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Histérico de contato

Historico de contato

[Modificado: 8.5.110.13, 8.5.112.08, 8.5.113.11, 8.5.115.17, 8.5.117.18]

Dica
Vocé estd procurando tutoriais para ajuda-lo a aprender como usar este recurso?
Confira a secao Recursos relacionados na parte inferior deste artigo.

A exibicdo Histérico do Contato permite visualizar e gerenciar as interacdes anteriores com um
contato que vocé selecionou do Diretdrio de contatos ou da exibicao de Informacao da interacao de
voz, chat, e-mail, ou item de trabalho atual.
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Information History
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Shipment arrived broken

From: MarkAv@mail.dom 4172014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hello,

I just received my shipment and it arrived broken.

v ardar nummbar ic 7TAQTIRTOTARGIN

Se vocé estiver visualizando a guia Histérico do Contato na exibicdo da interacao atual, a interacdo
atual estard destacada na exibicao do histérico se o administrador tiver habilitado este recurso.
[Adicionado: 8.5.117.18]

Use a exibicao de Histérico do Contato para fazer o seguinte:

e Localizar interacdes para o contato atual ou para o contato selecionado no momento.
e Executar as seguintes acoes em interacdes selecionadas:

* Marcar como Concluido para interacdes de voz e e-mail [Adicionado: 8.5.110.13] se o status for
Em andamento.

e Alterar Contato para a interacdo selecionada se o status for Em andamento (ndo compativel com
todos os tipos de midia).

* Responder ou Responder a Todos para interagdes de e-mail.

¢ Reenviar um e-mail.
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e Abrir interactes de e-mail de entrada e saida em andamento (que estdo em processo de ser
roteadas para ou de workbins e filas) e itens de trabalho.

* Encaminhar interacdes de e-mail de entrada e saida (que estdo marcadas como concluidas).
[Adicionado: 8.5.113.11]

e Excluir uma interacao de e-mail de saida se o status for Em andamento. [Adicionado:
8.5.110.13].

e Imprimir a interacao (se tiver as permissdes corretas).

e Exibir informacoes sobre a interacao selecionada.

Localizar interacdes

As interacdes sao armazenadas com varios atributos. Vocé pode usar esses atributos para localizar
interacdes especificas. Os resultados da pesquisa sdo mostrados na tabela de interacbes. Vocé pode
exibir, filtrar e executar acdes nas interacdes que selecionar. O administrador pode configurar o
sistema para restringir seus resultados de pesquisa.

Pesquisa Rapida

A Pesquisa Rapida permite pesquisar qualquer atributo que comece com o critério informado. Por
exemplo, vocé pode pesquisar um cédigo de disposicao de "Transferido" ou localizar todas as
interacdes relacionadas ao tema "faturamento".

Para pesquisar o histérico do contato, insira o valor de atributo a pesquisar no campo Pesquisa
Rapida. A Pesquisa Rapida é do tipo «contém palavra-chave». Vocé pode usar os caracteres coringas
padrao do Windows para ampliar sua pesquisa.

||I:I.|i|::< search Q |

Pesquisa Répida da guia de Histérico

Clique na lupa para pesquisar o valor inserido. Clique no X para limpar o campo Pesquisa Rapida.

Pesquisa Avancada

Cligue no botdo de alternancia Mostrar/Ocultar pesquisa avancada (@) para mostrar ou ocultar
0 recurso de pesquisa avancada.

O recurso de Pesquisa Avancada permite usar vérios critérios para refinar a pesquisa. O painel de
Pesquisa Avancada contém listas suspensas de critérios como Status, Assunto, Data de Inicio e Data
de Término.

Da coluna de modificadores de pesquisa a direita da coluna de atributos, escolha como a sequéncia
da pesquisa deve ser considerada.

Os menus de campos predefinidos, como Status, contém os nomes de campo predefinidos do banco
de dados — por exemplo, Tudo, Concluido, e Em andamento.

Os menus de campos de data contém as seguintes opcoes:
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¢ Em — A data exata.
« Em ou apés — A data especificada ou qualquer data posterior.

* Antes — Antes da data especificada.
Os menus de campos de texto contém as seguintes opcoes:

e Contém — A sequéncia de texto especificada ocorre em qualquer lugar no critério selecionado.
e Comeca Com — A sequéncia de texto especificada ocorre no inicio do critério selecionado.

« E — A sequéncia de texto especificada corresponde exatamente ao critério.

