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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

Este manual descreve o Manager, uma interface grafica destinada a configuracao e
supervisdo online do Interact Digitro.

O Interact Digitro é uma solugéo adequada as necessidades de empresas de diferentes
portes e segmentos de mercado que fazem uso de Contact Center para se comunicar
com seus clientes.

OBSERVACOES IMPORTANTES

1. Paraainterface grafica do Manager sugere-se a utilizacao de resolugdo gréafica de
video minima de 1024 x 768 pixels.

2. Ficara a critério da Digitro disponibilizar, através de proposta de fornecimento ou
contrato de suporte especifico, facilidades adicionais que venham a ser criadas.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

3. Servicos solicitados pelo cliente, que impliqguem em alterag6es em caracteristicas
especificas, funcdes adicionais ou outros itens ndo especificados, serdo
considerados como adicionais, e serdo efetuados conforme cronograma de
execugdo e alocacéo de recursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente,
através de proposta comercial.

4. Toda funcionalidade identificada com a palavra Opcional, ndo faz parte da solucéo.
Seu fornecimento depende de proposta especifica.

5. A Digitro, como qualquer empresa desenvolvedora, ndo pode garantir que softwares
ndo contenham erros ou que o cliente seja capaz de opera-los sem problemas ou
interrupcdes, por isso, ndo assume eventuais prejuizos financeiros decorrentes
dessas falhas ou de problemas de responsabilidade de terceiros.

6. Devido ao desenvolvimento continuo de técnicas de invasdo e ataques a rede, nédo é
possivel garantir que o equipamento (hardware e software) esteja livre da
vulnerabilidade da invasdo/agéo externa.

7. ApOs o aceite ou a entrada em operacéo do sistema, se ocorrerem erros ou falhas,
estes somente serdo avaliados e/ou corrigidas mediante contrato de suporte ou
autorizac@o para pagamento de suporte avulso, conforme a tabela de pregos vigente
na data da solicita¢&o.

8. A Digitro ndo atualizara este produto em fungdo de novas versdes, sendo necessario
para isso negociagdo comercial.

9. As informacdes preenchidas nos campos das janelas exibidas e descritas nesse
manual sdo apenas para ilustracao.

10. A configuracéo do aplicativo depende dos itens adquiridos pelo cliente. O manual
descreve a versao mais atual do aplicativo. Assim, poderédo existir versdes de
aplicativos diferentes da versdo descrita nesse manual.

11. O JAVATM 2 Runtime Environment (J2RE), de distribuicdo gratuita através da
Internet, esta disponivel no site da Oracle, e possui um acordo com suas normas de
utilizacao. Custos referentes a alteracées nas normas de utilizacao do aplicativo
J2RE (ou substituto) ndo serdo em hipotese alguma repassados a Digitro, ficando a
cargo do cliente a aceitagdo ou ndo do novo acordo de utilizagao.

INFORMAGAO PUBLICA 12
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

12.

13.

14.

15.

16.

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

A Digitro ndo se responsabiliza por perdas de informacdes, devido a ndo
observacgéo, por parte do cliente, de procedimentos de backup, orientando para que,
regularmente, armazene os dados também em midia eletrénica (CD, DVD, etc.), de
forma a possuir contingéncia externa.

As senhas de acesso sdo estabelecidas pelo administrador e de sua inteira e
exclusiva responsabilidade.

A Digitro ndo assume qualquer responsabilidade por alteracdes promovidas por
terceiros, autorizados pelo administrador ou ndo, por falta de cuidado na selecao
dos procedimentos de segurancga, por vazamento de senhas ou de qualquer outro
procedimento operacional do administrador.

Nos equipamentos Digitro, a andlise de linha estendida (ALE), quando aplicavel,
refere-se ao reconhecimento de cifras em modo DTMF. Outros tipos de ALE,
inclusive reconhecimento em modo decadico, dependem da andlise de viabilidade
de desenvolvimento (a ser contratado mediante acordo de desenvolvimento
especifico), devendo o cliente considerar, como regra, a indisponibilidade desse
reconhecimento em outro modo que nao seja DTMF.

A Digitro mantém um processo de ciclo de vida de seus produtos devido a inovacdes

tecnoldgicas, necessidade de mercado ou outro motivo. Para mais informagoes,
acesse 0 ambiente exclusivo para clientes no site www.digitro.com.br.

PRE-REQUISITOS DO SISTEMA

Para a utilizagéo satisfatéria do Manager, sdo necessarios 0s seguintes pré-requisitos:

INFORMACAO PUBLICA

=  Sistemas Operacionais: Windows® 7, Windows® 8, Windows® 10 ou Linux.

=  Versdes de browser suportadas: Mozilla Firefox® 68.2.0ESR (verséo
corporativa) e Chrome 78.0.3904.87.

= Hardware: processador Intel Core 13, 2 GHz, 4GB RAM.


http://www.digitro.com.br/
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ORGANIZACAO

Capitulo 1

Apresenta informagdes sobre este manual: organizagéo e convengdes
utilizadas e a quem se destina o manual.

Capitulo 2

Introduz 0 Manager, descrevendo suas principais caracteristicas,
acesso a interface e pagina principal.

Capitulo 3

Descreve o0 menu SUPERVISAO, que permite visualizar os estados dos
servigos cadastrados no sistema e também dos agentes logados, as
estatisticas de atendimento de chamadas por midia (Voz, Chat, E-mail),
o nivel de servigo, os histéricos de chamadas e as filas de atendimento
das midias.

Capitulo 4

Descreve o menu CONSULTA que permite visualizar o historico de
chamadas do Interact.

Capitulo 5

Descreve 0 menu MONITORIA

Capitulo 6

Apresenta o menu RELATORIOS, através do qual é possivel emitir
relatorios histéricos do Interact, utilizando modelos prontos e
informagdes do banco de dados relacional da plataforma.

Capitulo 7

Descreve o menu CADASTRO, que permite configurar 0s servigos, 0s
skills dos agentes, os motivos de pausa, o0s times de agentes, as
classificacdes de chamadas e as datas especiais (feriados) utilizadas
pelos servigos.

Capitulo 8

Descreve 0 menu OUTROS, que permite acessar Assistente de
publicagcéo do ChatClient, Licencas, Sobre e Testar chamada de Chat.

Capitulo 9

Descreve o0 menu LoG DE OPERAGOES, que permite acessar a interface
Log de Operagdes para pesquisar 0s registros de algumas operacdes
realizadas no sistema.

Apéndice

Apresenta informag6es sobre o script de redirecionamento de chamada
a partir de palavra usada.
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Glosséario  Apresenta uma relagdo dos termos usualmente utilizados neste manual.

CONVENCOES

Botbes e Itens

Quando no meio do texto, os nomes dos botdes e dos

itens de uma janela ou pagina serao grafados em negrito.

PAGINAS E MENUS

Os nomes das janelas e dos menus, quando aparecerem
no meio do texto, serdo grafados em CAIXA ALTA.

Campos

As iniciais mailsculas identificam nome de Campos no
meio do texto.

Palavras de Origem
Estrangeira

As palavras de origem estrangeira estarao grafadas em
itélico.

Palavras de destaque

As palavras que necessitarem de destaque em um
determinado contexto serdo sublinhadas.

%k Asterisco

O asterisco* indica que o termo consta do Glossario.
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INTRODUCAO

O Manager é uma interface grafica destinada a configuracéo e supervisao online do
Interact. Seus recursos permitem:

=  Configurar servigos, usuarios da plataforma, contatos, skills dos agentes, perfis

de acesso, times de agentes, motivos de pausa, classificacdo de chamadas e
datas especiais.

= Supervisionar servigos e agentes.

=  Monitorar o atendimento dos agentes.

=  Verificar as chamadas que estdo em andamento ou na fila de atendimento.
= Emitir relatérios do Interact.

O Interact utiliza o roteamento de chamadas baseado nas habilidades dos agentes —
Skill Based Routing. As chamadas (voz, chat ou e-mail), séo distribuidas ao primeiro
agente disponivel com melhor perfil de atendimento para o tipo de servico.

No Interact Manager é possivel criar, configurar e supervisionar servigos do tipo
Receptivo ou Ativo. Os servigos receptivos recebem as chamadas dos clientes (voz,
Chat ou e-mail), e as distribuem aos agentes logados no sistema, de acordo com as
regras baseadas em skills. Os servigos ativos geram chamadas para 0s contatos
cadastrados no sistema e as transferem para serem atendidas pelos agentes.
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Introdugdo
CAPITULO 2

ACESSO A INTERFACE

O acesso ao Manager ¢ feito via browser, pelo protocolo HTTP. No endereco da pagina
deve ser inserido o endereco IP ou identificagdo da maquina e o caminho do programa.

Por exemplo:
http://191.192.193.2:8080/interact_manager
http://pcmanager:8080/interact_manager (caso o0 nome da maquina seja “pcmanager”)

Suporte a conexao via HTTPS

Utiliza comunicacdo segura para acesso aos modulos do Interact através do HTTPS. A
ativacé@o desse recurso € opcional e requer solicitagcdo ao Servi¢o de Suporte ao Cliente
— SSC.

PROCEDIMENTO

Acessar a interface

1. Informe o endereco IP ou nome da maquina a ser acessada, conforme exemplo
anterior. Sera apresentada a pagina mostrada na figura a seguir:

INFORMAGAO PUBLICA 17



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Introdugdo
CAPITULO 2

Usuario
|

Senha

INTERACT
MANAGER Esqueci minha senha ENTRAH

LDigitre.
Figura 1. Login Interact Manager
2.  Nos campos Usuério e Senha, informe a sua identificagdo e a senha de acesso ao

Manager e clique em Entrar. Sera apresentada a pagina principal do sistema,
descrita no item a seguir.

O usuario pode redefinir sua senha de acesso a interface selecionando a op¢éo Esqueci
minha senha na pagina principal de login do Interact Manager.

