IP CPU

IP desse Equipamento
Quantidade de Links
DDD

Operadora

Usuaio

NN N N N N YR NN

Senha

Telecomunicogdes

_Handphone

Equipamento Apenas PABX

Equipamento Apenas CPU

Equipamento CPU/PABX

MNome desse Equipamenta

ID do Cliente

Mumero de Serie

IPCPU

IP desse Equipamento
Quantidade de Links  Khomp ~ 1 =

DDD

Operadora

Usuario

Senha

INSTALAR
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Em “Nome desse Equipamento”, insira 0 nome que identificar&ao nome do servidor.

Por exemplo: PABX1, PABX2, CPU.

Em “ID Cliente”, devera ser inserido o codigo cadastral do cliente da Base de Dados da
Handphone Telecomunicag®s. (SYSHAND).

Em “NUmero de Sé&ie”, é necessario inserir o nUmero de s&ie que consta na Base de
Dados da Handphone, dado necess&io para ativar a licen@ nos pr&imos passos.
(SYSHAND)

O campo “IP CPU”, devera ser preenchido com o IP do servidor onde ficara hospedado
0 banco de dados principal do XHAND®. Caso o banco de dados fique no préprio
servidor de telefonia, preencha com o prprio IP de rede.

Em “IP desse Equipamento”, insira o IP que a maquina a ser configurada utilizara na
rede.

Em “Quantidade de Links”, selecione a tecnologia da interface de E1 ¢ quantos links
ser&p ativos.

Em “DDD”, insira o DDD da localidade.

Em “Operadora”, insira a operadora para ligagdes de longas distancias.

Por exemplo: 015 ou 021.

Em “Usu&io”, digite o login do usuario Administrador do XHAND®, normalmente &
utiliza-se o ‘root’.

Em “Senha”, ¢ definida a senha para o Administrador principal do XHAND®.
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ApG essa etapa, 0 banco de dados principal seraconfigurado e seraliberada entéo a tela
de login para 0 XHAND®:

&» DIGITE SEU LOGIN, I DIGITE SUA SENHA ) @m

Aqui vocé&deve inserir o LOGIN e a SENHA cadastrados na primeira etapa, para ter
acesso atela principal do XHAND®.

2.2 Inserindo a licenca de funcionamento noXHAND®

Depois de ter acesso atela principal, deve-se inserir 0 arquivo com a licenc para que a
central funcione corretamente.

Na tela principal, ha o link “Licen@s”— “Software”. Clique nele para abrir a paina
onde deveraser feita a importag@® do arquivo de licengs. O arquivo de licen@s €um
arquivo de texto simples, que possui a criptografia com os dados para habilitar as
licengs.
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A figura exibe a tela onde €a importag® da licen@ de funcionamento deve ser
realizada.

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center +  Discador Automatico~  Sistema PABX ~  Faciities»  Sistema»  SMS  Controlhand ~ Handphone  Licencas-  Logout
Numero de Serie- | C40a4238a00923820dc0 500261758490 (e
Anexar Arguivo Arquivo || Carrega
RAMAIS_SIP 100 2014-09-07 12:00 dof876a2699e32606de4171879279773  340409388c01572bh564649b4416e33e fda71559db4c22031hdcfe0f38db101
DAC 10 2014-09-07 12:00 608b487d2ae73a38%9ad6efEcf0622353  a708dd95950590200echisfo3688821e fda71559db4c2203hdcfe0f38db101
DISCADOR 10 2014-09-07 12:00 8a7433dcofdéeracd14d32840b68941 a708dd95950590200echisf53688821e fda71559db4c2203fihdcfe0f38db101
FACILITIES 100 2014-09-07 12:00 Oc3eTcbaide?e6bb01d48ai5c39ec194  34c409380c0572bb564649b446e33e fda71559db4c2203fibdcfe0i38db101

CALENDARIQS 100 2014-09-07 12:00

TRUST 10 2014-09-07 12:00
MONITORAMENTO 10 2014-09-07 12:00
PA 100 2014-09-07 12:00

ACESSOS 10 2014-09-07 12:00

7c3c50428598c7eabd913ef85e3a40be

¢3007e22526h503e4d5566a3283c400c
99611debb19f656c9266001266d2569

abcOa3chdbaec1deaa290abi29c1addb

&M 7abe23e551866ei1c9c98c6basivd

34c409389c01572bho64649h4416e33e
a708dd95950590200echisfo3688821e
a7068dd95950590200echisf53666821
34c409389c01572bb564649b44i6e33e
a708dd95850590200echi5fh3688821e

fda71559db4c2203fbdcfedf38db101
fda71559db4c2203fbdcfedf38db101
fda71559db4c2203Mbdcfe0r38db101
fda71559db4c2203fibdcfe0di38db101
fda71559db4c2203fibdcfe0di38db101

Para importar as licengas, clique em “Arquivo”. Sera entdo aberta a janela de navegagao
para encontrar o arquivo de licen@. Ap& selecionar o arquivo correto, clique em
“Carrega”. Se tudo estiver certo, as quantidades de licencas serdo atualizadas e exibidas

na tabela, que contén as seguintes informaces:

v RAMAIS_SIP: Quantidade de ramais SIP, telefones IP ou softphones que
poder& ser autenticados e utilizados na central.

v DAC: NuUmero de grupos DAC (Distribuidor automa&ico de chamadas) que sera

poss wel criar.

v DISCADOR: Quantidade de campanhas de discador que seraposs vel criar no

XHAND®.

v FACILITIES: NUmero de contas do HANDFACILITIES que poder& ser

mantidas em atividade.

v CALENDARIOS: Quantidade de Calend&ios (Desvio por hora&io) que sera
poss wel cadastrar no sistema

v TRUST: NUmero de desvios TRUST (desvios personalizados) que s& poss veis

cadastrar.

v MONITORAMENTO: Quantidade de ramais que podem fazer escuta em tempo

real de outros ramais.

v PA: NUmero de agentes de grupo DAC que podem ser criados.

v ACESSOS:

Quantidade

de

XHAND/HANDFACILITIES.

acessos

simult&neos

possweis  ao
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3 Configuracoes do PABX

3.1 PABX

Para acessar as principais configuragies do PABX, passe 0 mouse sobre o Link
“Sistema PABX”. As op@®s listadas a seguir seréo listadas:

Sistema PABX Faciliti

Configuractes
Codigos de Facilidades
M® Aplicagdes
Interfaces

Ramais

Troncos IP

Grupos de Chamada
Monitoramento
Redirecionar

Rotas PABX

Misica de Espera
Setores Criados
Minutos Operadoras
Atendedor Digital

Trust

Telefonista

O primeiro item, “Configura@®s”, exibe o status do servidor atual e, caso haja mais de
uma central, os status dos servidores que estdo “conectados” a ele.

\ Becomumccv&es
Call-Center Discador Automatico Sistema PABX ~ Facilities ~ Sistema~ SMS Controlhand Handphone Licencas« Logout
Nome P 12 Partic&o 22 Particdo Porta DDD Local Operadora Desligar Reiniciar
cpU 192.168.0.5 - ] [ | ] 20038 11 015 @ i Desligar Reiniciar  UP

Nessa tela € posswel executar fungi®es como desligar e reiniciar os servidores ou
verificar os status deles.
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Nesta tela tambén €poss vel alterar os IPs de rede dos servidores configurados. Para
visualizar as configuragfes de IP, clique na “lupa” correspondente ao servidor.

H) Servidores - XHAND

—

= [ |

11 192.168.0.5/PABX/novoservidor.php?id

Endereco Fisico:

Nome:

IP:

Porta:
Mascara:
Gateway:
Network:
Broadcast:
DNS:

IP CPU:
DDD Local:

Operadora:

ETHO_: c8:9c:dc:46:d6:21
CPU

192.168.0.5

20038

192.168.0.5

il

015

Prefixo chamadas Facilities:

GRAVAR

Preencha os campos da seguinte forma:

v Nome: Nome do servidor
IP: Enderec de rede do servidor

Mé&scara: M&cara de sub-rede do IP

Gateway: Endereq IP do gateway de internet da rede

Network: Endereq IP de identificagd da sub-rede a ser usada
Broadcast: Endereq IP de broadcast da sub-rede

DNS: Endereq IP do servidor de resolucg de nomes

IP CPU: Endere IP do servidor do banco de dados do XHAND®
DDD Local: DDD da regi&

AN N NN VN N NN

disténcia

Porta: NUmero da porta de rede de comunicagd® com 0s PABXs. (padr&o: 5038)

Operadora: Operadora a ser utilizada como padré para ligag®es de longa

OBSERVACAO: Néapaltere o IP do Servidordo Banco de Dadosantes de ter

alteradoos IP dos PABX.
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3.2 Criando Ramais

O XHAND®utiliza ramais conectados via rede IP. O protocolo de comunicagd de
telefonia IP utilizado pelo XHAND®& o Protocolo SIP. A central XHAND®suporta
ramais analdicos (FXS) para uso de aparelhos convencionais. Para configurar estes
ramais, acesse no menu“Sistema PABX” — “Ramais — “Ramais XHAND®". A tela
abaixo ser&exibida:

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center - Discador Automatico - Sistema PABX « Facilties - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

e o s

Buscar

Chamadas Local Chamadas Celular Local Chamadas Celular DDD Chamadas DDD Chamadas DDI
= = = ——

Ramal Local Cel Local Cel DD ooD ool Grupa Captura Servidor Editar Excluir
1700-51P v v @ v 1 1 cPu el o
1701-SIP v v v v 1 1 cpU o] ]
1702-5IP v v v v 1 1 cpU o] ]
1703-5IP v v v v 1 1 cpU o] ]
1704-5IP v v v v 1 1 cpU o] ]
1705-51P % “ “ % 1 1 cPU el o
1706-5IP v v v v 1 1 cpU o] ]
1707-51P v v @ v 1 1 cPu 0 o
1708-5IP v v v v 1 1 cpU o] ]
1709-5IP v v v v 1 1 cpU o] ]

Na tabela s& listados os ramais, a tecnologia utilizada (SIP ou FXS), suas permissces,
0S grupos aos quais eles pertencem e a central ao qual eles est& conectados

Para localizar rapidamente um ramal na lista digite o nimero dele no campo “Buscar” e
pressione ENTER. Dessa forma seralistado somente o ramal buscado, facilitando as
ag®s de editar ou, atémesmo, excluir.
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Para criar os ramais clique em “Inserir Ramal” e sera aberta a janela abaixo:

1:[ Inserindo Ramal - XHAND =NREN X

[ 192.168.0.5/PABX/insere_ramal.php Q

Local

Servidor:

Tecnaologia: SIF Cel Local

4 4 4 4«

Nat: | 5im Cel DDD

Vincular Setar: ooD

Ramal DDI

Senha Codec GSM

Call Group Codec ILBC

Pick-up Group Codec G729
Placa Qtd Chamadas Simultaneas o9

Canal SIP Qualify

Musica de Espera: default v Ligagic Somente com COMTA.

Feixe de Saida: - ¥

Habilita DOR:  Sim v
Direciona SEM DDR

Os campos a seguir devem ser preenchidos:

NN N N N N R N NN

NANEN NN

SERVIDOR: Aqui €onde selecionamos a qual servidor o ramal vai pertencer.
TECNOLOGIA: Analdjico (FXS) ou IP (SIP).

NAT: Habilita suporte a NAT no ramal.

VINCULAR SETOR: Setor ao qual o ramal pertencera

RAMAL.: NUmero do ramal (por padr&, com quatro d mitos).

SENHA: Senha de autenticagg do ramal (somente para ramais SIP).
CallGroup: Aqui serainserido o nimero do grupo de chamada.
Pickup-Group: NUmero de grupo de captura.

PLACA: NUmero da placa do ramal FXS.

CANAL: NUmero do canal do ramal FXS.

MUSICA DE ESPERA: MUsica a ser ouvida quando o ramal estiver em modo
ESPERA.

LOCAL.: Permissé&b para efetuar ligag®s locais.
CEL LOCAL.: Permiss& para fazer ligags para celular de mesmo DDD.
CEL DDD: Permisséb para efetuar ligag®s para celular de outro DDD.

DDD: Permissép para fazer ligagi®s DDD.
DDI: Permisséb para efetuar ligag®s DDI.

CODEC GSM: habilita utilizacggd do CODEC GSM no ramal.
CODEC ILBC: habilita utilizaggh do CODEC ILBC no ramal.
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Para agilizar a inserg@ de novos ramais, €poss vel inserir uma faixa de numerag®. Na
tela “Ramais XHAND” clique em “Inserir Faixa de Ramais” e sera exibida a tela

abaixo:

'H' Inserir Faixa de Ramais - XHAND

|

[7 192.168.0.5/PABX/insere_faixa_ramais.php

Servidor:
Tecnolegia: SIF
Nat: | Sim

Vincular Setor:

Placa:

Ramal Inicial:

Ramal Final:

Canal Inicial:

Canal Final:

Senha:
Call Group:

Pick-up Group:
Musica de Espera: defsult
Habilita DDR:  Sim
Direciena SEM DDR:

4 4 4 4

Local:

Cel Local:
Cel DDD:
oDoD:
DDI:
Codec GSM:
Codec ILBC:
Codec G729
Qtd Chamadas Simultaneas )
SIP Qualify

Ligagdo Somente com
CONTA,

GRAVAR

Preencha os campos a seguir:

v' SERVIDOR: Aqui €éonde selecionamos a qual servidor o ramal vai pertencer.

A N NN

configurada.

<\

configurada.

TECNOLOGIA: Analdgico (FXS) ou IP (SIP).
NAT: Habilita suporte a NAT no ramal.
VINCULAR SETOR: Setor ao qual o ramal pertencera

RAMAL INICIAL: NUmero do primeiro ramal da faixa de numeragg a ser

RAMAL FINAL: NUmero do dtimo ramal da faixa de numerag® a ser

v" CANAL INICIAL: NUmero do primeiro canal da faixa de numerag® caso 0s

ramais sejam FXS.

v" CANAL FINAL: NUmero do dtimo canal da faixa de numeraGi caso 0s ramais

sejam FXS.
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OBSERVACAQ: Para criaggh de faixa de ramais analcgicos, configure somente o
nUmero de canais de cada mdailulo de canais FXS.

v SENHA: Senha de autenticagg do ramal (somente para ramais SIP).

v CallGroup: Aqui serainserido o nimero do grupo de chamada.

v Pickup-Group: NUmero de grupo de captura.

v MUSICA DE ESPERA: MUsica a ser ouvida quando o ramal estiver em modo
ESPERA.

v LOCAL: Permissé para efetuar ligagz®s locais.

v CEL LOCAL.: Permissé&v para fazer ligags para celular de mesmo DDD.

v CEL DDD: Permisséb para efetuar ligag®s para celular de outro DDD.

v DDD: Permiss&b para fazer ligagis DDD.

v DDI: Permissé&o para efetuar ligagi®s DDI.

v CODEC GSM: habilita utilizaggd do CODEC GSM no ramal.

v

CODEC ILBC: habilita utilizagg do CODEC ILBC no ramal.