Insira o valor da pesquisa no campo de texto do lado direito. Se o seu critério for uma data de inicio
ou data de término, use a janela pop-up do calendario para especificar a data.

Dica
Vocé pode usar caracteres coringa padrdo do Windows nas sequéncias de pesquisa
especificadas.

Use as opcOes Corresponder Condicoes para especificar se Tudo ou Qualquer uma das condicdes
de pesquisa especificadas se aplicam.

Para pesquisar com base na Data de Inicio, use o icone de calendério () para selecionar uma data
ou insira a data no formato que corresponde as preferéncias de exibicdo de dia e hora locais.

@ Match All Conditions Match Any Condition

Status - || Al - X

Start Date -~ On - il x

End Date - | | On - by X

Add Condition - Search

Pesquisa Avancada da guia de Histérico

Dica

O administrador configura o critério de pesquisa padrdo dessa exibicdo; no entanto, é possivel adicionar ou
remover critérios de pesquisa conforme necessario. O Workspace lembra os Ultimos critérios de pesquisa
usados e os exibe quando vocé usa o recurso Pesquisa Avancada novamente. [Adicionado: 8.5.112.08]
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Filtrar

Os controles de filtro da exibicao de Histérico do Contato permitem refinar sua pesquisa. O controle
deslizante de cronologia permite pesquisar o histérico do contato por intervalo de tempo.

.n'\ll'ch. Al TM W 1IIZI

Filtro de Hora da
guia de Histérico

O controle deslizante tem cinco posicdes que representam diferentes intervalos de tempo:

¢ Arqg. — Pesquise mensagens arquivadas no banco de dados

e Tudo—Pesquise todo o banco de dados, da interacdo mais recente até a mais antiga

* 1M—Pesquise o banco de dados da interacdo mais recente até um més atras

e 1S—Pesquise o banco de dados da interacdo mais recente até uma semana atras

e 1D—Pesquise o0 banco de dados da interacdao mais recente até um dia atras
Os filtros de Tipo de Interacao permitem selecionar e cancelar a selecao dos tipos de interacao que
serdo pesquisadas. Os itens exibidos dependem dos tipos de interacdo que vocé estd configurado
para tratar. Clique no menu Filtrar para selecionar os tipos de interacao que deseja pesquisar. Vocé
pode selecionar vérios itens no menu Filtrar. Os seguintes tipos estdo disponiveis por padrao:

e Mostrar todas as interagdes

¢ Mostrar interacdes de voz

e Mostrar interacdes de e-mail

e Mostrar interacdes de chat

e Mostrar interacdes de SMS

e Mostrar outras interacdes de midia
Quando um filtro estd ativado, uma marca de verificacdo aparece préxima a ele no menu Filtrar.

O administrador pode ter configurado opcdes personalizadas adicionais para o menu Filtrar, tais
como area de negdcios/departamento (por exemplo: contabilidade, vendas e servico) ou nivel de
cliente (por exemplo: Prata, Ouro ou Platina). Os filtros personalizados permitem refinar sua pesquisa.
Por exemplo, se vocé estad procurando por interacdes de e-mail sobre uma solicitacdo de servico,
pode fazer duas selecdes no menu Filtrar para refinar a pesquisa: Mostrar interacoes de e-mail e
Mostrar interacées com o departamento de servico.

Exibicdo em Grade e Exibicdo em Arvore

O Workspace permite exibir interacbes de contato de forma cronolégica ou como encadeamentos. O
botao Mostrar Interacées na Grade de Visualizacao/Mostrar Interacoes na Arvore de

Visualizacao (EE/"l) permite que vocé especifique como o painel Histérico do Contato sera exibido.

A Grade de Visualizacdo exibe as interacdes cronologicamente, e a Arvore de Visualizacdo exibe as
interacdes cronologicamente por encadeamento. Um encadeamento é um grupo de duas ou mais
interacdes com um Unico contato que foram criadas no mesmo contexto (respostas a e-mails,
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conversas em varios canais, encadeamentos de midia social etc.).

Ambas as exibicées de Grade e Arvore apresentam colunas que contém informacdes sobre cada
interacdo. Dependendo da forma como seu sistema estd configurado, as colunas podem incluir os
atributos De, Assunto, Status, Data de Inicio, Data de Término ou atributos personalizados
atribuidos pelo administrador. Dependendo da configuracao do seu sistema, o status da interacao
pode incluir:

e Concluido

¢ Em andamento

e Atribuido ao <agente> na workbin <nome>

e Atribuido ao local <nome> na workbin <nome>

¢ Em uma workbin compartilhada <nome>

* Atribuida ao <agente> Em Tratamento

* Entrega em andamento

¢ Em uma fila

Controles de pagina
Veja as paginas da lista de resultados de pesquisa fazendo o sequinte:

« Clique no bot&o Ir para a préxima pagina (P) para exibir a préxima pégina.
« Clique no bot&o Ir para a pagina anterior (¥) para retornar a pagina anterior.