INFORMAGAO PUBLICA 18
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CAPITULO 2

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERACAO | MANAGER

Redefinir senha

Redefina sua senha preenchendo seu login de
usuario. Viocé recebera um e-mail com um link que
permitira que vocé defina uma nova senha.

Login

INTERACT

MANAGER

Digitro. REDEFINIR

Figura 2. Redefinir Senha do Usuario

Informe o login do usuério e clique no botdo Redefinir. Seré exibida uma mensagem
confirmando o envio de um e-mail para o usuario associado com o link para a redefinicao
da senha.

ATENCAO

A opcéo Esqueci minha senha néo estara disponivel quando o Cadastro de Pessoas
estiver integrado ao LDAP.
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Introdugdo
CAPITULO 2

PAGINA PRINCIPAL

Assim que o usuario efetuar o seu login, sera aberta a pagina principal do Interact
Manager.

= INTERACT manac

INTERACT
MANAGER
Digitro.

Figura 3. Pagina Principal Manager

Por meio dos menus dessa pagina, o usuario acessa todas as opgdes do sistema:

Supervisao: permite visualizar as estatisticas dos servi¢os ativos e receptivos
cadastrados no sistema, as estatisticas dos agentes logados e o historico de

chamadas dos servigos receptivos.

INFORMAGAO PUBLICA 20
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= Consulta: permite visualizar o historico de chamadas possibilitando filtra-las
por periodo, duragdo, agente, servico, interlocutor e midia. Também permite
reproduzir as gravagdes das midias (opcional).

=  Monitoria: permite efetuar avaliacdes de desempenho do atendimento
(monitoria) prestado pelos agentes, em servigos receptivos e ativos, a partir da
gravacao das chamadas jé finalizadas.

= Relatorios: acessa 0 moédulo para emisséo de relatorios.

= Cadastro: permite cadastrar os servicos, os skills, 0s motivos de pausa, 0s
times de agentes, as classificacdes de chamadas, as datas especiais, 0s
alarmes, modelos de resposta e as listas de priorizacao.

= Log de Operac8es: permite acessar a interface Log de Operacdes, na qual o
usuario podera pesquisar os registros de algumas operacdes realizadas.

= Qutros: permite acesso as opcdes Assistente de Publicagcdo do ChatClient,
testar chamada de Chat e as licengas do Manager em uso no sistema.

A pagina principal do Interact Manager também contém os seguintes botdes:

Exibe os alarmes de sincronizac¢ao notificados por sua
quantidade.

Abrir MultiAgent[Z | Esse bot&o é exibido para os usuarios com permisséo de
Supervisor e abre o aplicativo MultiAgent sem a
necessidade de novo login.

Exibido apenas quando o cliente possui licenca para acessar
a interface Supervisédo de Alarmes, permite a monitoragéo
dos alarmes das plataformas de telefonia.
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Alterar dados do usuario: acessa a pagina ALTERAR DADOS
DO USUARIO , descritos nos itens Alteragédo de senha do

usuario e Alteracdo de e-mail do usuario.

Sair: fecha a interface do Interact Manager.
Na barra logo abaixo dos menus e botées, sdo apresentados:
=  Endereco IP da plataforma conectada.

= Horéario do servidor.
= Usuario logado.

Alteracdo de senha do usuario

O usuério pode alterar sua senha de acesso a interface clicando no botdo Menu do
usuario - m na pagina principal do Interact Manager. Selecione a opgao

ALTERAR DADOS DO USUARIO. Em seguida, selecione a op¢do SENHA, mostrada a seguir:
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Alterar dados do usuario

Alteragdo de dados

| Senhal E-mail

Ao definir uma nova genha, cerifigue-se que ela deve conter
o minimo de & caracteres e seguir pelo menes 3 regras abaixo:

- Um caractere do tipo maidscule;
- Um caractere do tipo mindsculs;
- Um caractere do tipo especial;

- Um caractere do tipo numérico.

*Zenha atual:

*Mova senha:

*Confirme a nova senha:

OK Cancelar

Figura 4. Alterar Senha de Usuario
Para alterar a senha, informe a senha atual, a nova senha e confirme-a. Em seguida,
cligue no botédo OK para validar a alteracao.
Alteracdo de e-mail do usuario
O usuério pode alterar seu e-mail de acesso a interface clicando no botdo Menu do
usuario - m na pagina principal do Interact Manager. Selecione a opcéo

ALTERAR DADOS DO USUARIO. Em seguida, selecione a op¢éo E-MAIL, mostrada a seguir:
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Alterar dados do usuario

Alteragio de dados

A= Y E-mail

Ao slterar o e-mail principal, deve-se confirmar a8 mudanga
mediante senha atual do ususrio

*Senha atusl:

*Movo e-mail-

*Ceonfirme o novo e-mail:

OK Cancelar

Figura 5. Alterar E-mail de Usuario

Para alterar o e-mail, informe a senha atual, o novo e-mail e confirme-o. Em seguida,
cligue no botédo OK para validar a alteragéo.
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SUPERVISAO

O menu SUPERVISAO permite visualizar as estatisticas dos servigos receptivos e ativos, as
estatisticas dos agentes logados no sistema e o histérico de chamadas dos servicos
receptivos.

SUPERVISAO DOS AGENTES

Na opcgéo Agentes, do menu SUPERVISAO, € possivel visualizar os estados dos agentes
logados no sistema, conforme mostra a Figura 6.
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pervisao de Agentes, izado a cada 5 @
Fitros
[ nformagbes e Estatisticas:

% Enviar menssgem gersl
LB

Agent Midias e Ocupagd Estados dos agent

Logados: 1de 1 Em pausa: 0 o 2 Po

Operando: 1 Desconectados: 0 L Zezd 2 [ Servigo — Pré-pausa servigo [ Pessoal

Operando Livre: 1 Ocupados: 0 o 0de o == Pré pausa pessoal i Operando Livie i Pausa

Odet 0 B Pausa por faha.
Contatos Tempos
Home & Midias Ramal Duragio Livre desde a Grafico por Estado
Servigo  Pessoal iiitima No Estado Logado
chamada
B & 80007 i ®] 2050 o 0 - 02:04:45 02:04:34 02:15:47

Figura 6. Supervis@o de Agentes

Essa pagina apresenta as seguintes informagdes:

1. Opcdes para selecdo de todos os agentes ou dos agentes por time: permite
visualizar apenas um time especifico de agentes ou todos os agentes logados no
sistema.

2. Agentes logados e ndo logados: permite visualizar apenas os agentes logados ou
nao logados, ou ambos.

3. Enviar mensagem: permite o envio de mensagem para 0s agentes de um time
especifico ou para todos os agentes do sistema. Essa opcdo somente sera
apresentada quando houver agentes logados no sistema.

4. Agentes: indica as quantidades de agentes:
=  Logados.
= QOperando.
= QOperando livre.
=  QOcupados (atendendo chamada).
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=  Em pausa.
= Desconectados.

Midias e Ocupacgdes: indica a quantidade de chamadas por midia e a quantidade
em poés-atendimento:

= \Voz- ©
=  Chat- *~

= E-mail - b

NOTA

O agente podera atender mais de uma chamada simultaneamente, mas para isso, é
necessario que as chamadas sejam do mesmo tipo de midia. As chamadas que forem de
midia diferente da que estiver em atendimento serdo encaminhadas para a fila, exceto
para a midia Voz, que permite o atendimento de apenas uma chamada de cada vez.

Estados dos agentes: apresenta um grafico que indica, ao se passar 0 mouse
sobre ele, a distribuicdo dos estados dos agentes ao longo do tempo.

Operagdes sobre 0 agente: permite colocar 0 agente em operagao ou em pausa,
editar o seu cadastro, enviar mensagem para ele, monitorar chamadas de voz ou de
Chat, intercalar o atendimento de chamada de voz, desconecta-lo e reiniciar as
estatisticas sobre ele.

Informagdes sobre os agentes logados:
=  Login do agente.

= Midias: indica as midias habilitadas pelo agente, isto €, as midias onde este
esta apto a atender chamadas.

= Ramal utilizado pelo agente para o atendimento das chamadas de voz.
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=  Total de chamadas de servi¢co e pessoais atendidas/realizadas pelo agente.

= Duragdao: indica o tempo total da chamada mais antiga em andamento, desde
que a mesma tenha sido encaminhada ao agente. Sao utilizados os icones a
seguir para identificar o tipo de chamada (voz, Chat ou e-mail) e sua diregéo:

rDiregio da Cl I
Pessoal Servigo
) Entrarte Externa
(%) Ertrarte Intsrna
Y sairte Externa
() Sairts Interna
Q} Consulta Entrante Interns
&Y Consuta Ssinte Externa
&g‘l Consults Sainte Interna
9 Conferéncis Externa Ertrante
:é:. Conferéncia Interna Entrante
g Conferéncis Externa Sainte

LR~ RCR VIR~ BRI N~ NCN

ggl Conferéncia Interna Sairte
LN Callback Sainte Externa
) Callback Sairte Interna

Figura 7. lcones — Direcdo da Chamada

- Tempo no estado: indica ha quanto tempo o agente esta no estado.

- Tempo logado: indica o tempo decorrido desde o login do agente no
sistema.

- Tempo livre desde a ultima chamada: indica o tempo decorrido desde a
liberacdo da ultima chamada de servigo do agente, desde que este esteja
livre para um novo atendimento.
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= Gréfico por estado: indica, ao passar o mouse sobre ele, o tempo que o

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

agente ficou em cada estado (operando livre, atendendo chamadas do servigo,
em chamadas pessoais, em pré-pausa* de servigo ou pessoal, em pausa e em
pausa por falha). As cores utilizadas nesse grafico seguem o mesmo esquema
do gréfico de estados (item 6).