Com esta ag, todos os ramais serdo criados e estardo listados na tela “Ramais
XHAND®”. Nesta lista, & possivel distribuir permissdes dos tipos de ligagdes que cada
ramal ser&autorizado a fazer. Para isso, basta marcar ou desmarcar nos Tipos de
Ligagesposs veis. Ao terminar de atribuir as permissdes, clique no botao “Aplicar”.

00
g 8 8
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3.3 Redirecionamento

Caso a Central XHAND®seja utilizada com linhas através de Links de E1, &poss wel
criar Redirecionamentos de DDR para determinados ramais. Por exemplo, se deseja que
as ligages que entram pelo tronco chave sejam direcionadas para o ramal da
recepcionista, basta criar um redirecionamento.

Handphone

Telecemunicagdes

Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilties - Sistema - SNMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

(W ——
Buscar

DDR Direciona Para --> Visualizar Excluir

1755 EEEE o} o

Acesseo Link “Sistema PABX”—“Redirecionar’e clique em “Adicionar
Redirecionamento”. Vocé vera a janela abaixo:

ra Ty

:I:E Inserindo Redirect - XHAMND = | B -
[7 192.168.0.5/PABX/insere_redirect.php Q
DDR:
Ramal:

Ciestino Disa:

Conforme mostra a janela, basta colocar o nimero do DDR de entrada e o ramal de
destino. Por exemplo: caso deseje que as ligag®s para 0 nUmero 2233-1755 sejam
direcionadas para o ramal 9999, coloque o nUmero 1755n0 campo “DDR” ¢ no campo
“Ramal”, preencha com 9999. Para finalizar clique em “Gravar”.

Os redirecionamentos estarép listados. Se desejar editar ou excluir os redirecionamentos,
basta clicar na figura da “Lupa”“ para editar e na “Lixeira” @ para apagar.
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3.4 Juntores

3.4.1 ConfJuntores

O XHAND®possui 0 recurso de monitorar os juntores da placa de E1 dos PABXs. Para
que o monitoramento possa ser feito, devem ser configurados os PABXs na tela de
monitoramento de juntores. Acesse a tela “Sistema PABX”—“Interfaces”—“Conf.
Juntores” para exibir os PABXs adicionados.

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Digcador Automatico - Sistema PABX - Facilties - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licengas - Logout

Buscar por Buscar

Mome P Quantidade Juntores Editar Excluir

ceu 192.168.0.79 30 0 i

Para adicionar um PABX, clique em “Adicionar Juntores” a tela abaixo sera exibida:

-
(H) Configurando Juntor - XHAND =

[3 192.168.0.5/PABX/insere_juntor.php Q

PABX: CPU-192.168.05 V

Quantidade de Links: 1 V

GRAVAR

Preencha os campos abaixo conforme a descriG:

v Nome do PABX: Nome do PABX, exemplo: PABX 01, PABX 02, etc.

v IP: IP do PABX a ser monitorado.

v QUANTIDADE DE LINKS: Quantidade de links de E1 que ser& monitorados.
Para gravar os dados inseridos, clique “Gravar”.

Caso queira excluir ou editar os PABXs monitorados clique, respectivamente, na
“lixeira”® ou na “engrenagem” % .
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3.5 Status Juntores

Em “Sistema PABX”—“Interfaces”—“StatusJuntores”, s& exibidos 0s canais que
estép ativos nos Links de E1. S& mostrados os canais que estd LIVRES, os que estéd
sendo utilizados para ligagtes de SA DA ou ENTRADA e, quando houver, 0s canais que
estiverem com “Falha”. Segue abaixo um exemplo de exibicao:

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center - Discador Automatico = Sistema PABX - Facilities - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Derrubar Canais

Atualizar

HAEAK KX

HARKKAAKK
HARKKAAKK
HARKKAAKK

Ha outras opg¢des nessa pagina, como por exemplo, a de “Derrubar Canais”. Nesta
opGa,podem-se derrubar todas as ligag®es que estiverem ocupando 0s canais da placa
de E1. Ideal para derrubar as chamadas linhas “presas”.

Para mostrar o Status dos canais em tempo real, clique em “Atualizar”. A tela sera
atualizada a cada dois segundos, mostrando o status de cada canal do E1.

Outra opg¢do ¢ a de “Discar” através de um canal especifico da placa. Esta fungao € util
para detectar problemas no E1. Clique para abrir uma tela conforme a reproduzida
abaixo realizar testes.

{2 http://192.168.0.90/PABX/
& | htip://192.168.0.90/PAEX s

Canal Especifico

Tel Origem: Tel Destino: Canal Discar

Discagem por faixa de Canais

Tel Origem: Tel Destino: De: Ate: Discar
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3.6 Grupos Canais E1

Em “Sistema PABX”— “Interfaces”—“Grupos de Canais” deve-se configurar o0s
grupos de canais das placas onde ser& ligados os links de E1 (somente para placas
KHOMP). Esta configuragg éUil para posteriormente serem configuradas as rotas de
ligag®s. A figura abaixo mostra um exemplo dos grupos de canais de El1 ja
configurados:

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

PABX Grupo Canais Descricac Alterar Excluir

cPU 1 1-15,17-31 E1 R2Z-DIGITAL o] o

Para adicionar um novo grupo clique em “Adicionar Grupo” e conforme a tela abaixo
preencha os valores conforme a descriGao:

'H' Criando grupo PABX - Google Chrome |. =NRC é

[1 192.168.0.5/PABX/insere_grupos_el.php Q

Escaolha o PABX:

Escolha a tecnologia:

Grupo:

Canais:

Diescrican:

GRAVAR

Escolha o PABX, use a seta para selecionar.

Escolha a tecnologia, use a seta para selecionar o tipo de tecnologia.
Grupo: NUmero do grupo de identificagg dos canais de E1.

Canais: ldentificag® dos canais da placa. Ex.: b0I0, bOI1.
Descriga: Pode ser usado para inserir o nome da operadora do link.

ASANENENRN

Os grupos podem ser alterados ou exclumos clicando respectivamentena
“engrenagem“®¥ ou na “lixeira“ @ .
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3.7 Troncos IP

O XHAND®possui o0 recurso de se comunicar com outras Centrais através de Troncos IP.
Os protocolos suportados s& : SIP e IAX. Acesse Em “Sistema PABX”— “Troncos
IP”para listar os troncos configurados.

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center = Dizcador Automatico - Sistema PABX ~ Facilties - Sistema - SNS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Buscar por Buscar
Trence Status Brotocole i3 Codec BABK
LINK_NOWA sIP ddri.novatelecomunicacaes.cam.br g729 cpu o] o
chipeiral sIP 192.168.0.34 alaw cPU Q i

Para incluir um TRONCO IP, clique em “Adicionar Tronco IP* ¢ a janela abaixo sera
aberta:

i
'E' Criande grupo PABX - Google Chrome Elﬂlg

[ 192.168.0.5/PABX/insere_troncos_ip.php Q

Escolha o PABX: —Selecione— v
Nome do tronco:

Protocolo:  —Selecione— v

Sem Registro: [

Register com: —Selecione— v

Enderege do Tronca:

Login:

Senha:

Fromuser:

Fromdomain:

Host:
NAT: | Néo v
Monitoramf&nto Tronco Nio v
[QUALIFY):
Codec Preferencial:  PCMA v
Codec 2: | —Selecione— v
Codec 3: | —Selecione— A

GRAVAR
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Segue a descrigg dos campos a serem preenchidos:
v" Nome do tronco: Nome de identificagg do tronco IP
v" Protocolo:
o 1AX: Protocolo IAX
o SIP: Protocolo SIP
o XHAND®: Protocolo para interligaggb entre XHAND®
IP do Tronco: IP da central de destino

v
v Login: login de autenticagg do tronco
v Senha: senha para autenticaGgo

v

Codec: Codec de conversé& do audio (Opges :alaw(g711a) e GSM).
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3.8 Rotas

Para que as ligag®s sejam direcionadas para seus destinos corretos, €necessa&io incluir
as rotas no XHAND®. Com esse recurso époss el criar rotas de menor custo e baratear
a tarifagd das chamadas. Acesse “Sistema PABX”— “Rotas PABX”e as rotas

configuradas estar&o todas listadas.

Handphone‘

Telecomunicagdes

Cal-Center - Discador Automatico - Sistema PABX - Facilities Sistema -

Buscar por Buscar
Mome Ativa String Trocar os
Rota Default Sim . o
ROTA PARISEIOIAS Sim 1794 4
Rota Mextel Sim 103K o
Numero Especiais Sim 0 la]
Mumeres Especiais Sim OO0 o
Rota Nowva Sim 2400 0
Rota Tecnica Mowva Sim 996200597 o
Rota 0800 Sim ogoo. o
Rota Teste Leandro Sim 12345678 8
CET Sim 1138 o
935688914 Sim 372064460 o

Tecnelegia
HANDPHONE
HANDPHONE
HANDPHONE
HANDPHONE
HANDPHONE
HANDPHONE
HANDPHONE
HANDPHONE

chipeiral

HANDPHOMNE

HANDPHOME

g

Controlhand

Prefixo

996227277

999810100

372064460

Handphone

Sufixa

Licencas -

Gravacdo

Logout

BABX

cpU

cpU

5
fedbodbedtedodbodbodte dEe Jhodt e 2 o]
ssaaaaaaaaa8
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Adicione as rotas clicando em “Adicionar Rota‘“. Ser4 aberta uma tela conforme a
figura abaixo:

-I:I- Inserindo Rota Pabx - XHAND =NRC X
T DA DY £ e et b
[ 192.168.0.5/PABX/insere_rota.php Q
Mome:
Ativa: #
Escolha o PABX: ¥
Entrada/Saida: -, Entrada -, Saida

Analisar Categoria: & Sim ) Ndo
String:
Habilita Gravacdo:

Caminhe Gravacdo:
Tecnologia:

Grupe de Linhas:

Ordem de ocupacde dos Canais:  Crescente , Sequencial

Tom de Chamando Falso:

Trocar os: primsinas digibas paia Prefi.
Prefixe:
Sufixa:
Utilizar Contador de Minutos: | S

Operadora:

Emitir "bip" ao sair por Subrota:

GRAVAR

Segue a descrigi dos campos:
v ENTRADA/SAIDA: Orientacd da ligagd (ENTRADA OU SAIDA).

v Analisar Categoria: OpG que determina se as ligag®s que sairé por essa rota
ter&verificagi de permissé& de tipo de chamada.

v’ String: M&cara da numeraga da rota. Atraves dessa opGa dizemos qual tipo de
ligaG® sairapor essa rota. Para facilitar, o carater X é usado como “coringa”
para qualquer tipo de nUmero.
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o Exemplos de rotas:
o - XXXXXXXX : Numero de telefone com oito d mitos (Ligagd local)

0 = OXXXXXXXXXXXX : Numero iniciado com zero e mais doze d mitos
(Ligacgé DDD)

o - [789IXXXXXXX : Numero iniciado pelo nimero 7,8 ou 9 (LigaGo
para celular)

o - X.:Qualquer nimero discado

v Habilita Gravag®: Determina se as ligag@s que saem por essa rota seréo
gravadas ou n&v.

v" Caminho da GravaG: diret&io onde serd armazenadas as ligag®s.

v Tecnologia: Por qual tecnologia sair& as ligagks (KHOMP, DGV ou os
TRONCOS IP).

v Grupo de linhas: Caso a tecnologia selecionada seja DGV ou KHOMP,
selecionar qual o grupo de canais por onde sair&o as ligag®s.

v" Trocar os: Caso deseja eliminar algum nUmero discado pelo usu&io, como por
exemplo, 021 ou 015, insira a quantidade de d mitos que deseja eliminar no
in Tio do numero discado.

v Prefixo: NUmero que serainserido antes do nmero discado pelo usu&io.

v Sufixo: NUmero que serainserido depois do nimero discado pelo usuaio.

Ao encerrar o preenchimento clique em “GRAVAR”.
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3.9 N2 Aplicacoes

Nesta tela configura-se os DDRs dos seguintes servigs:
v Fax
4 Caixa Postal

v Sala de Conferécia

Insira o nimero do DDR desejado e clique em “Gravar” para salvar.

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center Discador Automatico - Sistema PABX - Facilities ~ Sistemna - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Fax| | 1776
Caixa Postal | 1774

Sala de Conferéncia | 1775

Telefonista | 1778

Gravar
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3.10 Musica de Espera

Em “Musica de Espera” é possivel personalizar o audio que sera reproduzido durante
uma chamada em espera.

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities = Siztema ~ SKMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Musica de Espera Diretario Aleatorio Alterar Excluir

default default yes Q m
teste teste yes o] junj

Acesse “Sistema PABX”— “Mueica de Espera’e clique em “Insere Musica e
Mensagens” caso queira incluir uma nova musica. Ao clicar a tela abaixo seraexibida:

(<2 1N
(H) Criando Musica de Espera - XHAND [EM

Q

[ 192.168.0.5/PABX/insere_musica_espera.php

Nome da Musica de Espera:
Diretorio:

Reproducao Aletoriaz SiM ¥

Descrig dos campos:

v Nome da Msica de Espera: Nome da classe que contén os arquivos de audio
que ser& reproduzidos durante a espera.

v Diret&io: Pasta onde ser& armazenados 0s arquivos de audio

v ReproducG® AleatGia: Determina se os audios ser& reproduzidos em ordem
aleatGia ou néo.

Clique em “Gravar”para criar a musica de espera ou Mensagem.
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Ao criar a mUsica de espera, clique na “engrenagem” £ correspondente para abrir a
tela abaixo e editar as configurag®s da classe. As misicas jainclusas estar&o listadas e
poder&p ser exclu das clicando na “lixeira” @ da linha correspondente.

-

(H) Alteracao de Musica de Espera - XHAND E=NEERT

[ 192.168.0.5/PABX/altera_musica_espera.php?id=17

Nome da Musica de Espera: default

Diretorio: default

Reproducac Aletoria: SIM ¥

GRAVAR

Importar Musica

tritha01
tritha02
tritha03

ae8

Clique em “Importar MUsica” para fazer upload de um novo audio. Ser&aberta

uma Pop-up para selecionar o arquivo desejado (Obs.: os formatos de &udio suportados
s& somente MP3 e WAV)

i -
(H) 192.168.0.5/PABX/popup_musica_espera,php?id=17 - XHAND SR

| 192.168.0.5/PABX/popup_musica_espera.php?id=17 Q

Arquive: | Escalher arguivo | Menhum arguive selecicnado

Importar

Selecione o arquivo desejado e clique em “Importar” para fazer o upload do arquivo.

Ao terminar o upload clique em “Gravar” para salvar as configurages.
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3.11 Status Ramais

J4 7

Em “Status Ramais” ¢é possivel saber quais ramais estdo autenticados na central
XHAND®. E poss wel saber também em qual IP da rede o ramal estélocado. Esta opGb
€ il para usar o IP, para acessar os telefones, configur&los e também para detectar
ramais duplicados.