« Clique no botdo Ir para a primeira pagina (I4) para retornar ao inicio da lista de resultados da
pesquisa.

« Clique no botéo Ir para a tltima pagina () para ir para o fim da lista de resultados de pesquisa.

» Especifique o nimero de itens exibidos em cada pagina usando a lista suspensa por pagina.

Exibir resultados de pesquisa
Os resultados da pesquisa sao exibidos na tabela de interacdes. A tabela de resultados da pesquisa

nao é classificavel. Para classificar a tabela de interacdes, limpe o campo de pesquisa para exibir o
conjunto de histérico completo.

Acoes
O Workspace permite executar acdes em interacdes que vocé selecionou na tabela de interacdes.
Vocé precisa estar configurado pelo administrador do sistema para executar gerenciamento de

contatos.

As acdes que podem estar configuradas para vocé incluem:

e Marcar como Concluido (interacdes de voz e e-mail [Adicionado: 8.5.110.13])
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* Alterar contato

e Responder/Responder a Todos (interacdes de e-mail)

* Reenviar um e-mail

¢ Abrir interacbes de e-mail em andamento

e Exibir anexos [Adicionado: 8.5.115.17]

e Encaminhar interacdes de e-mail de entrada e saida [Adicionado: 8.5.113.11]
e Excluir uma interacao de e-mail de saida [Adicionado: 8.5.110.13]

e Imprimir a interacao

Concluir interacdes

Para concluir uma interacao de voz ou e-mail [Adicionado: 8.5.110.13] com o status Em andamento,

selecione-a na tabela de Interacdes e cliqgue em Marcar como Concluido (). O status da interacao
é alterado para Concluido.

Alterar contato

Para atribuir uma interacao de voz com o status de Em andamento a um contato diferente, selecione-
0 na tabela de interacdes e clique em Alterar Contato. Na janela Alterar Contato, selecione um novo
contato e clique em Unificar.

Responder ou Responder a Todos

Responder (34) ou Responder a Todos (':E) para uma interagao de e-mail.

Reenviar um e-mail

Se vocé selecionar uma interacao de e-mail de saida na exibicao de Histérico do Contato que esteja

no status Concluido, o botdo Reenviar (ﬁ) é exibido se vocé estiver configurado para reenviar e-
mails de saida que ja foram enviados.

Cligue em Reenviar para abrir a interacao de e-mail de saida anterior em uma nova janela de
interacao de e-mail de saida. Os conteldos da interacdo de e-mail anterior sao copiados no corpo da
nova interacdo de e-mail e os destinatdrios sdo copiados na lista de destinatarios da janela de
Interacdo de e-mail de saida.

Abrir interacoes de e-mail em andamento

Se o status de uma interacdo de e-mail na exibicao Histdrico do Contato estiver em andamento, ao
selecionar a interacdo, o botao Abrir (ﬁ) serd exibido (caso o e-mail esteja em uma fila, uma
workbin ou em roteamento (incluindo e-mails de saida em andamento). Cliqgue em Abrir para abrir a
interacao de e-mail na janela de interacao atualmente ativa ou em uma nova janela de Interacao de
E-mail se estiver abrindo o e-mail da Janela Principal ou da exibicdo de Histérico do Contato do
Gadget.

Apds puxar a interacdo de e-mail em andamento, vocé podera ler ou tratd-la como uma interacao de
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e-mail de entrada ou uma interacao de e-mail de saida.

N 7 . — A . ~ .
Vocé também pode clicar em Recolocar no local original (@) para devolver a interacéo de e-mail
para a workbin Em andamento ou para uma fila.

Exibir anexos
[Adicionado: 8.5.115.17]

As interacdes de e-mail e chat podem ter arquivos em anexo. Vocé pode ter permissao para abrir,
salvar ou imprimir arquivos que estao anexados a interagoes.

Vocé pode abrir o arquivo clicando nele duas vezes. Se clicar no botao Salvar, vocé podera salvar o
arquivo na estacao de trabalho ou rede.