O botéo @ abrird a legenda dos icones utilizados na pagina:

€) Legenda

Pessoal Servigo

o

®

® G

BN BE

R~ ROR VRO R A

oL~ ROR~ B

rDiregiodaChamada ———————————————

Entrante Externa

Entrante Interna

Sainte Externa

Sainte Interna

Consulta Entrante Interna
Consulta Sainte Externa
Consulta Sainte Interna
Conferéncia Externa Entrante
Conferéncia Interna Entrante
Conferéncia Externa Sainte
Conferéncia Interna Sainte
Callback Sainte Externa

Callback Sainte Interna

- Estado da Chamada Mais Antiga——— - Tipos de Midia -
Voz Chat E-mail &* Voz

Chamada aguardando (> Chat

o
N
@ o atendimento

E-mail

o Chamada atendida

bl

Chamada em pos-atendimento

2NN
8 & [

Chamada em esperalretida

 Estado do Agents
Operando Livre
Operando em chamada de servico

Operando em chamada pessoal

Pausa

Pausa por falha

* Operando em pré-pausa de servico

= Operando em pré-pausa pessoal

-
#% Contingéncia (agente em contingéncia estara em um dos estados acima)

Figura 8. Legenda Supervisdo de Agentes

PROCEDIMENTO

Enviar mensagem aos agentes

1. Clique no link Enviar Mensagem Geral. Sera aberta a pagina a seguir:

INFORMACAO PUBLICA
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°) Enviar Mensagem Geral - Mozilla Firefox il Y m] |

:-: 192,192,92.92finteract_managet/supervisaotensagemiaeral. do?t

Enviar Mensagem Geral

Time: I Tados oz sgentes ﬂ

Mensagem:

Erwiar

Figura 9. Enviar Mensagem Geral

2. No campo Time, selecione a op¢do Todos os agentes ou o time de agentes
especifico para o qual a mensagem devera ser enviada.

3. Em Mensagem, insira o texto da mensagem.

4. Clique em Enviar. Os agentes receberao um aviso contendo a mensagem enviada.

Supervisiao de um agente especifico

E possivel verificar informacdes especificas sobre um agente clicando Home &
no link relativo a ele na listagem de agentes da pagina SUPERVISAO @ 2 ane
AGENTES, Figura 6. ===
As informacg0Oes especificas do agente serdo apresentadas na pagina = _
SUPERVISAO AGENTE, conforme a figura a seguir.
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Supervisio Agente ag007, atualizado a cada 5 segundos

=
., agoo7 Midias e Ocupagbes Estados do Ag:
Operando Livre: 00:03:55
. 0 x” Po
I oedeioed e et fHE ~ OEaq o i Servigo (00:02:24) 0 Pré-pausafs) servigo (00:00:00)
;"9‘"‘ ‘;’:;:2“19 (RO EREND) ~ I Pessoal (00:00:00) = 0 Pré-pausa(s) pessoal (00:00:00)
‘:r:"; Tomise & Ol o L Operando Livre (04:38:10) L Pausa (00:00:23)
0det 0 1P falha (00:00:03]
Estatistica desde: 11/02/2019 09:38:18 = © B Pausa(s) por faha { g
TODOS ~| [ mais opcées -
ham: - Chamadas em
. Datade
0% Duragio  JM2CF  Interlocutor
= . 11082019 thiago.domingues@d.
75,00% B B30 021018 Niogcs  (sv.thiago)
75%
50%
25,00%
25%
0% 0,00%
lad o Total de chamadas: 1 (Refidas: 1)
de Tempo deC
(~ = (ol o Geral
T.Médio T.Total T.Médio T.Total T.Médio T.Total Quantidade - 3 1 4
Toque - - 00:00:02 00:00:07 00:0002  00:00:02 Tempo médio = 00:0035 000039  00:0036
Conversagdo - = 00:00:32  00:01:38  00:00:37  00:00:37 Tempo total - 00:01:45 000039  00:02:24
nterupgio - - - - Qidade. pés-atend = = = =
Consuta - = = = Transferéncias - - - -
Pés-atend - - - - Encaminhamentos s
Env.MNdo Env. ()
Resp.MNgo Resp. 110

Figura 10. Supervisao de um Agente Especifico

Nessa pagina € possivel verificar as seguintes informacdes sobre o agente:
Neste campo séo apresentadas as informagdes:

1.

Estado do agente e ha quanto tempo ele esta nesta situacao.

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERACAO | MANAGER
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- Se o0 agente estiver no estado Operando em pré-pausa (de servigco ou
pessoal), os tempos serdo apresentados conforme o exemplo a seguir:

- Exemplo: Operando em chamada de servigo: 00:00:30
Pré-pausa (Almoco): 00:00:05
=  Tempo livre desde a ultima chamada, ou seja, tempo decorrido a partir da

liberacdo da ultima chamada de servigo do agente, desde que este esteja livre
para um novo atendimento.

Data e horario em que o agente realizou o seu login no sistema e o tempo total
que o agente permaneceu logado no sistema desde o primeiro login no
expediente.

= Ramal utilizado para atendimento de chamadas de voz.
= |P da maquina do agente.
= Data e horario de inicio da contabilizacdo das estatisticas.
2. Apresenta as seguintes opcdes de visualizagdo das estatisticas do agente:
= Todos: mostra as estatisticas de todos os servicos atendidos pelo agente.

Chamadas pessoais: mostra as estatisticas sobre as chamadas pessoais do
agente.

Servigos: mostra apenas as estatisticas referentes ao servico selecionado.

NOTA

Quando for selecionada a op¢do TODOS, também serdo contabilizadas as
chamadas feitas pelo agente.

3. Mais opgdes: permite ao supervisor colocar 0 agente em operacao ou em pausa,
enviar mensagem ao agente, monitorar chamadas de voz ou de Chat, intercalar o

atendimento de chamadas de voz, desconectar o agente e reiniciar estatisticas do
agente.
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4. Midias e Ocupac@es: indica a quantidade de chamadas que estéo sendo atendidas
pelo agente, por midia, e a quantidade em pés-atendimento.

5. Estados do agente: indica ao se passar o0 mouse sobre a barra de estado, o tempo
que o agente ficou em cada estado (operando livre, atendendo chamadas do
servico, em chamadas pessoais, em pré-pausa* de servigo ou pessoal, em pausa e
em pausa por falha).

NOTA

O sistema contabiliza quantas vezes o agente esteve nos estados:
- “Pausa por falha” (independente do motivo gerador).

- “Operando em pré-pausa* de servico”.

- “Operando em pré-pausa* pessoal”.

6. Grafico de Chamadas: apresenta um grafico com as porcentagens, por midia, de
chamadas atendidas pelo agente.

7. Chamadas em Andamento: apresenta a lista de chamadas em atendimento ou
retidas pelo agente no momento, indicando a midia, se a chamada € entrante ou
sainte, duracado, data de entrada da chamada no Interact e interlocutor. As

chamadas fidelizadas séo sinalizadas com o icone . O contador de chamadas
"Retidas" contabiliza apenas os e-mails retidos. Outra forma de visualizar a
quantidade de chamadas de e-mail retidas € no Dashboard, através do mostrador
de estatisticas de servigo receptivo. Para isso, € preciso marcar a opgao “retidas” ao
configurar o mostrador.

8. Estatisticas de Tempo: apresenta, para cada midia, os tempos médio e total de
toque, interrupcao da chamada, consulta a agentes/supervisores e pés-atendimento.

9. Estatisticas de Chamada: apresenta, para cada midia, as seguintes estatisticas de
chamada:
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Quantidade de chamadas atendidas pelo agente.
Tempo médio das chamadas.

Tempo total das chamadas.

Quantidade de eventos de pds-atendimento.
Quantidade de transferéncias.
Encaminhamentos de e-mail.

E-mails enviados/néo enviados.

E-mails respondidos/ndo respondidos.

Acdes sobre o agente

Os botdes & e das paginas de Supervisdo dos

Agentes e Supervisdo de um Agente Especifico, respectivamente,

abrem um menu com opg¢Bes que permitem:

Colocar o agente em operagdo ou em pausa.
Enviar mensagem ao agente.

Monitorar o atendimento de chamadas de voz ou de
Chat.

Intercalar o atendimento de chamadas de voz.
Desconectar o agente.
Reiniciar as estatisticas do agente.

£ maiz opges -

Cperando

Pausza

Enviar Mensagem
honitarar
Irtercalar
Dezconectar

Reiniciar Estatisticas
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NOTA

A acdo de monitoracdo de agentes exige que O supervisor possua privilégio
especifico. No caso de chamadas de voz, é necessario configurar o ramal utilizado
para monitorar e o ramal monitorado para permitir a monitoracéo. Esta configuragédo
é efetuada pela interface de configuracao do PABX.

Os procedimentos a seguir descrevem como realizar essas operacoes:

PROCEDIMENTO

Colocar agente em operacao

1. Clique no botao @ correspondente ao agente.
2. Selecione a opgdo Operando do menu de opgdes. O estado do agente sera
alterado.