Acesse “Sistema PABX”— “Ramais”—“Status Ramais”, clique no nome do Servidor
para exibir os ramais correspondentes a ele (no caso abaixo) todos os Status dos ramais
ser& exibidos.

. Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities = Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas = Logout

1700 192.168.0.51 17. 1716 Offfine 33 1733 Offfine 42, 1771

L L) L) L)
z. 1701 152.168.0.55 ) 18. 1717 192.168.0.57 ) 34. 1734 Offfine ® 50. 1 )
3. 1702 Offfine ® 12 1718 Offfire ® 35. 1735 Offfine ® 51. 1773 ®
4. 1703 152.188.0.6 ) 1713 Offfire ® 8. 1735 Offfine ® s2. 1785 152.168.0.7 )
5. 1704 Offfine ® 1. 1720 Offfire ® 37. 1737 152.168.0.52 - 53. 1788 152.168.0.30 -
5. 1705 Offfine ® 1721 Offfire ® 38. 1738 192.168.0.132 ) 54 2008 Offfine ®
7. 1706 152.168.0.58 - 3. 1722 Offfire ® = 1738 Offfine ® 55. 2020 Offfine ®
B. 1707 Offline [ ] 24, 1723 182.168.0.12% (-] 40. 1740 Offfine [ ] 56. 2021 Offfine [ ]
B 1708 192.168.0.107 - 25 1724 ofn ® 41 1748 192.168.0.137 - 57 2027 Offfine ®
10. 1708 122.158.0.158 ) 28. 1726 122.168.0.67 ) ) =8 5000 152.168.0.224 )
11. 1710 Offfine ® 7. 1727 Offfire ® ® = 5001 152.168.0.50 -
12. 1711 Offfine ® 28. 1728 Offfire ® ) 80. 5002 Offfine ®
13, 1712 Offfine [ ] 5. 1725 152.168.0.52 (-] [ ] £1. 5003 152.168.0.133 (-]
14. 1713 Offfine ® 1730 Offfire ® ® §2. LINK_NOVA 191.240.147.58 )
15. 1714 152.168.0.128 - 31. 1731 Offfire ® ® 63.  chipeiral Offfine ®
18. 1715 Offfine ® 32 1732 Offfire ® )
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3.12 Monitoramento

O monitoramento €l para que ramais espec Ficos possam monitorar, em tempo real,
ligag®s de outros ramais. Ou seja, habilita alguns ramais privilegiados a fazer escuta de
conversas de outros ramais.

Para incluir  esses ramais  especficos, acesse “Sistema PABX"—
“Monitoramento”—“Monitoramento”. Na sua tela, surgir& uma lista constando 0s
ramais que té@n permiss& de monitoramento.

Ehoomwncwéﬁ
Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
Buscar
Ramal Excluir Permissdo
1700 o
1717 o

Para incluir ramais, clique em “Inserir Ramal”. A tela abaixo ira aparecer:

.

(H' Monitoramento - XHAND | = | [B] 2 |

[ 192.168.0.5/PABX/monitoramento_inserir.php Q

Ramal: [::::::]

| Insexir |

Insira nimero do ramal e clique em “Inserir” para confirmar o cadastro do ramal.

Ao inserir, seré listados todos 0s ramais com permiss& de monitoramento. Para
excluir algum ramal, ou seja, impedir que este fa@ monitoramentos, apenas clique em
“Lixeira” @ para apag&lo da lista.
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3.13 Grupos de Chamadas

O XHAND®tem o recurso de criar grupos de chamada para ligagfes entrantes. S&b dois
tipos de grupo:

v Grupos de toque simult&eo: Quando a ligaG® entra por determinado DDR,
todos 0s ramais tocam ao mesmo tempo.

v Grupo de toque sequencial: Neste grupo, quando a ligagd entra por um DDR,
ela vai tocar primeiramente em um ramal. Caso ela n& seja atendida em um
determinado tempo, a ligag& tocar&em outro ramal e assim sucessivamente.

v

Para acessar essa configuragd® vaem “Sistema PABX”— “Grupos de Chamadas”. Ao
abrir, os grupos criados ser&v listados.

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center = Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities ~ Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
Buscar

Grupo Tipe Misica de Espera Tempe

1777 Sequencial default o

o080
8 &

1750 Simultanec default o

Para criar um grupo, clique em “Adicionar Grupo”. Vocé ira ver a janela abaixo:

é ”
(H) Criando grupo PABX - Google Chrome E‘M

[1 192.168.0.5/PABX/insere_grupo.php Q

Numero do Grupo:

Tipe: Sequencial v
Musica de Espera: | v
Tempos: (segundos)

GRAVAR

Pagina 36



Manual XHAND®

4 Em “NuUmero do Grupo”, preencha com o nimero do DDR do grupo para
ligag®s de
entrada.
v Em “Tipo”, selecione qual sera o tipo do grupo a ser criado.
v Em “Musica de Espera” selecione a opcao desejada.
v No campo “Tempo”, preencha com o tempo de toque em cada ramal.

Salve as configurag®s clicando em “Gravar”.

Para incluir os ramais pertencentes ao grupo, clique na “engrenagem” ¥ para editar as
configura@®s do grupo de chamada.

i -
() ALTERANDO GRUPOS - XHAND EESNEER

(1 192.168.0.5/PABX/altera_grupo.php?id=1 Q
Grupo: 1777
Tipe:  Seguencial v
Misica de default ¥
Espera:
Tempo: O (segundos)
Transbordo:

GRAVAR

C itaaa |

Ramais &tribuides ac Grupo 1777
1- 5001 A VY 1M

Ao exibir o Pop-up de configuragd® do grupo de chamada, estar&ahabilitado o link
“Inserir Ramal”. Clique no link e sera aberta a tela abaixo:

P -
IH- Inserindo Ramais - XHAND E@ﬂ

[7 192.168.0.5/PABX/insere_pabx_ramais.php?id=1 Q

Ramals: 1700 ¥ GRAVAR
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Selecione o ramal desejado para cadastrar no grupo ¢ clique em “Gravar”.

Para concluir, clique em “Gravar”.

Para inserir mais ramais, clique novamente em “Inserir Ramal” e escolha o proximo.
Repita o processo atéconclu Ho.

Caso o grupo seja “Sequencial”, a ordem de toque nos ramais pode ser alterada clicando
nas setas, movendo-as para cima+#e para baixo¥ .

Para excluir algum ramal do grupo, clique na “Lixeira”@ da linha correspondente ao
ndmero do ramal.

Para finalizar, apenas feche a janela de configurag® do grupo. A tela de “Grupo de
Chamadas” lista todos os grupo criados.

Caso queira editar um grupo, clique na “Engrenagem” £ . Caso queira excluir, clique
na “Lixeira” @ que ele ser&removido desta lista.
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4 Call-Center

4.1 DAC

A sigla “DAC” significa “Distribuidor Automatico de Chamadas”. Esta fun¢ao consiste

em um méodo de distribuicg de ligagies telefGnicas & Posigies de Atendimento
(PAs), muito utilizadas em solugges de Call Centers.

No XHAND®&époss wel ter vaios grupos de DAC e um controle muito amplo de cada
chamada.

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX - Facilities - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Grupos DAC

| Calendarios
TODOS 0S SERVICOS
| Agentes
Servicos
Pausas Fila_1 9998
Criar Times Fila_2 5998
| Relatdrios

4.2 GruposDAC

Primeiramente, é necessario criar um grupo DAC. Clique em “Call-Center”— “Grupos
DAC”.

Vocéter&acesso, entdo, alista de grupos ativos.

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center = Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities ~ Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Nome do Grupo DDR Time After Work Transbordo Agentes Papa-Fila Nota Atendimento Auto Atendimento
Fila_1 EEEE] 0s 20s Desabilitade Desabilitade Desabilitade 0  m
Fila_2 9993 is 5s Desabilitado Desabilitade Habilitado g & m
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Para criar um grupo, clique em “Adicionar Grupo”. A janela abaixo sera aberta para
configurar o grupo.

Novo Grupo DAC

Vioare i Grups DAL Mo BArE 3 Lrup

=
Tamwabe dg P Mo Wi Ligagiss ra Fis
vt Tasps Wik oe Pl | Gz ¥
Uoses 2 Eaperne  defaul -

Provdede do Grape: & 0T

Ty Service

Thl (Teope Wheire Eigeray 12700 &m Segundon

TEW (Tew Afer Wodks TR0 & Taguendon

Terps 58 Tiaribsida Spmstgs, | 1000 0T Legundan

Tisrpey Bhiekie Doaparihs - Melie | 0700 &0 Saguados

Tempo beda Doupsiho - Rpme | 670D 0F Seputdi

Temgs i Oowpaghs - Cribon  TEmoo om Segundos
Tempe da Trasmbords Grupoa | 07000 —Gpmeers unGrags— F

FetdapeT Pl 0077 ®

Dekeddar Sotnmaten |
Paga Pl |
Cawtddrcs  Exntpm) [ Camadano]n] At
Ygin dlendamenin
Permbe Trasaleresce Fora Qrugd: |
Alz Algndimaniy |
Tapuard Dot

Tipo de Algositimo para Encaminhamento da Chamada
O Cuaridads Chamdas Receboa

v Ryprisiachs de DRamades [lel.ades

0 Torgss Seral S Chass2in

0 Tempa de Charradas Rboebaind

i Tergs ge Chamades [letvadan

O AR

o Wpcr Temps: Ly

S SN
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4.2.1 Informacgdes Principais

v Nome do Grupo DAC: Aqui vocé escolhe qual serao nome do grupo, por
exemplo: Vendas, SAC ou Cobran@.

v DDR: Eo ntmero do DDR, de quatro d gitos, direto para o grupo DAC.

v Tamanho da FILA: E o ntmero de ligag®s que podem ficar aguardando
enquanto esperam para serem atendidas.

v Aviso Tempo M&imo da Fila: Ativa/Desativa 0 aviso de tempo mé&lio m&imo
de espera durante a musica de espera.

v MUsica de espera: MUsica de espera que seraouvida enquanto a ligagd n& &
atendida.

v Prioridade de Grupo: Define a prioridade desse grupo em relagg ao outros, nas
chamadas de entrada.

v Time Service: Este campo define a porcentagem de ligag®s que devem ser
atendidas dentro do “Tempo Maximo de Espera”

v TME (Tempo M&imo de Espera): Tempo m&imo que os agentes do grupo
deve levar para atender um cliente que estaesperando na fila de atendimento.

v TAW (Time AfterWork): E o tempo de intervalo que o agente tem apés cada
ligag® atendida. Geralmente, €o tempo usado pelo agente para cadastrar os dados da
ligag& no sistema.

v Tempo de Transbordo Agentes: E o tempo m&imo que uma ligago ficara
tocando para um agente posicionado antes dele atender. Caso n&b atenda, a ligaGgd sera
transferida para outro agente do grupo e o agente que n& atendeu, automaticamente,
entrardem PAUSA.

v Tempo Mélio Ocupag® — Meta: Meta para tempo mé&lio de ocupag® dos
agentes.

v Tempo Mélio Ocupac® — Alarme: Quantidade de tempo, em segundos, para
que o Tempo M&lio de Ocupacd seja considerado em n vel alarmante.

v Tempo Mé&lio Ocupag® — Cr fico: Quantidade de tempo, em segundos, para que
0 Tempo Mé&lio de Ocupac seja considerado em estado cr fico.

v Tempo de Transbordo Grupos: Tempo, em segundos, para o caso de nenhum dos
agentes do grupo atender a chamada, ela seja transferida para outro grupo.
Obs.:Selecione o0 Grupo ao lado do campo do tempo.

v Mensagem Inicial: Arquivo de &idio que serareproduzido ao ligar no DDR do
Grupo DAC. Por exemplo: “Esta ligagcdo podera ser gravada”.

v Discador Automdico: Ativa ou Desativa o Discador Automd&ico para o grupo.

v Papa Fila: Ativa ou Desativa o Papa Fila para o Grupo DAC.
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v Calend&ios: Exibe os calend&ios ativos para o Grupo DAC.

v Nota Atendimento: Habilita/Desabilita 0 recurso que permite que a pessoa que
ligou avalie o atendimento recebido atribuindo uma nota de 0 a 9 para o atendente, ao
final da ligacG.

v Permite Transferécia Fora do Grupo: Habilita ou Desabilita a permiss& para
transferir ligag®s de um grupo para outro, que n& esteja logado no mesmo. Por
exemplo: transferir do grupo de Vendas para o grupo de SAC.

v Auto Atendimento: quando esta opG estiver ativa, automaticamente sera
atendida desde que o ramal seja um SoftHand.

v Tabulag® Obrigat&ia: quando esta opG €ativa todas as chamadas recebidas
obrigatoriamente deveram ser tabuladas ao final, para preenchimento de informagdes
extras solicitadas, essa opG esta dispon vel para ramais que usem SoftHand.

4.2.2 Tipo de Algoritmo para encaminhamento da Chamada

4 Quantidade Chamada Recebidas: As chamadas ser& direcionadas
primeiramente para 0s agentes que possu fem 0s maiores nUmeros de ligag®s recebidas.

v Quantidade de Chamadas Efetuadas: As chamadas ir& primeiramente para 0s
agentes que tiverem efetuado mais ligages.

v Tempo Geral de Chamadas: As chamadas ser& encaminhadas com prioridade
para 0s agentes que tiverem o maior tempo falado na soma de ligagi®s efetuadas e
recebidas.

v Tempo de Chamadas Recebidas: As chamadas ser& direcionadas com
prioridade para os ramais que tiverem os maiores tempos de ligags recebidas.

v Tempo de Chamadas Efetuadas: As chamadas seré&p direcionadas com prioridade
para 0s ramais que tiverem os maiores tempos de ligag®s efetuadas.

v Rand@mico: As chamadas ser&v distribu mas aleatoriamente entre os agentes.

v Maior Tempo Livre: As chamadas ser& direcionadas primeiramente para 0s
agente que estiverem com o maior tempo LIVRE.

v Duas Linhas: Nesse algoritmo, enquanto o agente estiver em uma ligag® de
sa la pode acontecer de receber uma ligagd de entrada na segunda linha do ramal.

Para salvar as configuragdes, clique em “Gravar”.
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Os grupos poder& ser visualizados na tela principal de Grupos Criados. Vocétera
acesso alista de todos o0s grupos jacriados e poderaeditalosclicando, respectivamente,

nos Eones de “engrenagem” ¥

i
(H) ALTERA DAC - XHAND

[ 192.168.0.5/DAC/alteradacphp?ddr=9999

MNome do Grupo DAC:
DDR:

Tamanho da FILA:
Aviso Tempo Maximo da Fila:
Miisica de Espera:

Pricridade do Grupa:

Time Service:

TME [Tempo Maximo Espera):
TAW [Time After Work):

Tempo de Transhordo Agentes:
Tempo Médic Ocupacde - Meta:
Tempe Médio Ocupagdo - Alarme:
Tempe Médio Ocupagdoe - Critico:

Tempe de Transborde Grupos:

Mensagem Inicial:

Discador Automatico:

Papa Fila:

Calenddrios:

Mota Atendimento:

Permite Transferenciz Fora Grupo:
Auto Atendimento:

Tabulacio Obrigatdria:

Tipo de Algoritimo para Encaminhamento da Chamada

Qtd Qtd Tempa Tempeo Tempa
Recehidas Efetuadss Gerasl FRecebidas Efetuadas

Fila_1

9985

254 (Nurm. Méx. Ligaches na Filz)

v & v
defzult ¥

A Y

50 (%)

20 (segundos)}

g (segundos)

20 (=egundes)

80 (segundos)

120 (segundos)

180 (segundos)

5 (segundos) 9998 -Fila_2 v
conf ¥

Exist=(m) 0 Calendario(s) Ativa(s).