Se vocé clicar com o botao direito no icone/na miniatura, é exibido um menu que permite que vocé
abra, salve ou imprima o arquivo. Se mais de um arquivo foi transferido, vocé tem a oportunidade de
salvar aquele em que clicou ou salvar todos (incluindo os que transferiu).
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[3:16:12 PM) Chat System: Age . ¥

[RE16:15 PM] Kew party Wate' bas pined the session
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1519 PM) Kate:

Se houver um problema com o arquivo transferido, o icone e a dica de ferramenta seguintes serao
exibidos. Vocé podera ter de solicitar que o remetente verifique se arquivo correto foi enviado e, em
seguida, solicitar que o arquivo seja reenviado. Se vocé transferiu o arquivo, deve verificar que
enviou o arquivo correto e entao reenvia-lo para o contato.
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Encaminhar
[Adicionado: 8.5.113.11]

Se o status de uma interacdo de e-mail na exibicao de Histérico de Contato for Concluido, quando
vocé seleciona a interacao, o botdo Encaminhar (&%) é exibido. Clique em Encaminhar para abrir
uma nova interacdo de e-mail de saida que inclui a interacdo selecionada na janela de interacdo
Encaminhar.

Se vocé ndo estiver pronto para enviar a interacao de e-mail encaminhada, clique em Salvar na
-

Workbin ( [ ) para armazenar o e-mail a ser encaminhado na workbin Rascunho. Abra esta

interacdo de rascunho quando estiver pronto para trabalhar nela novamente ou envia-la.

Excluir

Para excluir uma interacao de e-mail de saida selecionada com o status Em andamento, cligue em
Excluir (&%) [Adicionado: 8.5.110.13]

Dica
Se vocé apagar acidentalmente um e-mail, pergunte a seu administrador sobre a
recuperacao do e-mail do backup do banco de dados.

Imprimir interacdes de e-mail
[Adicionado: 8.5.101.14]

Se vocé tiver as permissodes corretas, clique em Imprimir(EI) para abrir a janela Visualizacao de
Impressao e imprimir a interagao selecionada.

Sobre a Interacao Selecionada

O Workspace permite exibir detalhes de informacao sobre interacdes que vocé selecionou na
exibicdo de Histdérico do Contato. O botdo Mostrar painel de detalhes na parte inferior/Ocultar
Painel de detalhes (0 ~) permite especificar como o painel de Detalhes é exibido. Clique no botdo
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Mostrar painel de detalhes na parte inferior/Ocultar Painel de detalhes para escolher uma
das seguintes exibicoes:

« l0— Exibe o painel de Detalhes a direita da &rea de trabalho.

. B3—Exibe o painel de Detalhes abaixo da drea do espaco de trabalho.

« O—0cultao painel de Detalhes.
O painel de Detalhes contém as seguintes trés guias:

* Detalhes
¢ Observacao

e Dados do caso

Detalhes

A guia Detalhes pode exibir informagdes tais como:

e NuUmero de telefone

e Enderecos de e-mail De e Para

¢ A origem da chamada—por exemplo, o nome do agente que transferiu a chamada (esta informacao
estd armazenada na guia Observacao)

e Tempo—Tempo percorrido entre o evento conectado e o evento marcar como concluido da interacdo
pelo agente ou sistema

e Carimbo de data/hora
e Transcricdo de chat

¢ Nome do contato

Observacao

A Observacado é um recurso que permite inserir comentarios sobre a interacdo atual ou ler
comentarios inseridos no passado. Os comentdrios sao armazenados como uma parte do histérico do
contato. O contelido da Observacao fica disponivel para qualquer agente que visualizar o histérico do
contato.

Dados do caso

Dados do caso (dados anexados) fornece informagdes—como nimero da conta, tipo do servico e
disposicao—sobre uma interacao. O administrador do sistema configura quais dados anexados sao
exibidos.
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Recursos relacionados

O Guia do Usuario do Workspace Desktop Edition (somente inglés) oferece licdes detalhadas para
aprender a usar todos os recursos do Workspace. As seguintes licdes poderdo ser Uteis:

¢ Manage Contact History (Gerenciar histérico do contato)

¢ Manage Contacts and Contact Information (Gerenciar contatos e informacdes de contato)

* Manage Your History (Gerenciar seu histérico)
Topicos relacionados

¢ Meu histérico
» Histérico de interacoes

» Diret6rio de contatos
10 péginas principais

Ajuda do Workspace Desktop Edition
Janela Principal

Meu Status

Diretério de contatos

Workbins

Visdo geral da funcionalidade
Minhas Mensagens

Conectar
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Componentes, Recursos e Controles
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