PROCEDIMENTO

Colocar agente em pausa

1. Clique no botdo I correspondente ao agente.

2. Selecione a opgéo Pausa do menu de op¢des e escolha o motivo da pausa na lista
apresentada.

3. O agente recebera uma mensagem informando que seu estado foi alterado pelo
supervisor.

NOTA

O supervisor ndo tem a permisséo de colocar 0 agente em pausa automatica. Sendo
assim, a lista apresentada conterd apenas as pausas manuais.
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PROCEDIMENTO

Enviar mensagem ao agente

1. Clique no botao @ correspondente ao agente.
2. Selecione a opgdo Enviar Mensagem do menu de opgdes. Sera apresentada a
pagina a seguir:

°) Enviar Mensagem Geral - Mozilla Firefox 1Ol x|

:-: 192,192.192.192finteract_manager/supervisaoiMensagemaeral . di

Enviar Mensagem Geral

Time: | Todos 0z agentes ;I

Mensagem;

Ervviar

Figura 11. Enviar Mensagem

3. Insira o texto a ser enviado e cligue em Enviar. Sera aberta uma pagina para o
agente, com a mensagem enviada.

PROCEDIMENTO

Monitorar chamada de voz do agente

1. Clique no botao [ correspondente ao agente.
2. Selecione a opgdo Monitorar do menu de opcdes. Sera apresentada a pagina a
seguir:
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Monitoracio

Famal do supervizor: ||

O Cancelar

Figura 12. Ramal Supervisor

3. Insira o nimero do ramal do supervisor e clique em OK.

PROCEDIMENTO

Monitorar chamada de Chat do agente

1. Clique no botao (] correspondente ao agente.

2. Selecione a opgdo Monitorar do menu de opcoes.

3. Selecione a opgéo Chat. Sera aberta uma nova janela para a monitoracéo dos
Chats do agente (ver detalhes no item Monitoramento de Chat).

4. Se ja houver alguma monitoragdo em andamento, o agente sera adicionado na
janela de monitoracao existente.

PROCEDIMENTO

Intercalar agente

1. Clique no botao [ correspondente ao agente.
2. Selecione a opgéo Intercalar do menu de opcdes. Sera apresentada a pagina
Intercalacéo, semelhante & Figura 12.
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PROCEDIMENTO

Desconectar agente

1. Clique no botao & correspondente ao agente.
2. Selecione a opgdo Desconectar do menu de opgdes. O agente sera informado que
foi desconectado pelo supervisor.

PROCEDIMENTO

Reiniciar estatisticas do agente

1. Clique no botao [+ correspondente ao agente.
2. Selecione a opgdo Reiniciar Estatisticas, do menu de opgfes. Seréa exibida a
mensagem a seguir, solicitando confirmacao:

Deseja reiniciar as estatisticas do agerte 'agented? 7

(8104 I Cancelar

Figura 13. Mensagem de Confirmagao

NOTA

O sistema ir& reiniciar automaticamente as estatisticas do agente quando o mesmo
permanecer por mais de 8 horas sem efetuar login. Desta forma, caso o agente
efetue um logout seguido de um login (em um intervalo menor que 8 horas), as
estatisticas seréo mantidas.
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Monitoramento de chamadas de Chat

O monitoramento de chamadas de Chat permite aos usuarios com privilégio de
monitoracdo, acompanhar em tempo real o andamento e o contetdo das conversas de
Chat de até cinco agentes simultaneamente.

O ambiente de monitoramento € iniciado a partir do menu de ag8es sobre o agente (ver
item Acdes sobre o agente). Ao selecionar a monitoracéo de Chat de um agente, o
sistema abrira uma nova janela contendo a lista dos agentes monitorados (se ja houver
monitoracdo em andamento, o agente selecionado sera adicionado na janela existente).
Ao clicar sobre um agente da lista, serdo apresentadas as chamadas do mesmo e ao
clicar sobre uma chamada, sera apresentado, em tempo real, o conteddo da conversa
desde o seu inicio, conforme apresentado a seguir.

Monitoramento de chat &
Angantes [1] Chamadas —0 joan L)
3]
B - thisgo— O o—: B joa x Chat iniciado!
©  Chamads e servico——@) w av_thia thag 1114
B1—0 bom dial &
0 joac b joma 1114
\; e 4 s thiage bom dia 25
2] l | g 1174
o © o ®

&m que posso ajuda-lo?
mage 1118
Gostaria de registrar uma reclarmagio para
2 exemplares do produto com codigo ‘005
. ; T e
Video iniciado
iage 1114
Video coneclade
Fae 1194
Video encerrade

é o0 1174

Figura 14. Monitoramento de Chat
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Nessa pagina € possivel verificar as seguintes informacgdes sobre o monitoramento do

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Chat:

1. Lista dos agentes monitorados.

2. Quantidade de mensagens novas ainda nao visualizadas pelo monitorador.

3. lcone do estado do agente.

4. Nome do agente.

5. Estado do agente.

6. Quantidade de chamadas de Chat em andamento.

7. Menu de agles:

= Parar de monitorar: encerra 0 monitoramento do agente.

8. Lista de chamadas do agente.

9. Quantidade de mensagens novas ainda néo visualizadas pelo monitorador.

10. Sentido da chamada.

11. Data de inicio da chamada.

12. Nome do servigo.

13. Status da chamada. Apds a chamada finalizada, caso o supervisor ndo a feche, o
sistema fechara apds o tempo configurado (ver Monitoramento de Chat).

14. Conteudo online do Chat selecionado.

15. Além do conteudo da conversa, é possivel visualizar também os arquivos
transferidos, inicio e fim de chamadas por video e por quem a chamada foi
finalizada.

16. Menu de opgdes.
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SUPERVISAO DE CHAMADAS

Na opcao Chamadas, do menu SUPERVISAO, é possivel visualizar as estatisticas de todas
as chamadas dos servigos receptivos cadastrados no sistema, conforme mostra a Figura

15.

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

k
It

Supervisio de Chamadas, atualizado a cada 5 segundos

Total de chamacas recebidas: 16

Histérico de Chamadas Recebidas

atd % Tméd T Max
Aendidas 12 7500%  00:0Z07 000926
Transhordadas 3 1875%  OROO30  0OOO:32

Desviadss para ouro servige 0 0,00%
Foradohordrio 0 0,00%
Abandonadas (total) 1 B25%  OOODOT  OOOOOT
Aband. no pré-stendimento 0 0,00%
Abandonadas na fia 1 B25%  OOODOT  OOOOOT
Aband.no ramal (25) 0 0,00%
Fejeadas 0 0,00%

Chamadas Recebidas

100%
75,00%
5%
50%
25% 15,75%
255
o 0,00% 0,00%
3 soandonadas
Aendidas Transhordadas Fora do hordria pi

Figura 15. Supervisdo de Chamadas

Essa pagina apresenta as seguintes informacgdes:
= Total de chamadas recebidas.

=  Quantidade, porcentagem, tempo médio e tempo maximo de duragéo das
chamadas:

Atendidas.
Transbordadas.

Desviadas para outro servigo.

Fora do horério.
Abandonadas.
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- Abandonadas no pré-atendimento.
- Abandonadas na fila.
- Abandonadas no ramal.
- Rejeitadas pelo Agente.

Também é apresentado um grafico com a porcentagem das chamadas recebidas. O
grafico refere-se as estatisticas macros das chamadas recebidas: atendidas,
transbordadas, desviadas, fora do horéario e abandonadas.

DASHBOARD

O Dashboard do Interact € composto por um ambiente de edic¢ao e visualizagao de
informag0es estatisticas que, através de painéis (dashboards), permitem a apresentacéo
de maneira centralizada de um conjunto de métricas e indicadores importantes para a
operacao de cada cliente.

Os painéis permitem apresentar estatisticas de: servicos receptivos, servigos ativos e
agentes do Interact.

O acesso ao dashboard é realizado pelos supervisores do Interact, que possuirem
privilégios de acesso, como mostra Figura 14.

Cada dashboard é composto por:

= Slides - paginas de agrupamentos de mostradores com uma temporizacéo fixa
para apresentacdo de cada slide.

=  Mostradores - sdo os elementos graficos utilizados para a apresentagdo de
cada um dos indicadores ou conjunto de indicadores apresentados no
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dashboard. Estes mostradores poderéo ser tabelas, painéis ou gréaficos (barra,
pizza, gauge, etc.).

Sao dois privilégios:
=  Acesso aos dashboards: permite supervisionar, criar editar e excluir os
dashboards associados ao login do usuario ou compartilhados com ele (neste
ultimo caso é permitido apenas supervisionar).

- Por padrao este privilégio sai de fabrica associado aos perfis:
Administrador_Geral, Administrador do Interact, Digitro e Supervisor do

Interact.
= Acesso atodos os dashboards: permite a criacao de super usuarios de
dashboard, que podem ver e alterar os dashboards de qualquer usuario.
- Por padréo este privilégio sai de fabrica associado aos perfis:
Administrador_Geral e Digitro.

INFORMACAO PUBLICA
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Dashboard
NS Chamadas Historico ™A
Recebidas Atendidas Transbordadas Desviadas Abardonadas
o T o » 00:00:00
Chamadas @ ; Chamadas Detalhes Abandonadas Detalhes Transbordadas
M I Fri-lendematts -, e
-
Eraodmeits. Hala
Apentes
Agentes *  Logados Livre Em pré-pausa Em pausa Operando Tempos médios Tempos médios
s S o a 0 o o e e
ooy 0 L] ] L] o L] 00:00.00 000000 000000
kritin 0 0 0 o 0 0 00:00:00 000000 000000
Figura 16. Superviséo de Dashboard

Inclusao de um Novo Dashboard

Para criar um novo Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Criar Novo Dashboard

1. Na péagina LisTA DE DASHBOARD clique no botédo Novo Dashboard. Sera aberta a
pagina a seguir.

INFORMACAO PUBLICA
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T [
Searghs

b Compartilhamento

It

ESTA E A SUA SUPERVISAO PERSONALIZADA.

para adicionar o primeire mostrador

o8 Cascow

Figura 17. Novo Dashboard

No campo Titulo, descreva o nome da sua apresentacao.

O campo Descricédo é opcional.

O campo Compartilhamentos (opcional) permite compartilhar o dashboard com
outros usuarios que possuam privilégio de supervisdo de dashboards ou privilégio
de acesso a todos os dashboards.

NOTA
Caso um usuéario utilizado no compartilhamento seja excluido, 0 mesmo sera
desassociado automaticamente.
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5. Natela do Dashboard, clique em o -
6. Clique na opcao Novo Mostrador. Sera aberta a tela com os tipos de mostradores:

Novo mostrador x

Tipo de mostrador

" Barra horizontal
 Barra vertical
© Medidor (gauge)
 Painel

 Pizza

 Rosca

” Tabela

CANCELAR EEVELIHL

Figura 18. Novo Mostrador

7. Selecione o mostrador desejado e clique em AVANCAR.
8. Descreva o Titulo do mostrador.
9. Em Fonte das estatisticas, selecione a fonte desejada e clique em AVANCAR.