GRAVAR

Randomica Tempeo

Maiar EIEE

Livre Linhas

Ou exclu Hloclicando na “lixeira” i .

E poss Vel, também, visualizar os agentes que est3 associados a cada um dos grupos,
basta clicar na “lupa”® na linha do grupo desejado.

oo
(H) Untitled Document - Google Chrome

)

0001

[ 192.168.0.5/DAC/visualizagrupos.php?ddr=9999

Marc

Lucas

ele
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4.3 Calendarios

O XHAND®tem o recurso de controlar o hor&io de atendimento dos GRUPOS DAC. E
poss wel direcionar as ligag®s que se destinam aos grupos para um outro ramal, para
um nUmero externo, reproduzir uma mensagem especifica, entre outras diferentes ages.

Para isso, acesse “Call-Center”— “Calend&rios”.

Emwnum‘ca;éo;
Call-Center - Dizcador Automatico - Sistema PABX - Facilties - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
Nome do Calendario Periodo Horario Inicial Horario Final Acdo Destino Numero Entrada Status
teste SEQ_SeX 08:00:00 18:00:00 RAMAL 77T 3800177T Ativar q m

Estar& listados todos os hor&ios cadastrados. Para cadastrar um novo, clique em
“Adicionar Calend&io”. Uma tela “pop-up” sera exibida, como abaixo:

(H) Regras - XHAND [‘:' El éj

[4 192.168.0.5/DAC/adiciona_regra_calendar.php Q

Mome:
DDR:

Periodo: Seg i Sex Sab. & Dem. Pericde (dias) Hararia (todes os dias) Sab. Dom.
Ramal:
Mumers Externo:
SMS:
Mensagem:
Tom Ocupado:

Escutar Conversa:

ADICIONAR REGRA

Preencha os campos da seguinte forma:

v" Nome: Nome descritivo para o “calendario”
v" DDR: DDR do grupo destino.
v' Per bdo:
o “Sega Sex™:
“Sab e Dom”.
“Periodo (dias)”
“Horério (todos os dias)”

O O O
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Obs.: Ao clicar nos perbdos, os campos para inserir os valores do per bdo estar&
dispon weis logo abaixo.

Destinos:
v Ramal: Para qual ramal ir&o as liga@®s quando o calend&io estiver ativo.
v Numero Externo: Celular ou nimero fixo para onde ser&desviada a ligaGo

v SMS: No primeiro campo, preenche-se com o texto da mensagem. No segundo,
coloca-se 0 numero do celular de destino.

v Mensagem: nome do arquivo de &adio que ser& reproduzido no perbdo
selecionado.

v Tom de Ocupado: Neste caso, n& haveradesvio de ligag, o tom de ocupado
soarapara as ligag®s realizadas para o grupo.

v Escuta Conversa: A chamada seraencaminhada normalmente para 0 grupo e o
ndmero escolhido, ramal ou nUmero externo, receberauma ligag que permitir&que
este escute a ligag.

Para salvar a configuragdo, clique em “Adicionar Regra”.

Ao salvar as configurag®s a tela seraatualizada e passar&aa exibir todos os hor&ios
cadastrados. Para ativar o calendario clique em “Ativar”.

Nome do Calendario Periedo Horario Inicial Horario Fina Acdo Destino Status

teste seq_sex 08:00:00 16:00:00 RAMAL 1777 38001777 Ctvar > €3
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4.4 Agentes

Depois de configurar 0 GRUPO DAC jaseraposswel configurar os agentes que
poder& se logar nesse grupo e realizar os atendimentos. Acesse “Call-Center’—
“Agentes”. Ali, todos os agentes serdo listados, sendo possivel tomar as seguintes
atitudes com cada um deles:

4 * Excluir (“Lixeira” @ ).
v * Editar (“engrenagem” ).

4 * Visualizar detalhes sobre o agente (“lupa”).

Rmemlmn‘cwéﬂ
Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilties - Sistema - SNMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
Adicionar Agente
Buscar por Buscar
Chamadas Local Chamadas Celular Local Chamadas Celular DDD Chamadas DDD Chamadas DDI
i
Foto Conta Status da Conta Nome Agente Senha Agente Alterar Visualizar Excluir
o000 ATIVO Papa-Fila 123456 o] Q i}
™ 0001 ATIVO Marcelo 123 o] Q i}
™ oooz ATIVO Lucas 123 o] Q i}
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Para adicionar um novo agente, clique em “Adicionar Agente” e a janela abaixo sera
aberta:

(148 Nove sgeste - XHAND S

[ 3 19216805

Dadis de Acwsse

| PV Crgate / UF 2

Cmal Fatar  Dimer orgener T o e

Preencha os dados do agente e depois selecione a qual grupo ele poderase logar.

Dados de Acesso:

v Ativo / Inativo: Ativa ou desativa conta do agente.

v Conta: nUmero que 0 agente usarapara logar-se ao grupo ao qual estaassociado.
v Senha: Senha solicitada durante processo de login no grupo.

v Nome: Nome do agente.

v Time: Opcional, time ao qual o agente pertence. Caso existam v&ias equipes no
grupo.
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Dados Pessoais:

CEP
Endere@
NUmero
Bairro
Cidade/UF
Telefone
Celular

Email

NN N N N U N NN

Foto

4.4.1 Quantidade de Pausas Permitidas

Nos campos das pausas, devem ser inseridas as quantidades de pausas que 0 agente
poderaefetuar durante o per bdo em que estiver logado. E usado, por exemplo, para
limitar quantas vezes o agente pode parar para ir ao banheiro ou pausar para o café

Obs.: Os tipos de pausas podem ser cadastrados em “Call-Center”— “Pausas”.

4.4.2 Associar Usuario ao Grupo

Esta €a seG onde se deve selecionar aquais grupos o agente poderase logar.

Para concluir o cadastro do agente clique no botdo “Gravar”.

Pagina 48



Manual XHAND®

4.5 Procedimento de Login e Logout em um Grupo

Depois que o agente for criado e associado ao grupo, o usu&io deve efetuar os seguintes
procedimentos no Telefone IP ou SoftPhone:

» Para se logar no Grupo (Login), disque 1780.

o O sistema solicitar&o nUmero:

o Disque o login juntamente com a senha e finalize com # (sustenido). Por
Exemplo: 00011777# (Sendo 0001 o login do agente, 1777 o grupo ao qual
ir&se logar e # para finalizar).

o Em seguida, a senha serasolicitada. Basta digitar a senha e finalizar com #
(sustenido). Por exemplo: 123456# (Sendo 123456 a senha e # para
finalizar).

Ao efetuar o login no grupo, o agente automaticamente jaentraraem PAUSA e n&
receberaligag®s do GRUPO. Para sair da PAUSA e ficar LIVRE para receber ligag®s
do grupo, o agente deve discar: 1783. Em seguida, ser&ouvido o tom de ocupado.

v' Para entrar em PAUSA e n& receber ligagi®s do grupo, o agente deve digitar
1782.

= O sistema irasolicitar o motivo da PAUSA:
= Disque o nUmero do motivo e finalize com sustenido, # .

Por exemplo: 1#. Sendo 1, o motivo da Pausa. Obs.: Os motivos das Pausas s&
cadastrados em “Call-Center”— “Pausas”.

Para desconectar-se do GRUPO, o agente deve digitar 1781: O sistema solicitara
0 nUmero do usu&io.

Disque apenas o login do agente, juntamente com #(sustenido).

Por exemplo: 0001#. Sendo 0001 o login do agente e # para finalizar.
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4.6 Servicos

Em “Servi@s” estardo listados os grupos ativos no XHAND®. Acessando esses grupos,
ser& mostrados todos os status de agentes logados, quantidade de ligages recebidas,
quantidade de ligagges geradas, entre outras opg®s.

Abaixo, exibimos um exemplo em que hatré& grupos: Backup de Vendas, SAC e
Vendas. E poss el visualizar os status de todos 0s grupos ao mesmo tempo clicando em
“TODOS OS SERVICOS”. Para visualizar as atividades de um grupo especifico, clique
no nome dele e ser& exibidas as atividades em tempo real.

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center - Dizcador Automatico - Sistema PABX - Facilties - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas = Logout

TODOS OS SERVICOS

Ao clicar no nome do grupo, a tela que vocévera serasemelhante aesta:

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities » Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas~ Logout

Grupo: DAC 9998 - BancodoBrasil Nivel de Servico T

Estatisticas do Sistema 3¢ Chamadas Recebidas 3s Chamadas Efetuadas Papa Fila - HANDPHONE
‘Agentes Monitorados 17 Total Atendidas 34 Total Efetuadas 1265 Acumulado
Agentes Livres k] Tempo Total 20:42:20 Retornade k)
Agentes em Pausa 4 Tempo Médio Efetuadas 0:00:59 Pendente £
Aguardando na Fila 0 Tempo Médio Recebidas 0:04:14 Em ligacie 3 Tempo Médio PAPA-FILA
Tempo Médio na Fila: 0:00:00 Abandonos na Flla:
Gnlines: Em Alarts;
e o I men R e )
. . o meta:
criticos 52,94% (9]
\ / 29,41% (5)
L\vra? 50% Offlines:
(8) 85,22%
(s8)
Agentes Logados - Online
Usudrio Ramal Status do Agente Tempo Recebidas  Efetuadas T.Médio Receb.  T.Médio Orig.  Total Falado Mota
LUMA MONTE CLE - 1275 6161 LIVRE 000:00:54 1 275 0:00:30 0:00:31 2:22:11 o0 W
@  CLYZA DE CARVA - 1031 6150 LIVRE 0 00:00:39 s 132 0:06:32 0:00:33 1:44:16 oo W
ROZELAINE DE S - 0691 6146 000:05:44 i 14 00:00:00 0:02:35 0:36:15 oo W
SABRINA PARANH - 0998 6151 LIVRE 000:00:03 3 170 0:02:16 0:00:29 1:28:06 o0 W
&  CLESSIA PEIXOT - 1033 6156 LIVRE 000:04:44 0 198 00:00:00 0:00:36 1:59:15 oo W
CAROLINE MOURA - 1276 6165 LIVRE 000:07:56 6 145 0:04:30 0:01:03 2:58:39 oo W
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Abaixo, faremos uma descriGg de cada item da tela de monitoramento do grupo:

Grupo:DAC Nivel de Servico |

Estatisticas do Sistema L83 Chamadas Recebidas 5 Chamadas Efetuadas Papa Fila - HAHDPHONE
Agentes Meniterades 17 Total Atendidas 3 Total Efetuadas 1265 Acumu lado

Tempo Total 20:42:20 Retornado %

Tempo Médio Efetuadas 0:00:59 Pendente %

Tempe Médio Recebidas. 0:04:14 Em ligacio 3 Tempo Médio PAPA-FILA

0:00:00 Abandonos na Flla:

4.6.1 Estatisticas do Sistema:

v Agentes Monitorados: Quantidade de Agentes Logados, sendo monitorados;

v Agentes Livres: Quantidade de Agentes logados que esté livres para receber
ligag®s.

v Agentes em Pausa: Quantidade de Agentes logados em pausa, n& recebendo
ligag®s do grupo DAC.

v Aguardando na Fila: Quantidade de ligag®es que aguardam na fila de
atendimento.

v Tempo Mé&lio na Fila: Tempo Mé&lio de Espera na Fila de Atendimento.

4.6.2 Ligacoes de Entrada:

v Total Atendidas: Quantidade de ligages atendidas.

v Total Abandonadas: Quantidade de ligagies abandonadas na fila, ou seja,
ligag@es que estavam na fila e n& aguardaram para serem atendidas.

v Total N& Atendidas: Quantidade de ligages que n& foram atendidas pelos
agentes.

v Total Mé&lio Atend.: Tempo médio das ligagzs atendidas.

v Abandono na Fila: Quantidade ligag®s que foram abandonadas.

4.6.3 Ligacoes de Saida:

v Total Atendidas: Total de ligag@s de sa @la atendidas.

v Tempo Total: Tempo total falado em ligag®s de sa Ta.

v Tempo Mé&lio: Tempo médio falado em ligag@s de sa ma.

v Em LigacG: Quantidade de ligagi®s ativas no momento do monitoramento.

4.6.4 Papa-fila Handphone:

v Acumulado: Total de nimeros acumulados atraveés do Papa-fila.
v Retornado: Percentual de ligag®s retornadas.

v Pendente: Percentual de ligagi®s pendentes.

v Tempo Mé&lio: Tempo médio de duragd das ligag®s retornadas.

4.6.5 Metado Grupo DAC:

v Definida na criacdo do grupo. Por Exemplo: “Atender 80% das chamadas em até
20 segundos”.

4.6.6 Nivel de Servico:
v Percentual de ligag®s atendidas dentro da Meta do Grupo DAC.
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4.6.7 Grafico Pizza:

Onlines: Em Alerta:

Atend. Out: Pausa: 14,78% o =Y
. Na Meta:

52,94% (3)

Critica:
25,41% (3)

Livres: 50% Offlines:
(£=3] 83,22%
(58)

Da esquerda para a direita:

v O primeiro gr&ico representa os status dos agentes. Nele estararepresentada a
porcentagem de agentes LIVRES, EM PAUSA, Atend. In (“Em Ligagdo de
Entrada”), Atend. Out (“Em ligacdo de Saida”) e a porcentagem de ligagcdes na
Fila de Espera.

v O segundo gr&fico representa a porcentagem de agentes Online (Logados) e
Offline (Deslogados).

v O terceiro gr&ico representa as ligag®es dentro da Meta, de acordo com o que
foi estabelecido nos parametros do grupo.

v Caso estejam configurados os times, ser& exibidos os dois gr&icos da parte de
baixo que representam a porcentagem das ligag®s de Entrada (Esquerda) e
Sama (Direita) dos times desse grupo.

4.6.8 Relatorio de Status de Agente

Agentes Logados - Online

Usudrio Ramal Status do Agente Tempao Recebidas = Efetuadas T MédioReceb. T Médio Orig. Total Falado Nota
&  LUMA MONTE CLE - 1275 6161 LIVRE 000:00:54 1 275 0:00:30 0:00:31 2:22:11 0,0
©  CLYZADE CARVA - 1031 6150 LIVRE 000:00:39 5 132 0:06:32 0:00:33 1:44:16 0,0
©  ROZELAINE DE S - 0691 6146 0 00:05:44 0 14 00:00:00 0:02:35 0:36:15 0,0
&  SABRINA PARANH - 0998 6151 LIVRE 0 00:00:03 3 170 0:02:16 0:00:29 1:28:06 0,0
&  CLESSIA PEIXOT - 1033 6156 LIVRE 000:04:44 0 198 00:00:00 0:00:36 1:59:15 0,0
© CAROLINE MOURA - 1276 6165 LIVRE 0 00:07:56 & 145 0:04:30 0:01:03 2:58:39 0,0
©  GELSON RODRIGU - 0817 6162 LIVRE 0 00:04:49 2 109 0:07:23 0:00:56 1:55:09 0,0

A primeira coluna exibe o usu&io. Mostra 0 nome do Agente juntamente com o login.
A segunda exibe em qual ramal o agente estalogado.

A terceira mostra qual €o status atual do agente. Por exemplo: LIVRE ou PAUSA.

A quarta exibe a duracg de tempo em que o status atual estaem execuG.

Em Recebidas, €exibida a quantidade de ligag®s recebidas ou 0 nimero da ligaG
atual.

Em Efetuadas, €poss vel ver a quantidade de ligag®s ou o numero da ligag atual.
Na séima coluna, ser&exibido o tempo mé&lio falado de ligag®s de entrada.

Na oitava, €poss vel ver o tempo médio das ligagis de sa Da.

Em T. Total, mostra-se o tempo médio falado das ligagis de entrada e sa fa.

Na coluna nota seraexibida a mé&lia das notas recebidas pelos atendentes.
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4.7 Pausas

Em “Pausas”, ¢ preciso cadastrar todos os tipos de pausas que os agentes podem ativar
enguanto estiverem logados em algum grupo DAC.

Para acessar, vaem “Call-Center”’— “Pausas”.

Ser&exibida a tela de pausas, como no exemplo abaixo:

Emwnwcacde;
Call-Center Discador Automatico - Sistema PABX - Facilities ~ Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
1% Banheiro1 = Almoco
I Cafe 4% Feedback
=3 Reuniao [ Acordo Cliente
EES Discador &% Pausa g
% Pausza g9 0% Pausza 0

Para cadastrar as pausas, apenas insira 0 nomes desejados nos campos dispon veis ao
lado de cada ndmero.

Conforme o exemplo acima, caso o usuaio disque o motivo um, quando ele entrar em
Pausa, o status exibira condi¢do “Banheiro”.

Ao terminar de estabelecer cada pausa clique em “Gravar” para salva-las.
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4.8 Criar Times

O recurso “Criar Times” ¢ utilizado para criar diferentes equipes dentro de um GRUPO
DAC, facilitando o monitoramento. Geralmente, € usado em GRUPOS em que ha
muitos agentes que se logam e muitos supervisores. Utilizando os “TIMES”, cada
supervisor pode monitorar sua prépria equipe de agentes.

Para criar as equipes acesse “Call-Center”— “Criar Times”. Uma tela, como a exibida
abaixo, dever&aparecer no seu computador:

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
Gravar

Teste 2014-04-28 11:34:44 Administrador m

Para criar um time, apenas digite o nome com o qual deseja batizar o time em “Nome do
Time”, em seguida clique em “Gravar”.
Ap& a criagd do time, associe 0 agente ao time criado indo em “Call-Center”—

“Agentes”, clique em EDITAR (“engrenagem”®) e selecione o “Time” ao qual ele ir&
pertencer. Para salvar, clique no botao “Salvar”, localizado ao final da janela.

Pagina 54



Manual XHAND®

4.9 Relatorios

4

Com os “Relat&ios” é possivel ter um amplo controle das liga¢des e dos agentes que
pertencem aos GRUPOS DAC. Os relat&ios mostram gré&ficos e detalhamentos como a
quantidade de ligages, as durages dessas ligag®s, gravages, etc.

Acesse “Call-Center”— “Relat&rios”, apareceraa tela abaixo:

Dal= = Rara Inizial | 5oinaonqg

________ n
Data = Hora Final | =5mgq o014 JAE:E4 n
Tipo de Chamads: Saida [, Entrada . Ambas
Suezs por Numers
Susca por Ramal:
Sumza por DOD-
Busca por Operader 197 T
Busca por Grupe: Ted T
TMS {Tempo Médic d= S=rvigo): %o [S50uncas)

Busca por Duragio (s=g):

. Atendida  M3o Atendida | Abandene Fila | &bandaono

Busca por Status da Chamada: Ramal

Tamps Aguards Stendiments:

Busca por Tamps na Fila:

Busca por Tempa d= Pausa:

Claz=ificacio da Chamada: & DAC DISCADOR Ambos PABX

e

icagio d
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A tela apresenta os par@metros que podem ser usados como filtro para gerar o relat&io
desejado. Os campos dispon veis s&b:

v' DATA E HORA INICIAL

v DATA E HORA FINAL

v Tipo de Chamada: Sa®a, Entrada ou Ambos. Caso n& selecione nenhuma
op¢ao, “am—bos” segue como padrao.

v Busca por NUmero: NUmero do telefone a ser localizado nos registros.

v Busca por Ramal: NUmero do ramal do agente.

v Busca por DDD: DDD da localidade desejada

v Busca por Operador: Nome e login do operador

v Busca por Grupo: Grupo DAC desejado.

v' TMS (Tempo Mé&lio de Servig): Porcentagem e o tempo em segundos

v" Busca por DURACAO (seg.): Durag® da chamada em segundos

v' Busca por status de chamada: Atendida, N& Atendida, Abandono Fila e
Abandono Ramal.

v" Tempo Aguardo Atendimento: Tempo que o cliente aguardou na espera antes de

ser aten-dido.
v Busca por TEMPO DE PAUSA: Tempo total de pausa dos agentes.
v' Classificagd de Chamada: DAC, DISCADOR ou AMBOS.

Para executar a consulta com os valores inseridos como parametros nos campos clique
no botdo “Consultar”, na parte inferior da tela.

Ao clicar em “Consultar”, uma nova janela ser&aberta, com vaias informag®s
presentes. Segue abaixo descricg de cada item:

Itens Selecionados para Pesquisa

Data e Hora Inicial: 2014-05-05 00:00:00 Grupo: TODOS
Data e Hora Final: 2014-05-05 15:59:11 Durag3o de Chamada: NAO SELECIONADOD
Tipo de Chamada: Ambos Status da Chamada: NAD SELECIONADO
NOmero: MNAO SELECIONADO Tempo Aguardo Atendimento: NAOQ SELECIONADO
Ramal: NAO SELECIONADO Tempo na Fila: NAQ SELECIONADO
DDD: MNAO SELECIONADO Tempo de Pausa: NAO SELECIONADO
Operador: TODOS

A tabela acima mostra quais foram os parametros escolhidos para gerar o relat&io.
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4.9.1 O grafico abaixo retrata o item “Analise de ligacdes”

Analise das Ligagbes

Grafico Quantidade de Ligagbes de Entrada e Saida a cada cinco (05) minutos

450

200
350 |
300 -]
250
200
150
100
0
01:00 02:00 04:00 0500 06:00 08:00 03:20 10:40 0 132:20 14:40
Namsro de LisacBesde Entrada = 14 Nimero de LigacBes de Saida - 381

Detalhado

O exemplo acima demonstra a quantidade de ligag®s do dia.

"
2
5 150004
a
% 10000
2
i
L%}
4
g 5000
0 0
B to.Ertada [l tinhaEntada [l vo. seide Linha Saida

Handphone Telecomunicacoes

O exemplo acima demonstra a quantidade de ligag@s do dia 01 ao dia 05. Cada dia tem
uma barra com a quantidade de ligags de entrada e sa Ta.
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4.9.2 Percentual dos Status das Ligacoes

Percentual Status das Ligacdes

Esse gr&ico exibe o percentual dos seguintes status das ligag®s:
v Indispon veis

Ocupadas

v

v Canceladas
v Abandonadas em Filas
v

Atendidas
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4.9.3 Dados de chamadas de entrada

Chamadas Recebidas

Total de Chamadas 808 :FI:
Duracdo Total 121:22:04
Tempo Medio de Chamadas 000:03:25
Total Chamadas Atendidas 798 :q
Total Chamadas N3o Atendidas 5 :FI:
Total Chamadas Ocupadas 0 -
Chamadas Abandonadas em Fila 5 :Fl:
Tempo Total na Fila 0 00:36:56
Tempo Medio na Fila 0 00:01:57
Tempo Total de Aguardo ao Atend. 0 05:28:39
Tempo Medio de Aguardo ao Atend. 0 00:00:27
Chamadas Transbordadas. i]

Informages contidas na tabela:

v’ Total de chamadas
Durac total
Tempo médio de chamadas
Total de chamadas atendidas
Total de chamadas n&b atendidas
Total de chamadas ocupadas
Chamadas abandonadas em fila
Tempo total na fila
Tempo médio na fila

Tempo total de aguardo ao Atend.

NS N N N N N N NN

Tempo medio de aguardo ao Atend.
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49.4 Dados de chamadas efetuadas

Chamadas Efetuadas

Total de Chamadas 29824 jif
Duracdo Total 11 00:03:40
Tempo Médio de Chamadas 0 00:00:51
Total Chamadas Atendidas 18569 E
Total Chamadas N3o Atendidas 9978 jif
Total Chamadas Ocupadas 1277 E
Tempo Total de Aguardo ao Atend. 317:55:25
Tempo Medio de Aguardo ao Atend. 0 00:00:18

Informages contidas na tabela:

v' Total de Chamadas
Durac Total
Tempo Mé&lio de Chamadas
Total de Chamadas Atendidas
Total de Chamadas N& Atendidas
Total de Chamadas Ocupadas
Tempo Total de Aguardo ao Atend.

AN N N N N NN

Tempo Mélio de Aguardo ao Atend.

4.9.5 Porcentagem de ligacoes dentro da Meta configurada no GRUPO

No exemplo abaixo a meta do grupo €80%
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4.9.6 Tabela de Estatisticas de Notas de Ligacoes de Entrada

Notas de Ligagoes de Entrada

Qtde de Notas NAO Atribuidas 14

Qtde de Notas Atribuidas 0

Nota Média 0,00

Itens da tabela:

v Quantidade de NOTAS n&o atribu mas
v Quantidade de Notas Atribu Has

v Nota Média

4.9.7 Tabela de Estatisticas de Notas de Ligacoes de Saida

Notas de Ligacoes de Saida

Qtde de Notas NAO Atribuidas 16
Qtde de Notas Atribuidas 0
Nota Média 0,00

Itens da tabela:

v Quantidade de notas nép atribu Tas
4 Quantidade de notas atribu mas

v Nota Mé&lia
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4.9.8 Grafico de ligacdes de Entrada por Time

William:
9.01% (S52)

4.9.9 Grafico de ligacdes de Saida por Time
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Ao final da tela hauma tabela que exibe as estat Bticas separadas por agente. No fim de
cada linha ha uma “lupa”® que abrirAuma outra tela, que exibe o relat&io detalhado
de cada ligag.

Resultado Pesquisa

Conta/Operador Grupo i Med Receb. 1 N. Atend. Qi Méd. Orig. i N. Atend.  Falado Livre Pausas Nota Med.
°°93B’rg:3‘ﬁ:r:°““a 1795 0 0 00:00:00 0 0 2 000:00:00 0 2 000:04:46 000:49:20 000:40:08 0,00 P
0057-Daizne de Ao | 3756 0 000:00:00 0 0 4 000:00:00 0 4 000:00:00 000:37:11 000:22:50 0,00 £
0051:5:Fabianaciveside 1795 0 000:00:00 0 0 3 000:01:03 2 1 000:02:05 001:04:47 000:14:42 0,00 P
7777 -Josi 1790 2 000:01:19 2 0 1 000:00:10 1 0 000:02:47 001:42:19 000:39:06 000 9
9686 - Lisineis Vigolno 68 | jyoq 0 000:00:00 0 0 1 000:00:37 1 0 000:00:37 001:17:35 000:19:27 000 P
0077 - Magda Sousa Silva 1796 0 000:00:00 0 0 13 000:01:59 3 10 000:05:56 001:03:14 000:24:09 0,00 O
OUGE Natls Pabon da Ve | oy 0 0 00:00:00 0 0 1 000:01:02 1 0 000:01:02 001:02:36 000:14:53 000 9

Nascimento

Ao clicar na “lupa”® , voc&verduma tela como a do exemplo abaixo:

Tempos Médios - .
po Qtdes. Lig. Atendidas
Tempo Médio Recebidas: 0 00:00:00
~ Quantidade de Ligacdes Entrada: 1
Tempo Médio Originadas: 0 00:02:38
A A o Quantidade de Ligagdes Saida: 426
Ana Carolina BI"ISC]UI liari Tempo Total Falado: 0 18:40:47

Tempo Tozal Pausas: 0 18:08:02
Tempn Tatal | IVRF: 7 14:14:47

TOTAL CHAMADAS ATENDIDAS: 427

Lista de Pausas # Fechar de Pausas
Operacor Conta Ramal Tipo da Pausa Data / Hora
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 LOGIN 2012-07-26 11:19:51
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 PAUSA 2012-07-26 11:19:51
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 LOGOUT 2012-07-26 11:22:38
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 LOGIN 2012-07-26 11:23:25
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 PAUSA 2012-07-26 11:23:25
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 PAUSA 2012-07-26 12:08:47
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 RETIRA PAUSA 2012-07-26 12:47:51
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 LOGOUT 2012-07-26 16:16:27
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 LOGIN 2012-07-27 09:08:08
Ana Carolina Erisquiliari 0093 4032 PAUSA 2012-07-27 09:08:08

Na parte superior do relat&io seraexibida foto do agente. Ao lado, ser& exibidos os
tempos médios, com os tempos falados, os tempos de pausa e livres. No quadro ao lado,
as informages de ligag®s atendidas.
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Na lista que aparece mais em baixo, temos a “Lista de Pausas” com as sequéncias de
alteracg® de status. Por exemplo, hora de login, banheiro, hor&io de pausa, etc.

Em “Relat&rio de ligag@g®s®, é possivel visualizar todos dados das ligagdes. Caso as
ligag®s sejam completadas normalmente, € posswel ouvir a gravag de cada uma
delas.