Novo mostrador b4

Titulo do mostrador

Fonte das estatisticas

Gravador >

Gravador
Interact ol TAR

10. Selecione as estatisticas desejadas.
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11. Prossiga selecionando as estatisticas e agrupamentos desejados.
12. Finalize com SALVAR.

NOTA

O campo Dashboard permite adicionar novos widgets (indicadores), alterar os
existentes, redimensiona-los e reposiciona-los.

Editar um Dashboard

Para editar um Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Editar Dashboard

1. Na péagina LisTA DE DASHBOARDS clique no botéo Editar - correspondente ao

dashboard a ser alterado.
2. Sera aberta a pagina Cadastro de dashboard, conforme apresentado na figura a

seguir:
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Cadastro de dashboard

~Thoks. oa_sanens

Deacrcia Fasnboars 62

e e ———

aa_dashboard [ ]

% de logados H Tempos nos estados do agente aal H Info de agentes

M Ageres [ M3ologams [ Logagos

das [ Do sendgy [ Fessous

1

Logados

Figura 19. Edicdo do Cadastro de Dashboard

3. Edite os campos desejados.
4. Clique em SALVAR para confirmar a alteragéo.
NOTA

Os dashboards compartilhados poderéo ser editados exclusivamente pelo dono do
dashboard, ou pelos usuérios que possuirem privilégio de acesso a todos 0s
dashboards.

INFORMACAO PUBLICA
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Copiar um mostrador de Dashboard
Para copiar um mostrador de Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.
PROCEDIMENTO
Copiar mostrador do Dashboard
1. Em Dashboard, clique no botéo " __ido mostrador a ser copiado.
Tempo médio
Il Atendidas [} Abandonadas na fila Copiar
Abandonadas [ij Transbordadas
u Editar
E‘ . Formatar
- Receptivo
Remover
Figura 20. Copiar Dashboard
2. Cligue em Copiar.
INFORMACAO PUBLICA
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Copiando mostrador X

Tipo de mostrador
" Barra horizontal
@ Barra vertical
 Medidor (gauge)
 Painel

 Pizza

" Rosca
 Tabela

CAMNCELAR AVANCAR

Figura 21. Copiando Mostrador

3. Edite os campos desejados, confirmando com o botdo AVANCAR.
4. Clique em SALVAR para confirmar a copia.

Editar um mostrador de Dashboard

Para editar um mostrador de Dashboard, execute 0 procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Editar Dashboard

1. Na o campo Dashboard, clique no botao do mostrador a ser editado.
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Tempo médio

Il At=ndidas [l Abandonadas na fila

Copiar

Abandonadas [j Transbordadas
@ Editar
5
“ ) Formatar
Receptivo
Remover

Figura 22. Editar Dashboard
2. Clique em Editar.

Editando mostrador

Tipo de mostrador
© Barra horizontal
& Barra vertical

© Medidor (gauge)
 Painel

© Pizza

 Rosca

© Tabela

CANCELAR AVANCAR

Figura 23. Editando Dahboard

Edite os campos desejados, confirmando com o botdo AVANCAR.
4. Clique em SALVAR para confirmar a alteracéo.
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Formatar um mostrador de Dashboard

Para formatar um mostrador de Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Formatar um mostrador

1. Em Dashboard, clique no botéo

Tempo médio ' H '

Il Atendidas [l Abandonadas na fila Copiar
Abandonadas [ Transbordadas
- Editar
g . ~ Formatar
Receptivo

Remover

Figura 24. Formatar Dashboard

2. Cligue em Formatar.
3. Sera apresentada a tela Formatar mostrador.
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Formatar mostrador

Titulo Fonte do titulo:

Legendas Fonte da legenda:
Exibir legenda

Graficos Fonte do rétulo:
[ Exibir valores no grafico Posigao do rétulo:

Cores das estatisticas

Agentes

Customizada

Em chamada de servigco
Em chamada pessoal
Em pausa

Em pré-pausa

Livre

BONECEN

[ Restaurar formatacio original

Posigao da legenda:

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

automatica

automatica

em cima

12px

centralizada

Logados

MNEo logados
Operando

Por falha

Pré-pausa de servico
Pré-pausa pessoal

LN

CANCELAR SALVAR

Figura 25. Formatar Mostrador

4. Para o widget do tipo gréafico, serdo apresentados os nomes de todas as estatisticas

do grafico, com a cor atual.

5. Para trocar a cor atual, cligue nela e escolha a cor desejada, como mostra a figura a

seguir.

INFORMACAO PUBLICA
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Cor
Cores
| |
B
| |
| |
-
Gores.
- Y
Mtz 144 | Vermebho: [13 | :
- 1 i Posigao da legenda:
o (208 | g (7|
Cor [Sibdy 3
- Lo ,E baoi b Fante do rétuls
Cancelor Aebsoryar s Cores Perserubradan
Posigao do ratulo:
Cares das estatisticas
Wl igentes Logados
B customizada B ao ogados
[ em chamada de servigo Bl operando
B Em chamada pessoal W o rana
Wl Empausa [ pré-pausa de servigo
B Em pré-pausa I Fré-pausa pessoal
B Livie

[ Restaurar formatagdo onginal

Figura 26. Selecao de cores das estatisticas

Altere os campos desejados.

Cligue em SALVAR para confirmar a alteracéo.

Para descartar as alteracdes realizadas e restabelecer a formatagédo padrao, clique
na caixa de selecdo Restaurar formatagao original.
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NOTAS

1) Ao desabilitar a exibicdo da legenda ou dos rétulos, os campos para definir o
tamanho e/ou posicédo sdo bloqueados na tela, porém, ao clicar em salvar, os
valores que estiverem sendo apresentados persistem.

2) Ao editar um widget e trocar o tipo do grafico, as configuracées de formatagao
(estilo) serdo descartadas, permanecendo apenas a formatagéo do titulo.

Remover um mostrador de Dashboard

Para remover um mostrador de Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Remover um mostrador

1. Em Dashboard, clique no botéo
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Tempo médio :

W Aendidas |l Abandonadas nafila Copiar

Abandonadas [l] Transbordadas
w Editar
5
g Formatar
Receptivo
Remover

Figura 27. Remover Dashboard

2. Clique em Remover.

Copiar um Dashboard

Para copiar um Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Copiar um Dashboard

1. Na pagina LIsTA DE DASHBOARDS, clique no botdo Copiar - correspondente ao
dashboard a ser copiado.

2. Seré aberta a pagina Cadastro de dashboard.

3. Clique em OK para efetuar a copia.
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NOTAS
1) Ao efetuar a copia ndo sera possivel alterar o dono do dashboard

2) Os dashboards poderao ser copiados exclusivamente pelo dono do dashboard,
ou pelos usuarios que possuirem privilégio de acesso a todos os dashboards.

Excluir um Dashboard

Para excluir um Dashboard, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Excluir um Dashboard

1. Na pagina LISTA DE DASHBOARDS, selecione o Dashboard a ser excluido.
2. Clique em OK para confirmar a exclusao.

NOTAS

1) Caso o dashboard esteja sendo compartilhado com outros usuérios, 0 mesmo
seréd desassociado automaticamente;

2) Os dashboards poderao ser excluidos exclusivamente pelo dono do dashboard,
ou pelos usuarios que possuirem privilégio de acesso a todos os dashboards.
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Supervisionar um Dashboard

Ao clicar no botao para iniciar a monitoragéo, o dashboard selecionado sera aberto em
um popup.

() 192 B280.00 ket marders frrogalasboand o= |

a_dashboard

% de logados Tempos nos estados do agente aal Infe de agentes

Logados

Figura 28. Monitoracao da Aplicacao

Neste escopo, o dashboard carregado no popup (modo supervisao) ndo permitira que
sejam efetuadas edi¢des no mesmo.

= AlteracOes cadastrais efetuadas enquanto a supervisdo do dashboard estiver
aberta, ndo serao refletidas automaticamente. Para isto é necesséario fechar e
abrir a supervisdo novamente.

= Ao deslogar ou quando a sesséo do usuario for invalidada, os dashboards que
estiverem abertos seréo bloqueados e o sistema apresentard uma mensagem
informando que o usuario deslogou. Ao clicar em OK, o dashboard sera
fechado.

Ao excluir um usuario:
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= Todos os dashboards criados por ele serdo excluidos, independentemente dos
compartilhamentos existentes.

= O usuario sera automaticamente desassociado de qualquer dashboard
compartilhado com ele.

Ao remover o privilégio de dashboard do usuario:
= Seus dashboards sdo mantidos;

=  Compartiihamentos de Dashboards: terdo este usuario removido da lista de
compartilhamento quando o dashboard for editado.

=  Dashboards compartilhados pelo usuério: ndo sofrem alteracgdes.

PAINEL DE ACOMPANHAMENTO

Na opgao Painel de Acompanhamento, do menu SUPERVISAO, € possivel acompanhar,
numa mesma tela, as estatisticas resumidas dos agentes de um time, notificacdo de
alarmes e de seus servicos, conforme mostra a Figura 29.

Painel de Acompanhamento, atualizado a cada 5 segundos ®
[=] Fitros: Notificagdo de Alarmes
Exibir—————— ~Estados dos agen (=) Servigos Monitorados
Time: | Todos times hd .
L Servigo — Pré-pausa servigo [l Pessoal S Fitirar
== Pré-pausa pessoal i Operando Livie i Pausa Nivel de
I Pausa por faha IR — Servigo
Nome & Midias Duragéo Gréfico por Estado
=) 2 aqoor e O

Figura 29. Painel de Acompanhamento
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Essa tela agrupa informag8es basicas sobre os agentes, notificacdo de alarmes e
servicos, e € exibida apenas para usuarios que possuam privilégio.