Exportar Selecionados RELATORIO DE LIGACOES B ¢o01dezop H
] Conta/Operador Grupo Ramal CE:;::a Numero Duracdo Data / Hora Status AtAegr:';i::nato Nota
1 ggggu'm‘;?f Caralixia 1796 4032  Saida 08007715882 0 00:17:22 2?;?&2?;36 Atendida 0 00:00:05 oM
7 gg:gu}“‘;’r‘f Garoiina 1796 4032  Saida 08007715882 0 00:00:34 2?;?5'33526 Atendida 0 00:00:05 POM
B g?a:iu—.h:?.a Garolina 1796 4032  Saida 55314718 0 00:05:56 23§25273§5 Atendida 0 00:00:16 POM
& gg:gu}“‘;‘f Gamling 1796 4032  Saida 39170153 0 00:00:06 2?;:2621;55 Atendida 0 00:00:38 POoM
gg:su}n:ia ' 1796 4032  Saida 38424509 0 00:00:00 A2 Cancelada 0 00:00:00 POM
|| gg:iu}“':'r‘ia Carolina 1796 4032 Saida 92629017 0 00:02:26 22;;20'2;7;26 Atendida 0 00:00:07 POM
] gg:iu}li‘;’:iﬁ Garalina 1796 4032  Saida 08007715882 0 00:09:49 23;2327;6 Atendida 0 00:00:05 POoM
| gg:zu'i“’;'r‘f Carolina 1796 4032  Saida 24094281 0 00:00:18 25’;:2_,:2:7;25 Atendida 0 00:00:15 POM
&l gggzu}“‘;f Garalina 1796 4032  Saida 82984960 0 00:06:08 2?;%2?;56 Atendida 0 00:00:13 POoM

No final de cada linha, est& dispon veis 0s seguintes links:

POM

v Para ouvir a gravagdo (“seta azul”)
v Para enviar o &dio da gravaGg, para ser ouvida em um ramal, outro celular, etc.

v Para salvar o arquivo de &dio. Util para enviar por email, por exemplo.
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5 Discador

Com o discador €poss vel criar uma campanha de discagem que seraenviada para 0s
atendentes que fazem o login em um GRUPO DAC. Esta ferramenta €ideal para criar
campanhas de vendas e de cobranG. As campanhas podem ser criadas usando arquivos
de textos contendo o mailing desejado.

Acesse “Discador Automatico” — “Importar Mailing”. A tela abaixo sera exibida:

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center ~ Discador Automatico~ Sistema PABX ~ Facilities Sistema » SMS Controlhand Handphone Licencas~ Logout

Escolha um nome para o Arquivo

Escolher arquivo | Nenhum arguivo selecionado

Anexar Arguivo

1812360GISELE2803CP2. bxt Criar Campanha i
30335DER2803CP2.txk Criar Campanha L

Nessa tela €poss vel importar um mailing de contatos. O mailing pode ser um arquivo
de texto comum, como o de extensao “txt”, desde que o texto esteja no formato correto.
Os dados de discagem devem estar separados por algum caractere divisor, por exemplo
“ponto e virgula” (*;””) ou “pipe” (| ’). Segue um exemplo, abaixo:

| Sem titulo - Bloco de notaL ‘ lﬂl@lﬂ

Arquivo Editar Formatar Exibir Ajuda

NAGIB JOSE BOULOS 1 11 1 55339999 | &
JOSE CARLCS NARDIN LARA 111135019999 |
JOAO VALVERDE 111155799999 |

VANIA SIMIELI 1 11 1 29599999 |

SUELI SCARLATI 1 11 1 37269999 |

m

No exemplo acima, no primeiro “campo”, temos o NOME do contato, no segundo
campo, o DDD e no terceiro, 0 nimero do TELEFONE.

Para importar 0 mailing para 0 XHAND®, primeiramente preencha o campo “Escolha
um nome para o0 Arquivo”. O nome pode ser o mesmo do arquivo original “txt”, ou
outro, asua escolha.

Em seguida, selecione o arquivo do mailing clicando em “Procurar...”, ao lado do
campo “Escolher Arquivo”.
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Para fazer o upload do arquivo, clique em “Importar”. Ao concluir, o arquivo estara
listado na tabela abaixo do botao “Importar”. Para conferir o arquivo, vocé pode clicar
na “lupa”® localizada ao final da linha. Para exclu #lo clique na “Lixeira” @ , no final
da linha.

5.1 Criando Campanhas

Em cada linha da tabela que lista os arquivos importados para 0 XHAND, temos o link
“Criar campanha”. Para criar a campanha, clique no link e a tela abaixo sera aberta:

0 MIDIAS - Google Ohvome Lo (2 et |
192.168.05 : i a 2|
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Nessa tela, preencheremos os campos do mailing com nUmeros. Devemos contar a
ordem dos campos a partir do nimero ZERO. Por exemplo, no arquivo de texto que
exibimos anteriormente, o primeiro campo, NOME, € o campo nUmero ZERO. O
segundo campo, DDD, €o campo de nimero UM. O terceiro campo, TELEFONE, &
campo de nimero DOIS.

Segue abaixo a descrigd dos campos para criagd da campanha de discagem:

v" Tipo da Campanha: Se serd campanha de “Discador” ou de “VOZ”.

v" Tipo de Discador: Se sera do tipo “Power” ou “Preditivo”.

v Nome da Campanha: Nome, por exemplo, “Campanha de Vendas”.

v" Arquivo Escolhido: estarainserido automaticamente.

v" Grupo DAC Associado: NUmero do DDR e nome do GRUPO DAC para o qual
as ligages serdv direcionadas.

v Finalizag®: Caso o numero discado atenda em perbdo em que todos o0s
atendentes estejam ocupados, ele executaraum das seguintes ages:

o Hangup: Derrubaraa ligag.

o Mensagem: Reproduzir&auma mensagem aud vel.

o Direciona para Agente: Caso o nUmero discado atenda quando um agente
estiver ocupado, o numero ficar&armazenado no banco de dados para
quando o atendente ficar livre a ligagg serafeita normalmente.

v' Separador do Arquivo: Caractere que serautilizado como separador de valores
entre os campos. Como “ponto e virgula” ou barra.

v" Posicga do Nome do Cliente: nimero da posigg do cliente no mailing.

v Posicgd® DDD: numero da posiG do DDD.

v PosiG® NUmero: nimero da posiGgi do nUmero do telefone

v PosiG® Endere: endere@ do nUmero do telefone.

v PosiG bairro: nUmero da posiGa do bairro

v Posiga Cidade: nUmero da posiGa da Cidade.

v PosiG Estado: nimero da posiG do Estado.

v PosiGg® CEP: nlmero da posiGa do CEP.

v PosiGg® Contato: nUmero da posiGg do Contato.

v PosiG® Conta: nUmero da posiGa da conta do agente (login do DAC).

v PosiG Genéica: Xxx

v" Bina Operador: BINA que aparecerapara o operador. Pode ser usado, por
exemplo, o nome do cliente.

v ldxxxx

Para concluir a criagdo da campanha clique no botao “Criar ->>".
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5.2 Regras de Campanha

r r

Em “Regras de Campanha” ¢ possivel administrar as campanhas criadas no XHAN D®.

Para visualizar as campanhas criadas acesse “Discador Automatico” — “Regras de

Campanha”.

As campanhas existentes ir& aparecer como no exemplo abaixo:

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center Discador Automatico Sistema PABX ~ Facilities » Sistema - SMS Controlhand Handphone Licengas~

GRUPO ASSOCIADO NOME DA CAMPANHA STATUS % CONCLUIDO AGUARDANDO
3033 3033SDERO505. =3 ad.56% 0
3033 3033SDER0505CP1 =3 s 0
3033 3033SDER0S05CP2 S 3993
9993 9993SDER0505 [ miciar | e 9230
09903 99935DER0505CP2 =3 FrIs 0
9993 9993SDER0S05CP3 1255 14773

No exemplo acima temos algumas campanhas.

Logout

PP PPPP
CEEICIEIE)
COoOB0n

Para excluir a campanha clique na “lixeira” @ no in €io da linha de cada CAMPANHA.
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Para Editar, clique na “engrenagem”®* . A tela abaixo ser&exibida:

(H) Untitled Document - XHAND [E=REER
[ 192.168.0.5/DISCADOR/edita_regras.php?ddr=9999&nomecam=Campanha%20Teste Q

Periodo de Discagem

Data & Hara Inicial 28/04/2014 00:00:00
Data & Hora Final 28/04/2014 00:00:00
Regras de DDD

Insira DOD Hara Inicial 00:00:00 Hara Final 00:00:00
Insira DOD Hora Inicial ~ 00:00:00 Hora Final 00:00:00
Insira DOD Hara Inicial ~ 00:00:00 Hara Final 00:00:00
Insira DOD Hara Inicial 00:00:00 Hara Final 00:00:00
Insira DOD Hara Inicial ~ 00:00:00 Hara Final 00:00:00

Quantidade de Linhas por agente

Discar por conta Nio T

GRAVAR

Segue a descrig dos campos:

v Perbdo de Discagem: Per bdo em que serafeita a discagem para os nUmeros do
mailing:

o DATA E HORA INICIAL
o DATA E HORA FINAL

v Regras de DDD: Ideal para efetuar ligagdes para determinados DDD’s somente
em per Ddos de baixa tarifagi fornecidos pelas operadoras.

o Insira DDD
o Hora Inicial
o HoraFinal

v" Quantidade de linhas por agente: A central liga para a quantidade de nUmeros
cadastrada. Ao atendimento de um desses nUmeros, ligag seradirecionada
para o agente.

v Discagem por conta: Muitas vezes, determinados nUmeros sO devem ser
atendidos por agentes prédeterminados. A discagem por conta €para estes casos.
Os nUmeros dos agentes devem estar cadastrados em cada registro do mailing. A
opG deve estar configurada corretamente no momento de criagd da campanha.

Para gravar as configuragdes clique em “Gravar”
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Voltando para a tela de regras de campanha, para visualizar o progresso da campanha de
forma detalhada clique na “lupa“ “ correspondente &campanha. Ao clicar, uma tela
conforme o exemplo abaixo deveraser aberta:

(H) STATUS - Google Chrome

Quantidade Registros
Concluido
Em Tratamento
Descartado
Aguardando

Excedida

Atendimento Fax
Caixa Postal
Numero Inexistente

Agendamento

Presente
Atendidas por Mensagem Eletronica
Tempo Médio de Completamento
Chamadas Completadas
Chamadas Nao Completadas

Indice de Chamadas Completadas sem
PA Livre

Quantidade de Atendimentos inferior a
10 s&g.

0158737311987

—a
0

0158235201301

0151231031171

(X

0153135813859

oW

5865914032

[1 177.19.194.242/DISCADOR/status_campanhas.php?ddr=

3888

566

637

2685

00:00:18

1

1

0

17:36:45
17.37.25
17.37.25
17:37:25

17:37:25

3033&campanha=30335DER0O505.

Listar -
a2 Listar
03 Listar
0% Listar
ko Listar
- Listar
—Ei Listar
iy
-t
0%

SIF/MNOVA-0019546F

SIF/NOVA-DD1954d1

SIF/NOVA-D01954d2

SIP/NOVA-D0 195442

SIP/NOWVA-DD 195408

Beativar Nimercs

Eeativar Nimeros

Beativar Nimeros

Beativar Nimercs

Beativar Nimeros

Reativar Nimeros

192.168.183.123
192.168.183.123
192.168.183.123

192.168.183.123

192.168.183.123 -

Ainda na tela de REGRAS DE CAMPANHA, para iniciar a campanha criada clique em
“INICIAR”. As discagens seré iniciadas e seraposs vel monitorar, em tempo real, 0
progresso das discagens na barra ao lado do link “Parar”:
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. Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center ~ Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities » Sistema ~ SMS Controlhand Handphone Licencas~ Logout

GRUPO ASSOCIADO NOME DA CAMPANHA STATUS % CONCLUIDO AGUARDANDO
3033 3033SDER0505. =3 se% 0 Q @ O
3033 3033SDER0S0SCP1 =3 FreET 0 Q L} ol
3033 3033SDER0S0SCP2 655 3903 Q L} o}
9993 99935DER0505 =3 075 5230 Q @ O
9993 9993SDER0S0SCP2 = 928 0 Q L} o}
2093 9993SDER0505CP3 1,25% 14773 o} i) O

5.3 Administrar

Para administrar os nimeros inclusos nas campanhas, acesse “Discador Automatico” —
“Administrar”. Uma tela, conforme a figura abaixo, vai aparecer:

 Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center « Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilties = Sistema - SKMS Controlhand Handphone Licencas - Logout

Digite agui 0 numero de telefone gue deseja consultar: Consultar

Esse recurso permite localizar um nUmero cadastrado nas regras de campanha para
edit&lo ou exclu flo, clicando correspondentemente na “engrenagem”* ou na “lixeira”

.
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5.4 Conf. Discador

Na secdo “ConfDiscador” configura-se as regras de discagem para determinar como
dever&o ser feitas as ligag®s no discador.

Para acessar este menu clique em “Discador Automatico” — “Conf Discador”

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Cenier « Discador Automatico - Sistema PABX ~

Escolha o PABX:

Escolha a Tecnologia de Discagem:
Nome do Tronco (somente para SIP):
Placa (somente para khomp):

Faixa de Canais:

Grupo de Discagem:

Operadora Minutos:

Servidor Tecnologia Tronco Placa Canal Inicio

PABX04 SIP NOVA ] 1

Facilities »

Canal Final

500

Sistema»

-—--Selecione—

—Selecione—

—Selecione—

-—-Selecione—

Inicio:

-—--Selecione—

Gravar

Grupo

gl

SMS Controlhand
v
v
v
v

Fim:
v
v

Contar Minutos Local

1

Handphone

Cel Local

1

Local:

Cel Local:

Cel DDD:

DDD:

DDI:

Licencas

Cel DDD

1

DDD DDIL Excluir

1 w

v Escolha 0 PABX: Selecione o PABX por onde sair&o as ligag®s do discador.

v Escolha a Tecnologia de discagem: Selecione qual a tecnologia da placa de E1
(Khomp ou Digivoice).

v Placa (somente para Khomp): Selecione da placa n<0 aplaca n<s.

v Faixa de canais: insira o valor do primeiro canal e do dtimo canal.

v Grupo de Discagem: Selecione o grupo de canais de E1 por onde sair& as

ligages.
v

Para gravar as configuragdes clique no botao “Gravar”.

Os PABXs ja configurados estardo listados logo abaixo do botdo “Gravar” em uma
tabela onde €poss vel excluir, caso necessaio, clicando na “Lixeira” no final da linha

correspondente.
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6 Trust

O TRUST éum sistema que faz tratamento de ligag®s de entrada e sa la para nimeros

espec Ficos.

Assim que forem feitas ou recebidas chamadas para/de nimeros espec ficos, 0 sistema
executarauma agi especial, definida pelo administrador.

Acesse no menu principal o link “Sistema PABX” — “Trust” . Uma tela seraexibida,
conforme o exemplo abaixo, com todos os nmeros que jaforam cadastrados na funGo

TRUST:

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Discador Automatico - Sistema PABX « Facilities - Sistema -

ADICIONAR REGRA DE ENTRADA ADICIONAR REGRA DE SAIDA

Buscar por Buscar

11973894078 BUSY BUSY
11950276362 BUSY BUSY
2188851947 BUSY BUSY
2125528301 BUSY BUSY
2178218038 BUSY BUSY

SMs

Controlhand

ATIVO
ATIVO
ATIVO
ATIVO

ATIVO

Handphone

Licencas Logout

ENTRADA

ENTRADA

ENTRADA
SAIDA

SAIDA

asass

Clique em “Adicionar Regra de Entrada” ou em “Adicionar Regra de Sama” para

inserir um nUmero no cadastro.
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A janela abaixo ser&aaberta, insira 0 nuimero no primeiro campo e configure o destino
com as seguintes opg®s:

AN NN

< X

e

() Inserindo Regra de Saida TRUST - XHAND ESREERTS)

1] 192.168.0.5/TRUST/novaregrasaida.php

Mumers Origem
Ramal

Mumero Externc
Mensagem

Tom Ocupado

Escutar
Conversa

SMS ex: 11999599939

Mensagem SMS

NUmero Destino/Origem: NUmero que seratratado com o TRUST.
Ramal: Ramal para o qual a ligagd sera&direcionada.
NUmero Externo: NUmero externo para o qual a ligagg seradesviada.

SMS: Preencha o primeiro campo com o texto da mensagem e 0 segundo com 0
numero destino do SMS.

Mensagem: Nome do arquivo de aidio que serareproduzido, quando for o caso.

Tom Ocupado: EstaopG@ permite que, quando determinado nUmero ligar, por
exemplo, a ligagd® né&b seja completada.

Escuta Conversa: OpG liga para um nUmero externo, que, ao atender podera
ouvir conversa do nimero Trust em tempo real.

Para concluir, clique em “Gravar”.
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7 HANDFACILITIES

7.1 CriarUsuario

Para criar usudrios no “HANDFACILITIES” acesse “Facilities” — “Usu&ios”. Uma
tela, como a exibida abaixo, ser&aberta:

Handphone

Telecomunicagdes
Call-Center « Dizcador Automatico - Sistema PABX - Facilties - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas ~ Logout

Usudrios HandFacilties

Procurar por: Procurar
Administrador root 0000 o} o
m Leandro leandro 1700 @‘ m
! Marcelo marcelo 1773 @‘ m
K Marco Barnaba mbarnaba 1703 o} o
Nilzon nilson 1702 o} o
Ronan Peixoto ronan 177 @‘ m
m Sala de Reuniao reuniao 1754 @‘ m
vini vini 5000 o} o

Clique em “Adicionar Conta” para abrir a tela abaixo e, assim, cadastrar um novo
usuaio:

-
Iﬁ- Novo Usuario - Google Chrome E@g

(9 192.168.0.5/SU/novousuario.php Q

Nome Desvios de Chamadas Cadeado !
Login Despertador L Enviar Fax
Senha Caixa Postal [ Chat
Emeil HrETiz ConfzraéI:cc::
Ramal Callback L. Contatos
Logar ne Sistemal dand cacititics ¥ | Motificagies L Trust
Local Local L Cel Local
Cel Local Cel DD L ooD
Cel DDD DDIRL

ool
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Insira os dados do novo usu&io:
v Nome
Login
Senha
Email

Ramal

NN

Logar no sistema:
o Hand Facilities. Caso selecionado abriradiretamente a tela do perfil.
o DAC.

Caso selecione a OpG® DAC, a tela abaixo ser&aberta para selecionar quais recursos o
usuaio ter&acesso:

[[] Alterar Grupo [[] Excluir Grupo [] 1nserir Grupo [7] visualizar Grupo
[7] Visualizar Calendario  [] Excluir Calendario [7] 1nserir Calendario [[] Alterar calendario
Visualizar Agente [j Excluir Agente D Inserir Agente D Alterar Agente
[[] visualizar Servico [[] Excluir Servico [[] Alterar Pausa [[] visualizar Relatorios
G R s Visualizar Import. Inserir Import.
Excluir Times D Inserir Times [:] Campanka D Cisapanka

Excluir Import. Visualizar Regras . Alterar Regras
[ SELNARG: ] Campanha [ excluir Regras Campanha ] Campanha
= Visualiza 2 2 % c .
Pt T [j Excluir Configuracoes [j Inserir Configuracoes D Alterar Configuracoes
[7] visualiza Categorias  [] Excluir Categorias [T] Inserir Categorias [T] Alterar categorias
[7] Visualiza Usuarios [ Excluir Usuarios [ 1nserir Usuarios [7] Alterar Usuarios
Visualiza Trust [[] Excluir Trust [7] 1nserir Trust Inserir Licenca
[j Visualiza D Excluir Monitoramento E] Inserir Monitoramento

Monitoramento
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Temporizador de chamadas (segundos).

Determina quanto tempo duraraas ligages para os tipos de ligagies abaixo:
v Local

v Cel Local
v DDD

v Cel DDD
4 DDI

Habilitar Facilidades.

Este espaq define quais dos recursos dispon weis 0 usu&io teraacesso:
Desvios de Chamadas
Despertador

Caixa Postal

Agenda

Callback
Notificagdes

Cadeado

Enviar Fax

Chat

Sala de Conferéncia

N N N N N N Y U N NN

Contatos adas.

Quais os tipos de chamadas o usu&io poderafazer:

v Local

v Cel Local
v DDD

v Cel DDD
v DDl

Para finalizar o cadastro clique em “GRAVAR”
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Para acessar o HANDFACILITIES clique em “Facilities” — “Hand Facilities”. Uma
tela, conforme a apresentada abaixo, aparecera

EEEEEE=T

— '
Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostal Chat Agenda Salade Conferéncia’ Callback' Contatos Grav& Trust Perfis

06/05/2014 12:26

Ola Administrador Compromissos do dia

Bem-vindo 80 sistema de relacionamento do Xhand. Nenhum Compromisso.

Voo possui || nova(s) mensagens em sua caixa postal S REUNIAC Celular 01 v
Vocé possui (| novo(s) fax em sua caixa de entrada. Ramsl 0000 v
Receber Torpedos Handfacilities em

Ramal 0000 v

Ramasl 0000 v

05,800 Centro -06010-065 - 0sasco - § Tel: 55 113652177 Site: www .handphone.com.br

7.2 Cadastro Inicial
Para aprimorar as suas facilidades €importante realizar o seu cadastro pessoal no link
“editar conta”.

FEE EELNTN

Agenda Salade Callback Contatos Gl'ava% Trust Perfis

Definir Status Compromissos do dia

Nenhum Compromisso.

Caixa Postal

SReUNAC )
oo )
ST

A tela abaixo sera exibida, basta atualizar os dados e clicar em “Salvar”.
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S HANDFacilities PEECEEENTT

Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostall Chat Agenda Salade Conferéncia’ Callback Contatos va&s Trust Perfis

06/05/2014 12:39 R S s Riminictrador  eavm corta sterar serva sae

EDITAR CONTAS Altere seus dados pessoais.

Personalize sua conta no Hand Facilities.

rpeic
Data Nascimento: (EEEIRE- ]

Telefone 2: (gt

Celular 1: §

Ramal Secetaria:
Ramal Telefonista:
Habilita Caixa Postal Email:
Habilita fungio “Chefe Seqetéria™

7.3 Pop-Up

Ao efetuar ou receber uma ligag®, se vocé&estiver com o sistema HandFacilities aberto,
automaticamente, uma janela pularana tela do seu computador, onde ser&poss vel
efetuar ag®s como transferécia, gravag®, ou desligar a chamada. A tela exibirao
nUmero de quem estachamando ou para quem seu telefone estiver chamando, bem
como o tempo da chamada.

r - o
(H) Call - Google Chrome @E‘ﬁ_hj

[) 192.168.0.5/HANDFACILITIES/ligar.php?id_us @

s

Transferir para:
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7.4 Status dos Ramais

O prdprio usu&io poderaconfigurar uma regra espec fica para cada status, ou seja, 0
usu&io define em qual status o ramal dele estaraclassificado e a central executaraa
regra configurada. Basta clicar diretamente na figura do status desejado ou modificar o
destino das liga@®s recebidas ao lado do status em que a configuraga foi aplicada.

Exemplo:

T HANDFacltes R ——

Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostall Chat Agenda Sahdem Callback  Contatos vaa& Trust Perfis -

06/05/2014 14:13

Ola Luiz Definir Status Compromissos do dia

Bem-vindo ao sistema de relacionamento do Xhand. Nenhum Compromisso.

Telefone 02 v

Vood possui || nova(s) mensagens em sua caixa postal
Vood possui || novols) fax em sua caixa de entrada. Telefone 02 v
ixa Pos v
= v

Receber Torpedos Handfacilities em:
)

Tel 1.: (11) 36521726
Tel 2.: (11) 36521701

%03, 800 Centro -06010-065 - Osasco - S
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7.5 Desvio de Chamadas

O usuaio poderarealizar qualquer desvio do seu ramal com apenas alguns cliques.

S acle

DESVIOS DE CHAMADAS Fadilite sua vida direcionando suas ligages para o telefone desejado.

Para habilitar um sesvigo de desvios de chamada, basta habilitar um dos campos abaixo.

® Siga-me Sempre
Siga-me se N&o Atende Tempo [l =)

Siga-me Externo “Digite o niimero conforme voca disca no aparelho.

Caixa Postal TempdEStl]

L]
L]
L
°

Nenhum
Tel 1.: (11) 3652-1726
Tel 2.: (11) 3652-1701
Tel 3.: (11) 3652-1786
Cel 1.: (11) 99823-8298

Todos os direitos reservados & Handphone Telecomunicagoes Av. Maria Campos, 800 Centro -06010-065 = Osasco - SP Tel:55 11 3652-1777

Obs: O status do desvios de chamada so ¢ valido quando o “status do ramal” estiver
estabelecidocomo “ONLINE”.

v' Siga-me sempre: quando selecionado, sempre que o ramal desta conta receber
uma ligag,ela seradesviada para outro ramal, que estiver configurado.

v' Siga-me se n& atende: quando o ramal selecionado n& atender a ligaGgo
recebida notempo determinado, em segundos, a ligagi seradesviada para o
ramal configurado.

v' Siga-me externo: quando o ramal receber uma ligag, a ligag seradesviada
para umnUmero externo, por exemplo, um celular ou outro nUmero fixo. Pode
ser até nUmero deoutro DDD, desde que o nUmero cadastrado tenha sido
inserido como se estivesse fazendouma ligagg de dentro do escrit&io. Exemplo:
0151136521777 .

v’ Caixa Postal: esta opG® desvia para a caixa postal uma ligag® que n& foi
atendida emdeterminado tempo, em segundos. Obs.: Para gravar sua mensagem
de saudaGio da caixapostal disque *2. Apos o “bipe”, diga a mensagem desejada
e, para completar, desligue.

Para regravar, basta refazer o procedimento.

Para concluir a configuragio clique em “Salvar”.
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7.6 Cadeado Eletronico

e “EEE BT

Home ' Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostal Chat Agenda Sahdem Callback' Contatos eram Trust Perfis

06/05/2014 14:17

DESVIOS DE CHAMADAS Facilite sua vida direcionando suas ligagSes para o telefone desejado.

Para habilitar um sesvigo de desvios de chamada, basta habilitar um dos campos abaixo.

® Siga-me Sempre
Siga-me se Nio Atende Tempo: [l =)

Siga-me Externo “Digite o niimero conforme vocé disca no aparelho
Caixa Postal TempdEaa)
Nenhum

L ]
L]
L
o

—

dos & Handphone Telecom < Av. Maria Campos, 800 Centro -0601

O usu&io poderabloquear o ramal para efetuar chamadas por tipo de ligagd. Para
liberar o ramal,para realizar as chamadas bloqueadas, €preciso inserir uma senha pré
definida. Para mudarstatus do servig de cadeado, basta mudar a opG& para ativado ou
desativado. Selecione o tipode blogueio que deseja fazer e insira uma senha numéica de
quatro d mitos. Clique em salvar paraaplicar as configurages.

Tipos de blogueios :

v" BLOQUEIO TOTAL
LOCAL

CELULAR LOCAL
DDD

CELULAR DDD
DDI

ASANENENEN

Para realizar a ligagg: ( * + senha + nUmero destino)
Exemplo, utilizando a senha 1234 : *123436521777 ou *12340151136521777

Com essa opG ativa, serasomente poss el efetuar ligag®s entre ramais da central
XHAND®.
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7.7 Despertador

Na tela abaixo, vocé& poderaconfigurar o dia, hor&io e a frequéncia do despertador.

Pode-se clicardiretamente na data do calend&io ou digitar a data e a hora nos campos
abaixo ¢ mudar o statuspara “Ativado”.

FHANDFacilties LT [N TS i

Wome). Desvios 08 CRaSES' Cadeadd Desperladte Fax CaaPOSE Chat Agends) SaindSCOMEIONE Caback Contad er:;Es Trust  Perfis

06/05/2014 14:38 e ot se o

DESPERTADOR NSo esquega seus compromissos. Configure a data, hora e telefone desejados pars utilizer este servigo.

® Ativado © Desativado Programado para despertar em

Sn T i n S o Tocer o R
.| - 0 1 2
s 6 7 8 9 1
1200088 AN % 18 R
9 20 A 2 B M 2
Tel 1.: (11) 3652-1726 % Z7 2 ¥ 0 3
: (11) 3652-1701 2 3 - 5 &
3652-1786
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7.8 FAX - Enviar e Receber

Cada usu&io do sistema possui uma caixa postal de envio e recebimento de fax pessoal.

Na tela abaixo, vocé&poderaenviar um fax a partir de um arquivo PDF ou JPG para
qualquer lugar,basta digitar o nUmero de telefone, anexar o arquivo e clicar em
“Enviar”.

HANDFadilties

N ) 5 = ;
Tome' Desvios 06 CRamBuas' Cadeado DesperBdy Fax CaxaPOSE) Chat Agenis) SalsGeCOMENEMGE) Cabach) Contalod) Gravi

06/05/2014 14:46

ENVIARFAX s Nunca foi 50 facil enviar um fax. Com apenas alguns dliques vood realiza este procedimento.

Listar Recebidos

Preencha 0s campos abaixo para o envio do fax.

Fax Desino:
ItevengBoRAMALY

iz
™ 726 Upload (pdf/ jpg): eeliaeitiizel Nenhum arquivo selecionado
Tel 1.: (11) 3652-1726

Tel 2.: (11) 3652-1701
a

Tel 3. (11) 36521786
Cel 1.: (11) 99823-8298
Secretéria: 1777
Telefonista: 1777

. ©

Todos os direitos reservados & Handphone Telecomunicagoes Av. Maria Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - SP Tel: S5 11 3652-1777

OBS.: Caso vocénecessite conversar com alguém, para pedir sinal de fax no destino,
basta colocaro nUmero do seu ramal no campo intervenG. Quando estiver falando e
receber o sinal de fax,basta transferir para *33 e, ap& 0 bipe, colocar no gancho.

Para receber um fax €necessaio informar o nimero do servi@ de fax da sua empresa,
que € o numerocompleto do DDR configurado na tela “Sistema PABX— “N©
Aplicag®s”.Ao receber a ligag®, a centralperguntarapara o remetente qual o ramal de
destino. O interlocutor deveradiscar o numero doseu ramal. Com isso, voc&receber&ao
fax na sua caixa postal de fax, com um arquivo em formatoTIFF.