Selecionando um Time é possivel verificar a listagem de agentes que fazem parte desse
time e que estdo logados no sistema, bem como informag8es resumidas sobre eles. Para
visualizar informagfes mais detalhadas sobre um agente, clique no nome dele. Sera
aberta a tela de Supervisdo do Agente.

Ao lado da caixa de listagem Times é apresentado o grafico da distribuigdo de tempo
dos agentes em cada um dos estados (livre, em pausa, servigo, etc.).

A Notificacdo de Alarmes permite que o supervisor seja alarmado e notificado quando
ocorrerem novos alarmes nas estatisticas enquanto estiver no Painel de

Configurar

Acompanhamento. Ao clicar no botédo , sera apresentada a Figura 30.
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Configuracao dos Alarmes Monitorados

rAlarmes Gerais

=
=

[¥ Monitorar ¥ Notificar Descrigio

Quantidade maxima de pausas por falha
Tempo maximo transcorrido desde a data de entrada da chamada no Interact

[V Monitorar

rAlarmes configurados em cada servigo

Hotificar  Descrigiio

|7 |7 Guantidade maxima de chamadas em fila de espera
~ = Tempao maximo em fila de espera
W~ rdl Porcentagem méxima de abandono na fila
Ird I~ Perfil minimo para alarme de chamada
V v Paorcentagem méxima de abandono no ramal
|7 |7 Tempo méximo de atendimento
I~ Meus servigos Meus times
Il an_service «||| ¥ Faixa azul ;I
¥ casa
W P
V| scolaro
— St =] El
Marcar todos Desmarcar todos o8 Cancelar

Figura 30. Configuracéo dos Alarmes Monitorados

O supervisor podera selecionar quais alarmes ele deseja acompanhar e/ou ser
notificado. Quando o supervisor desejar ser notificado, sera exibido um popup de
notificacdo (Figura 31) somente se o foco do browser ndo estiver na superviséo.

e

i

¥
b 4

Alarme Interact: SR Ana
Perfil da fila de chamadas Chat: 5 {(min. 2)

Figura 31. Popup
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Assim que o alarme néo for mais apresentado, ele serd removido automaticamente. Esta
configuragdo do usuario é persistida entre logins, deste modo o supervisor ndo precisara
repetir a configuracéo.

No campo Meus servigos, 0 supervisor pode selecionar até cinco servigos para
visualizacdo das estatisticas de chamadas na fila e nivel de servigo.

NOTAS
1) O campo Meus servi¢cos apresenta somente 0S servigos para 0s quais o
supervisor possui permissao de supervisao.

2) Assim como na tela Supervisdo do Agente, os alarmes dos agentes dos
times sé@o destacados em vermelho. Ja na supervisao dos servigos, a linha
toda sera destacada quando houver um alarme.

SUPERVISAO DE SERVICOS ATIVOS

A opcéo Servigos Ativos, do menu SUPERVISAO, permite visualizar as estatisticas dos
servicos ativos, conforme representado na Figura 32.

R e S @

EES

Pwer Dudrg oAges 1000

([ EEEY B

LT

Figura 32. Supervisao de Servigos Ativos
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Essa pagina apresenta as seguintes informagdes sobre os servicos ativos
supervisionados:

Quantidade de servigos supervisionados.

Estado do servigo — representado por um icone, conforme legenda
representada pela Figura 33.

Servigo.

Perfil associado.

Tipo de discagem.

Data de término.
Quantidade de contatos.

O botéo @ abre a legenda dos icones utilizados na pagina:

) Legenda
Estaios dos Servigos
+ Operanda -‘f; Operanda em pausa
D Parado (:', Parado em pausa

|

Figura 33. Legenda Servigos Ativos

O botao [ abre as seguintes opgoes:

INFORMACAO PUBLICA

Editar: permite editar a configuragdo do servico, na pagina CADASTRO DE

SERVICOS > ATIVOS, descrita no item Servigos.
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= Estado: permite alterar o estado do servi¢co por meio das opc¢des: Pausar,
Iniciar ou Sair de Pausa. A exibicao dessas op¢bes depende do estado do
servigo (parado, em pausa, operando, etc.).

NOTA
As estatisticas disponiveis podem variar conforme o tipo de algoritmo.

Supervisao de um servigo ativo especifico

Podem-se visualizar as informagfes de um servico especifico clicando sobre o link
correspondente a ele na listagem de servi¢cos da pagina SUPERVISAO DE SERVICOS ATIVOS
(Figura 32). Seréa aberta a pagina representada pela
Figura 35, na qual é possivel verificar as seguintes informacdes:

= Estado em que 0 servi¢o se encontra.

= Mais opc¢des: permite alterar o estado do servico para: Pausar, Iniciar ou Sair
de Pausa. A exibicdo dessas opc¢des depende do estado do servigo (parado,

em pausa, operando, etc.).
=  Estatisticas:
- Reiniciar estatisticas: reinicia as estatisticas do servigo.

Histérico de estatisticas: exibe uma janela com os dados das chamadas
de cada reset do servico, juntamente com a data e quem efetuou o reset.
Caso o reset diario tenha sido feito pelo sistema, sera exibida a informacao

Sistema.
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storico de estatisticas do servigo teste

Data do reset: | 07/11/2019 09:41:03 - root

Chamadas Geradas

Total de chamadas

Com sucesso (total)
Atendida

Abandonada

Derrubada sem Recurso Livre

Finalizada no pré-atendimento

Sem Sucesso (total)
Linha Ocupada

MN&o Atendida

Falha de Sinalizacdo
Falha Congestionamento
Falha de Alocacdo

Falha no Pré-Atendimentoe
Falha no Desvio

Falha de Geracdo

Fax

URA (Sinalizacdo)

URA [ Secretaria Eletrnica (GPD)
MNamero Inexistente

Blogueio de Telemarkefing

v

Quantidade

= o

R - =T R R = R -

Y
100.00%
50,00%
0,00%
0,00%
50,00%

0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%

Figura 34. Histérico de Estatisticas

Chamadas derrubadas sem agente livre: € uma medida para verificar se a
guantidade de chamadas geradas pelo sistema esta adequada (apenas para o
algoritmo Power Dialing Mdltiplo).
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= Detalhes do servico: indica a duracao, prevista e efetiva, e o horario de
funcionamento do servico. O horario apresentado nessa pagina corresponde
ao da data atual. O horério de funcionamento para os outros dias pode ser
verificado pela opcao Listar.

= Chamadas: apresenta a quantidade de chamadas que estao sendo geradas,
atendidas, aguardando atendimento, em pré-atendimento, em pés-
atendimento, o total, o multiplicador (apenas para os algoritmos Power Dialing
Mdltiplo e Predictive) e em qual perfil as chamadas estdo sendo geradas.

=  Multiplicador:

- Adaptativo: para uma determinada campanha, representa a quantidade de
ligac@es realizadas/quantidade de ligagdes OK. Se o lote estiver ruim
(estiverem ocorrendo muitas falhas), o multiplicador automaticamente
aumenta para que sejam geradas mais ligacdes, a fim de obter uma
chamada boa. O valor inicial é configurado no cadastro de servigo ativo,
dentro das configuragGes do Multiplicador através do campo valor inicial.

- Fixo: quando configurado do tipo fixo, o multiplicador ndo varia conforme o
lote, sendo sempre 0 mesmo valor do inicio ao fim da campanha.
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NOTAS
1) O tipo de multiplicador sera representado pelos icones:
. I+1 para o tipo Adaptativo.
. 11 para o tipo Fixo.

2) Quando o tipo Fixo for configurado, a supervisao néo ira
mostrar as informag@es de pico do multiplicador, visto que este
terd sempre o0 mesmo valor durante toda a campanha.
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Duragho do Servo
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Chamadns Denubiday sem Hacana L
£.00% nas illimas 108 chameedss

Estatisiea desde 2T/HINIG00 480D Resriciar eptanseas Hisiéuies de evtatissean

Inicso previsey: 12082019 Fim previata: sem previshe

Inigin efetve 12022019 1623 Fim efetve: -
Cuiron
Tipo de ciscagem: Fower Distng

Chamadas
Fertd  Multiplcadorfico Gerando
b 1004 1.03 ]
Contatos
106%
Ton |
5133
sow, 41am
EE
4,
wl T

) e e m
oM moan  enace NAHSIREE

ot om contaton s
Cartage

Com sucessa "
Tem pueessn ]
Pandentes (fotal) 2
@ teba contacticen L
(@ {Relagentadon 2
Emuo [}

Mendendo

000%

Ema

 Horikno de Funcionamenta -
Heeirio do fuscionamento para hose: das 059100 s 21:04:
Demas horanizs s hnziosamenta 113

P Pés
] Ll [} Ot

Chamadas Geradas.

Tolai 8 chamadas 2
Ouantidade %

Com suceso towal) 1 50,00%

Aseneida [} £00%

Abandonsda ] woo%

Desrubada sem Ascurss Livwe ] 0%

Firatsada n pri stersents 1 50,00

Sem Sucesso (roasl) 1 0.00%

Lnha Geupaay ] B00%

Hdo Atencida 1 50,00%

Fabu de Snaizagdo ] B00%

Faha Congasboraments ] noos

Faina de Alocagho [ (172

Faba 1o Peb-alordimnlo [} a00%

Faha e Desvic ] wors

Faha de Geragdo v 00%

Fax ) B00%

URA Smakzachs) [} B00%

URLA | Sacretiria Eietrinica (PO 3 B00%

Phirmars Inocamrite [} B0o%

Bioqueio de Telemarkesng ] w00%

Tempos

Teangs [ Min M

Ate o completamanis 030081 0O0G1 BO0HO1

Figura 35. Supervisédo de Servico Ativo Especifico
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=  Gréfico de contatos: grafico com as porcentagens de contatos com sucesso,
sem sucesso, nao contatados e reagendados.

- Total de contatos: quantidade total de contatos. O detalhamento desse
total € apresentado no gréafico e nas tabelas.
= Contatos: apresenta um histérico dos contatos, indicando a quantidade e a
porcentagem dos contatos:
- Com sucesso: contatos realizados.

- Sem sucesso: contatos ndo realizados por motivos diversos (nimero
ocupado, ndo atende, etc.), ou seja, aqueles com 0s quais ndo se

W

conseguiu estabelecer o contato depois de “n” tentativas.

NOTA

Para o algoritmo Teste de Lote ndo serdo apresentadas informacdes sobre
chamada sem sucesso devido a linha ocupada.

- Pendentes:
- Nao contactados: contatos que ainda ndo foram contatados.

- Fidelizados: quantidade de contatos fidelizados dentre os que nao
foram contactados.

- Reagendados: contatos reagendados por agdo do agente ou
automaticamente, pelo sistema, por motivo de falha.

- Fidelizados: quantidade de contatos fidelizados dentre os que
foram reagendados.

- Em uso: contatos que estdo sendo processados no momento.
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NOTA

Servigos ativos com o tipo de discagem Teste de Lote e Predictive ndo permitirdo
fidelizar agentes para atendimento.

Servicos ativos com tipo de discagem Teste de Lote e Predictive ndo permitirdo fidelizar
agentes para atendimento.

O estado de um contato somente sera alterado no final da chamada, incluindo o tempo
de classificacdo e pds-atendimento, se existir.

= Chamadas geradas: apresenta um histérico das chamadas geradas pelo
servigo, indicando a quantidade total de chamadas e a porcentagem:

- Com sucesso: quantidade de chamadas que obtiveram sucesso e
porcentagem delas em relacéo ao total de chamadas geradas.
Classificagdo das chamadas geradas com sucesso:

- Atendida: chamada atendida pelo destino (contato) e que
possuem atendimento do agente ou URA.

- Abandonada: chamada atendida pelo destino (contato), porém
desligada antes de ser atendida pelo agente ou URA.

- Derrubada sem recurso livre: chamada que ficou em fila e foi
derrubada sem que houvesse um recurso (agente ou canal de
URA) para fazer o atendimento (exceto no Teste de Lote).

- Finalizada no pré-atendimento: chamada atendida pelo destino
(contato) e finalizada por um comando da URA de pré-
atendimento.

- Sem sucesso: quantidade de chamadas que nao obtiveram sucesso e
porcentagem delas em relacdo ao total de chamadas geradas.
Classificagdo das chamadas sem sucesso:

- Linha Ocupada: ocorre quando o contato se encontra em outra
ligagéo telefénica.
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- Né&o Atendida: ocorre quando a chamada néo é atendida pelo
destino (contato).

- Falha de Sinalizacdo: ocorre quando nao é possivel interpretar a
sinalizagdo enviada pela operadora de telefonia.

- Falha Congestionamento: ocorre quando nao existe canal
suficiente para gerar a chamada em questao e todos os canais
estao ocupados.

- Falha de Alocacgéo: ocorre quando nao é possivel alocar juntores
para completar a chamada.

- Falha no Pré-Atendimento: ocorre quando ha falha antes do
atendimento pela PA, como por exemplo, a URA ter finalizado a
chamada por um erro de navegacgéo do contato.

- Falha no Desvio: ocorre quando o comando de desvio da
chamada para URA ou PA falha. Isso pode acontecer por erro de
configuragdo do dispositivo URA/PA, néo disponibilidade de canais
de URA, etc.

- Falha de Geracéo: ocorre quando nado é possivel gerar a
chamada.

- Fax: ocorre quando a chamada € atendida por fax.

- URA (Sinalizac¢&o): ocorre quando a operadora informa que o
atendimento foi feito por uma URA*.

- URA/ Secretaria Eletronica (CPD): ocorre quando a chamada é
identificada pelo recurso de CPD como sendo atendida por URA
ou secretaria eletronica.

- Numero Inexistente: ocorre quando a sinalizacéo recebida da
operadora de telefonia for de nimero inexistente.

- Bloqueio de Telemarketing: est4 relacionado aos niumeros
telefénicos cadastrados na lista de Numeros Bloqueados do
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Procon, sendo estes impedidos de receber chamadas do
marketing ativo.

=  Tempos: apresenta um histérico dos tempos médio, minimo e maximo do
Servico:

- Até o completamento: tempos minimo, médio e maximo até o
completamento da chamada. Este tempo comeca a contar quando o
discador inicia a geragdo da chamada e termina quando ela é completada.

- Até o atendimento no destino: tempos minimo, médio e maximo até o
atendimento da chamada pelo destino (contato). Este tempo comecga a
contar quando a chamada é completada e termina quando o destino
atende.

- Em fila: tempos minimo, médio e maximo em que a chamada apdés
atendida pelo agente fica aguardando um agente livre.

- Até o atendimento do recurso: tempos minimo, médio e maximo até o
atendimento da chamada pelo agente. Este tempo comeca a contar quando
a chamada, ja atendida pelo contato, € encaminhada ao agente e termina
guando o agente inicia o atendimento.

- De atendimento: tempos minimo, médio e maximo de atendimento das
chamadas geradas. Este tempo comega a contar quando a chamada é
atendida pelo agente ou pela URA apos ter sido gerada pelo Interact e
atendida pelo destino e termina quando a chamada é finalizada.

- Do recurso aguardando chamada: tempos minimo, médio e maximo em
gue o agente fica aguardando a proxima chamada.

NOTA

As estatisticas sobre os tempos do servico ndo serdo apresentadas para o algoritmo
Teste de Lote.
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Contingéncia

A Contingéncia garante a continuidade do atendimento quando ocorrerem falhas de
conexdo com o servidor web ou com a interface do agente quando esse ja se encontra
logado.

O agente entrard automaticamente em contingéncia quando houver problema na
conexao com o servidor web, desconexao do cabo de rede ou mesmo desligamento da
sua maquina e estiver operando com voz em modo automatico. Um agente que enfrentar
os problemas de conexao descritos acima e que estiver operando com a midia Voz em
modo manual ou sem dispositivo de voz, sera deslogado automaticamente pelo sistema.

Apenas o supervisor podera acessar a pagina alternativa e efetuar o login/logout dos
agentes enquanto estes estiverem em contingéncia. Para acessar esta pagina insira

ipECG/contingencia no browser.

INTERACT MultidAgent

Contingéncia
Usuario:

Senha:

Figura 36. Login da Pagina Alternativa de Contingéncia
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INTERACT MukiAgent

Contingéncia

Agentes Conectados Agentes Desconectados

Figura 37. Operacdes da pagina Alternativa da Contingéncia

A contingéncia sera possivel apenas para atendimentos da midia Voz.

Quando o agente é logado através da pagina alternativa de contingéncia, seu ramal €
considerado como em modo de atendimento automatico. Ao retornar ao funcionamento
normal e efetuar novo login através do MultiAgent, seu modo de atendimento volta a
configuragao prévia.

Se o0 agente esta operando normalmente, esta em pausa controlada e entra em
contingéncia, quando o tempo da pausa controlada terminar ele sera colocado em pausa
por falha por 15 segundos e depois o sistema ira alterar seu estado para operando
automaticamente.

O agente saira de contingéncia assim que realizar um novo login na interface do
MultiAgent.

NOTA

Quando o agente estiver em Contingéncia, seu estado serd apresentado na
Supervisdo dos Agentes e no Painel de Acompanhamento.
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TRANSFERENCIA DE CHAMADAS

O sistema permite que o usuario transfira chamadas da midia E-mail/Voz que estejam
em espera ou da midia E-mail que estejam retidas. As transferéncias podem ser
realizadas por meio do campo Chamadas em Andamento, das paginas SUPERVISAO DE
SERVICO RECEPTIVO € SUPERVISAO DE AGENTE.

PROCEDIMENTO

Transferir chamada
1. Nocampo Chamadas em Andamento, da pagina SUPERVISAO DE SERVICO

RECEPTIVO ou da pagina SUPERVISAO DE AGENTE, clique no botéo =)
correspondente a chamada a ser transferida. Sera aberto o menu de opgoes a
seguir:

&+ A ooozin

Devolver ...

Tranzferir...

Finalizar ...

Figura 38. Menu de Opcdes

2. Clique em Transferir... Sera aberta a pagina TRANSFERE A CHAMADA, mostrada a
seguir.
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Transfere a chamada
Transferiv chamada para: I Agente vl
Mome: Filtrar

ABCDEFGHIJHKLMMNOPGQRETUYWEREY T

Transterir Cancelar

Figura 39. Transfere a Chamada

No campo Nome é possivel pesquisar o destinatario da chamada. Para isso, insira
trés caracteres iniciais do nome e cligue em Filtrar, para que o sistema inicie a

pesquisa. Também é possivel pesquisar os destinatarios pela letra inicial do nome.

Apos selecionar o destinatario, clique no botao Transferir.
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SUPERVISAO DE SERVICOS RECEPTIVOS

Ao selecionar a opgao Servicos Receptivos, do menu SUPERVISAO, serd apresentada a

janela mostrada na Figura 40, na qual é possivel visualizar as estatisticas dos servi¢cos

receptivos do sistema.