FAX - RECEBIDOS . Nunca foi tdo facil enviar um fax. Com apenas alguns cliques vocé realiza este procedimento.

FAX - ENVIADOS Nunca foi tdo facil enviar um fax. Com apenas alguns cliques voce realiza este procedimento.
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7.9 Caixa Postal

Conforme explicamos no topico “desvio de chamadas™, para gravar uma saudagdo
personalizada,disque *2 do seu ramal. Apds o “bipe”, grave sua saudacao personalizada.
Para concluir, cologue otelefone no gancho.

Todas as mensagens gravadas em sua caixa postal s& automaticamente enviadas para o
seu email,com um arquivo de &dio anexo, contendo a mensagem recebida.

Se preferir, voc&pode acessar sua caixa postal através do HANDFACILITIES. Na tela
abaixo, voc&oderavisualizar, ouvir e excluir seus recados.

S NDFacies) EEE R

Home'. Desvios OO CHEMBESS Cadeast' Desperisdt: Fax CaixaPOSER Chat Agends) SalsGOCHTNENE Calosoh) Conisid Gravepil) Trst  PokoiiE

06/05/2014 15:07

CAIXA POSTAL Area de visualizagio e administragio das mensagens deixadas através de sua caixa postal

Telefone Data / Hora

Tel 2.: (11) 3652-1701

Tel 3.: (11) 3652-1786

Cel 1.: (11) 99823-8298
Secretéria: 1777
Telefonista: 1777

1a Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - S| Tel: 5§ 365217 Site: www.handphone.com.br
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7.10Chat

Vocé poderaconversar com outros usu&ios do sistema via CHAT. Para isso, basta
clicar na telaabaixo:

- . o
Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax Caixa Postall Chat Agenda Sahdem Callback Contatos

06/05/2014 15:09

Converse com os outros ususrios através deste chat.

alterar | remover
Luiz

49 anos, hiz

Ramal 1726 | Estamos esperando

Tel 1. (11) 36521726 i

Tel 2.: (11) 3652-1701 voce em nosso | CHQT
Tel 3.: (11) 36521786

Cel 1.: (11) 95823-5298

Secretéria: 1777

L)
efonista: ]
Telefonista: 1777 Clique aqui para entrar
~

Tel: 55 113652<1777 Site: andphone.com.br

E escolher um apelido.

Apelido: '

=
(H) Chat Lema - Goagle Chrome SRRCE x|

[ 192.168.0.5/HANDFACILITIES /chat/principal.php Q

ook estd falando com Todos.
Falar com:

W L

Ciigue no usuaria

Luiz Fala com ¥ Todes Smiles | Enviarimagem  Cor nick
Eetsds. Corsoinse v | M 20680 08 096
200 O @0 909

60y P88O0

Estado do usuario. Bl Conectade [ Volts logo Bl Ausente
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7.11Agenda

Vocépoderacadastrar todos 0s seus compromissos na agenda do sistema.

SAFadies

Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostal Chat Agenda s:hdem Callback Contatos Grzvl& Trust Perfis

06/05/2014 15:17 S —— m’ ‘editarconta afterar senha  sair

AGENDA Nunca esqueca de seus compromissos. Cadastre sua agenda que nés o lembraremos de Seus COMPromissos.

Novo Compromisso Listar Compromissos

alterar | remover
Luiz
49 anos, huiz
Ramal 1726
Tel 1. (11) 36521726
Tel 2.: (11) 3652-1701
Tel 3.: (11) 3652-1786
Cel 1.: (11) 99823-8298
Secretéria: 1777
Telefonista: 1777

lecomunicagdes Av. Maria Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - S Tel: 551136521777 rdphone.com.br

Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostal Chat Agenda Saladem Callback Contatos vaa& Trust Perfis

06/05/2014 15:27 T B e

AGENDA Nunca esqueca de seus compromissos. Cadastre sua agenda que nés o lembraremos de seus compromissos.

Novo Compromisso

<<voltar

Nome do Gonproni=o: I
e oets: KA/ KA

Luiz

49 anos, luiz e
Ramal 1726 Desaricio

Tel 1.z (11) 3652-1726
Tel 2.: (11) 3652-1701
Tel (11) 3652-1786
Cel 1.: (11) 99823-8298
S 7

Telefonista: 1777

Contato:

3 Handphone Telecomunicages Av. Maria Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - SP Te 113652-1777 ww handphone.com.br
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7.12Salas de Conferéncia

S HANDFacilities PEEEEEEAS

Wome. Desvios 08 CRAmBASS' Cadeads Desporidlh Fax CaxaPOSBA Chat Agemds) SanUSCHENENE Camsck) Contsbd GravigBld Vst Perk

06/05/2014 15:22 _ —— B o g

SALAS DE CONFERENCIA Agora ficou muito mais fcil gerenciar as salas de conferéncia

Criar Sala

[ omeossun | tumosses | Umtedepessomsnassis | Sews | Gueressomsnssus |
10 123

Reunido Comercial 1001

Sala de Conferéncia Virtual

Vocépoderacriar salas de conferécia e conversar com quantas pessoas desejar. Basta
criar a sala(com 4 d mitos), e cadastrar uma senha (com 3 d mitos). Para entrar na sala,
ligue no nUmero correspondenteao DDR da aplicagg de sala de conferécia. Sera
solicitado o nUmero da sala, digite onUmero de quatro d mitos que vocé&escolheu na
criac® da sala de conferécia, em seguida, digitea senha escolhida, com tr& d mitos.

Para incluir nas salas de conferéncia alguén que esteja fora da empresa, pe@ para a
pessoa ligaro nimero completo do DDR da aplicagg de sala de conferécia. Em
seguida, ela deverarepetir oprocedimento informado acima (digitando o nUmero da sala,
com quatro d mitos, e a senha, comtré&).

Outra alternativa poss vel seria que alguén autorizado ligasse para a pessoa que esta
externa, paradepois transferi-la para dentro da sala.
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7.13Call Back

O usuaio poderacadastrar um nUmero de telefone de forma a transform&lo em um
ramal da central.Nesta funG, quando o nUmero cadastrado ligar no ramal do usuaio, a
central — automaticamente- derrubar&a chamada para, em seguida, ligar de volta para o
telefone cadastrado. Quandoo usuario atender, a central ird liberar o “tom de ramal”,
permitindo que seja realizada qualqueroperacd, como se estivesse diretamente no seu
ramal.

Esta funG® pode ser usada, por exemplo, por um usu&io que estiver fora da empresa,
com umcelular, mas desejar fazer ligag@s utilizando as linhas da companhia.

Para ativar marque a op¢do “Ativado”, em “Local de Retorno” selecione o ntimero ja
cadastradoem “Editar conta”, insira o “Tempo de Retorno” em segundos ¢ clique em
“Gravar”. Assim, quandoligar do nUmero selecionado para o seu ramal, o PABX
retornaraa ligaGg® e ao atender vocé&ter&dom de linha para discagem.

CALLBACK Habilite essa fungio e efetue uma ligagio extema para o seu ramal, que ele fara a ligagio por vood.

Para habilitar um sesvigo de callback, preencha os campos abaixo.

® Ativado © Desativado

Local de Retorno: REIEGHERGE] v
Temso de eiomo (e NN

Tel 2.: (11) 3652-1701

Tel 3.: (11) 36521786

Cel 1.: (11) 99823-8298
Secretéria: 1777
Telefonista: 1777

a Handphone Telecomunicacoes Av. Maria Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - SP Tel: S5 1136521777 Site: whandphone.com.br
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7.14Contatos-Agenda

E poss el criar uma agenda de nUmeros de telefone, emails etc. Para cadastrar um novo
contato clique em “Adicionar Contato”.

SN

) - .
Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPosfal Chat Agenda Saladem Callback Contatos Gv:vl& Trust

oe/0s/3014 15135 B . oo

CONTATOS Organize aqui sua agenda de contatos.

Tel 3.: (11) 3652-1786
Cel 1.: (11) 998238298
Secretéria: 1777
Telefonista: 1777

e )
_——

Ao terminar o cadastro do contato, os dados estar& dispon weis na tela principal dos
contatos conforme o exemplo abaixo:

CONTATOS Organize aqui sua sgenda de contatos.

oo I Ao ot

Nome E-mail Tel 01 Tel 02 Cel 01 Ramal  Fax
Edson Duetec (11) 981930112 ¥

T | | N (= | S | | i |

E poss Vel ligar para o contato diretamente através da tela em que est&b listados. Para
isto, basta clicar no nUmero cadastrado e a central efetuar&a chamada. Ao clicar no
nUmero desejado, o sistema efetuar&a discagem e seu ramal tocar& Ao retirar o telefone
do gancho, a ligaGg jaestaraativa, apenas no aguardo do atendimento pelo interlocutor.
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7.15Gravacgoes

Nesta opGo, vocépoderaouvir todas as gravag@es telefdnicas efetuadas a partir do seu
ramal quando for ativada a gravag atraves do Pop-up (conforme o item 7.3).

As gravag®s ficar& listadas, como na tela abaixo, com informag®s sobre o nUmero
com o qual vocéconversava em cada gravaG, a data e o ramal.

Dt (LT [T

Home Desvios de Chamadas Cadeado Desperfador Fax CaixaPostall Chat Agenda Sahde(m Callback  Contatos Gv:vm Trust Perfis

06/05/2014 15:51

GRAVAGOES Ouga aqui todss as gravagdes efetuadas em seu ramal.

20140506 15:50:44

Secretria: 1777
Telefonista: 1777

o )
—— ©

Todos
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7.16 Trust

E poss Vel criar uma lista de nmeros para ligag®s recebidas em seu ramal, e para cada
nUmero efetuar um aGga diferente. Por exemplo, quando o nimero 1136521777 ligar no
seu ramal, a central desviarapara a telefonista, para o seu celular, ou a pessoa que
estiver chamando ouvir&o sinal de ocupado, entre outras opg®s.

Para adicionar uma regra clique em “Adicionar regra” e a tela abaixo sera exibida:

o sHANDFacilities PEECEEENTTS
Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPt‘mQ Chat Agenda Sahdem CM Ccnﬂ)! G"av% “u;' Msg

06/05/2014 15:56

Blogueie aqui os niimeros que vocé ndo deseja receber ligagdes.

Visuslizar Lista de Regras

Nimero Origem:

Numero Externo:
SMS:
: Mensagem:
Tel 2.: (11) 3652-1701 o DA
Tel 3.: (11) 3652-1786
Cel 1.: (11) 99823-8298
Secreténia: 1777
Telefonista: 1777

Escutar Conversa:

Criar ->>

_ ©

ia Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - SP

As regras estar@p listadas na tela principal do Trust, conforme a figura abaixo:

i (TR [

Home Desvios de Chamadas Cadeado Despertador Fax CaixaPostal Chat Agenda Sahdem Callback' Contatos' GTIV& Trust Perfis

06/05/2014 15:54

Blogueie aqui 0s niimeros que vood ndo deseja receber ligagdes

Adicionar Regra

Numeros Bloqueados 5 2 Tipo
36521700 ENTRADA

Tel 2.: (11) 3652-1701

Tel 3. (11) 3652-1786

Cel 1.: (11) 99823-8298
Secretéria: 1777
Telefonista: 1777

o )
_—

Todos os direltos reservados 3 Handphone Telecomt Site: www.handphone.com.br

Av. Maria Campos, 800 Centro -06010-065 - Osasco - SP
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8 Sistema

8.1 Bloqueio de IPs

Para evitar tentativas de invasdo maliciosas e manter a seguranca do XHAND, existe a opgao
bloqueio de IPs.

Para bloquear um IP Acesse “Sistema”— “Seguran@””’— “Bloqueio de IPS”, basta
digitar o numero do IP no campo “Digite o IP que deseja bloquear”e clicar no botdo “Gravar”.

Caso deseje desbloquear um IP bloqueado clique na “Lixeira” @ da linha correspondente.

Emwma;fw;
Call-Center - Discador Automatico « Sistema PABX - Facilities - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas - Logout
Gravar
INPUT -5 152.168.200.201/32 -] DROP m
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8.2 Processos

Alguns processos que rodam no XHAND®podem ser monitorados para verificagi de
funcionamento. Para verificar acesse “Sistema”— “Processos”.

Os processos monitorados s&b:

v Apache2: Servidor Web

v" Banco de Dados

v" Real-time DAC: Processo da tela de monitoramento de Call Center
v Real-time Power Dialing: Processo de execuG do discador

Os processos podem ser iniciados, paralisados ou reiniciados.

Handphone

Telecomunicagdes

Cal-Center « Discador Automatico - Sistema PABX - Facilties = Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas Logout

Nome P Wisualizar Status
CPU 152.188.0.5 q up
-
(H) 192.168.0.5/system/status_processos,php?ip=192.168.0.5 - XHAND
[ 192.168.0.5/system/status_processos.php?ip=192.168.0.5
Servidor WEB PID: 32522 -
XHAND PID: 3296 G
Banco de Dados PID: 1160 ;
DAL PID: 8573 ;
Discador PID : ;
Blegueador de IPe maliciosos PID :28876 ;
Ativar Modulos de Placas de Telefonia: SIM o NAD @
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8.3 DNS

Atravé da tela Sistema-DNS €époss vel adicionar os servidores de resoluGi de nome.
Para inserir clique em “Inserir DNS” e na pop-up que abrir digite o IP e clique em
“Inserir”

Handphone

Telecomunicagdes

Call-Center - Dizcador Automatico - Sistema PABX - Facilties - Sistema - SMS Controlhand Handphone Licencas ~ Logout

INSERIR. DNS

ENDERECO EXCLUIR

~ Y
(H) DNS - XHAND @M

[ 192.168.0.5/system/dns_inserir.php Q

DNS:

L]

8.4 SMTP

Para que o0s arquivos de &idio das gravag®s e os fax sejam enviados por email, &
necessaio configurar uma conta de um servidor de email SMTP. Acesse “Sistema”—
“SMTP”, e edite os campos exibidos. Ao terminar clique em “Gravar”.

Handphone

Tetecomunicagées

Cal-Center « Discador Automatico - Sistema PABX ~ Facilities = Sistema - SNS Controlhand Handphone Licencas = Logout

Servidor

Requer Autenticagdo | SIM v
Login
Senha
Email Remetente
Nome Remetente

Assunto

Corpo do Email

PlainText
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XHAND®

Todos os direitos s2o reservados. E vedada, no todo ou em parte, a sua
reproducGao por toda a sorte de formas e meios conhecidos.

Para tal, €imperativa a autorizaggo, por escrito, da HANDPHONE
TELECOMUNICACOES.

Seu conteUdo tem caré&er té&nico-informativo e os editores se reservam
ao direito de revisar as vers@s, de modo a aproveitar a totalidade ou
parte desse trabalho, sem necessidade de qualquer forma de aviso
prévio.
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((Handphone

Av.Maria Campos, 800 - Centro - 06010-065 - Osasco - Sao Paulo
Tel:113652-1777 Site:www.handphone.com.br
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