Supervisao de Servigcos Receptivos, atualizado a cada 5 segundos

‘ Servicos supervisionados: 8

ServigosiMidia Nivel de Servigo
P

DragonBall (0} &7 - 0

email_johnathan (0) - 0

Limitado (0) &1 0
atingido o limite de chamadas smulténeas na mida voz (1)
B571%

sv-ouiZ (1) =

Voz (11 1) 2010 8571%

B E6R

> Chat (D)
E-mal(010)  schmidt.dot@gmail.com

e = e = =

sv thisoot 0} &

=

sv thiago? (0} &2

BEE®

mnn - 0

Filas/Perfis

P3

P4

Total

Chamadas Recebidas

[
U ———
|

Figura 40. Pagina Principal de Superviséo

Podem-se expandir as informacdes sobre determinado servigo usando o botdo . Se

houver limite de chamadas simultaneas de voz definido (p.227), o icone em azul e
quando o limite for atingido. A direita do icone
aparecem a quantidade de chamadas simultaneas no momento e o limite estabelecido
Woz (1] 1)

substituido pelo icone em amarelo

pelo administrador, nesta ordem:
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Essa pagina apresenta 0s seguintes campos a respeito dos servicos receptivos:
= Quantidade de servigos supervisionados.
= Lista de servigcos e midias ativas.
= Nivel de servico.
= Quantidade de chamadas na fila, separadas por perfil.
= Quantidade de chamadas recebidas.

S L . . . ~ |
Para reiniciar as estatisticas de um servico especifico, clique no botdo =l e escolha a

opcéo Reiniciar Estatisticas.

O botéo @ abre a legenda dos icones utilizados na pagina:

) Legenda
~ Tipos da Chamada ~Tipos de Midia
W Periil 1 §* Voz
Perfil 2 Py
-— Perfil 3 & ol
B Fer ]
E-miail
Ly Perfil 4
Perfil 5 N
Abandano r Estado da Midia
Afingido o limite de
B Transberdo chamadas simultansas
. Desvio na midia voz
o Forado horario

Figura 41. Legenda
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DESVIO DE CHAMADAS NA FILA

A partir da listagem de chamadas na fila € possivel transferir ou alterar a prioridade da
chamada (Figura 42).

Chamadas na Fila (2 ™
| Duragéo Data de entrada _ Interlocutor Perfil  Prioridade
21102016
00:00.01 180312 32814006 1 5
Transferi.
Total de chamadas na fia: 1 Exibindo as 500 chamadas mais antigas.

OK

Figura 42. Prioridade

O botéo &l abre o menu de opges, que permite as seguintes operacdes sobre as

chamadas:
= Prioridade...: essa opcao permite que a prioridade das chamadas em fila seja
alterada.
Altera a prioridade da chamada ]
- Prioridade
De: 5
Para: 0 (maisr priofidade) -
oK Cancelar

Figura 43. Altera Prioridade da Chamada
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= Transferir...: essa opgao permite transferir a chamada para um Agente ou
Servico.

Transfere a chamada

Transterir chamada para: IAgerﬂe vl
Mome: I Filtrar

ABCDEFGHIJKLMMOPQRSTUY WHY L

Transterir Cancelat

Figura 44. Transfere a Chamada

Nos casos em que as chamadas forem transferidas para um agente, as mesmas seréo
contabilizadas como um atendimento no servigo. Ou seja, do ponto de vista do
supervisor, o atendimento desta chamada é igual ao de uma chamada de servigo que foi
roteada pelo Interact.

Nos casos em que a chamada for transferida para outro servico, ndo é contabilizado um
atendimento no servico. Para isto, foi criada a estatistica “Desvio na fila”.
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Supervisdo de um servico receptivo especifico

Pode-se visualizar as informag8es de um servigo especifico clicando sobre o link
correspondente a ele:

Servigos Midia

HotLne oy &
ManutelTao (0 [

Operagéo (01 [ g

4

|

&
@

Sera aberta a pagina apresentada na Figura 45, com informacgdes sobre todas as midias
ativas para o servico.

Nessa pagina sera possivel verificar as seguintes informacgodes:
1.

2.
3.

Links para acesso as paginas com informagfes sobre as midias.
Estatisticas desde: data e 0 horario em que as estatisticas foram iniciadas.

Nivel de servic;ol por midia: nivel de servigo de cada uma das midias que o servigo
possui:

. Voz-‘iﬁ

=  Chat- =~

. [
u E-mall-

Total de chamadas: quantidade total de chamadas do servico.

Nivel de servico geral: nivel de servi¢o considerando-se as chamadas de todas as
midias ativas.

! Nivel de servigo: parametro de qualidade normalmente definido pela comparagdo entre metas
prédefinidas e os resultados das estatisticas. Sdo as chamadas atendidas até X segundos.
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Supervisda do Servigo Receplivo an_service, al

E" VIETEE e cw E

Visdo geral

Chamadas na Fila o

©

izado a cada 5§ sequndos

Hveis de Servigo o
° Estatisticn desde SAOMG018 000100

Pl BT 3 Gosald 2%

o Totad de chamadas. 19

Chamadas em Andamanto o

aNivnl do servigo: 26‘%

Feafild Pefd?  Perfd3 Peafid PeS  Tolal Fnanshamorts [ T ——
1 o o o 1 2 o
Histirice de Chamadae  Rencir estatisboss Q Chamadas Recobldas o
O e ) A e TR o
Bl Mendkdas 10 S36W 0002 00165
Transbordadas 7 AN 000500 DO3II0 TS

Desvdadas para oulio serdgo 0 000%
Fota do hot s o 0.00%

£257%
e P
(&) Abandonadas lotal] 2 105T%  OROROY OGS 2% i —
Tosl 19 000%
. = s 00T -

Chamarkas Gay ardas ot
= Arendidas ¢

Linha Ocupada

o Atendidars

(=) Abancdonadas (total)
(%) Faltis oty

Tetsl

[
Fornds  Mursonsds
Mwdta Tnsenidas p::: s

catiback )

Moda ds opercAn Amomatico

Estrcta s cnietn 1 grencha st (]

0TS
Caliback s Registades e
Coom pucaten [
Remcxieries ]
Total o
Perrerdes (oin) [}
Freagendanos [}
Emuso o
Rencidentes slandkios o

Limpar tegisiros pendentes

Chamaas Geradas ol
Aendias

Linkia Ocuipada

Mo Mendilas

(%] Abandonadas motal)
(&) Fashars (1ot}

Tl

o oboooo

Figura 45. Supervisao do Servigo — Visédo Geral
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Chamadas na fila: quantidade de chamadas que estdo na fila e em qual perfil elas

Total: esse link acessa a pagina CHAMA DAS NA FILA, que lista as chamadas do

servico que estdo aguardando atendimento.

Chamadas na Fila

Duragio

00:00:14

co

%]

Total de chamadas na fila: 1

D)
Data de entrada  Interlocutor Perfil Prioridade ;I
21102016
15:56.20 32812020 1 5
=

Exibincdo as 500 chamadas mais antigas.

QK

Figura 46. Chamadas na Fila

Essa péagina indica o tipo de midia (Voz, Chat e E-mail), ha quanto tempo a chamada
esta aguardando, a data de entrada da chamada no Interact, o interlocutor (identidade
de A), o perfil em que a chamada esté e sua prioridade de atendimento.

Chamadas em andamento: indica as quantidades de chamadas em Andamento e
em Pos-Atendimento. Se a configuracdo de limite de chamadas simultaneas
estiver habilitada, a soma das duas quantidades sera indicada em Simultaneas e
quando o limite for atingido sera emitido o aviso: (Limite atingido). Para definir a
quantidade limite de chamadas, ver p.227.

8.
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O link Em andamento acessa a pagina CHAMADAS EM ANDAMENTO, que lista as chamadas
do servico que estao em atendimento e retidas, informando duracdo, data de entrada da
chamada no Interact, agente e interlocutor:
Chamadas em Andamento -
Duragio Data de entrada  Agente Interlocutor ;I
B =mo 00:24:15 1222%215 Mmari@...
- Oy ooiz03 1?_’;3_‘12315 agente-e? marig...
B 0 00:10:07 134‘;3;12215 agerte-le2 52510000
[~
Tatal de chamadas em andamento: 3 (Retidas: 1) Exibindo &= 500 chamadas mais antigas.
Ok
Figura 47. Chamadas em Andamento
O botzo &= abre 0 menu de opcdes ao lado, que permite as __
seguintes operacfes sobre as chamadas: G-l D9y 000028
) . Devolver ...
= Devolver: permite devolver a chamada para a fila de i
. . . . Tranztetir ...
atendimento. Caso haja algum agente disponivel, a i
chamada ser& encaminhada para ele. el
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Esta opgéo é apresentada para chamadas da midia Voz que foram colocadas
em espera pelo agente ou da midia E-mail que foram retidas por ele, através
do MultiAgent (opgdes MUsica e Reter, respectivamente) .

= Transferir: permite transferir a chamada para outro agente ou para outro
servico. A transferéncia de chamadas é descrita no item Transferéncia de
chamadas. Esta opcao é apresentada para chamadas da midia Voz que foram
colocadas em espera pelo agente ou da midia E-mail que foram retidas por ele,
através do MultiAgent (opgbes Musica e Reter, respectivamente) .

=  Finalizar: permite que o usuario finalize a chamada selecionada. O sistema
apresenta uma mensagem solicitando que o usuério confirme a operacéo.

NOTAS
1) As chamadas em espera da midia Voz s&o representadas pelo icone =~ =
(i

2) As chamadas retidas da midia E-mail sdo representadas pelo icone =

9. Histérico de chamadas: apresenta os totais de chamadas geradas e recebidas pelo
Servico com seus respectivos percentuais em relacao ao total de chamadas. A partir
dessas estatisticas, é apresentado o detalhamento do que ocorreu com as
chamadas, separados como a seguir:

=  Chamadas recebidas:

- Atendidas: quantidade total de chamadas atendidas. Clicando no icone g

é possivel verificar o total de chamadas atendidas nos perfis de
atendimento e, também, por perfil. Dessa maneira é possivel verificar em
quais perfis as chamadas foram atendidas.

- Respondidas: quantidade de chamadas da midia E-mail respondidas
pelos agentes.
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- Transferidas para a fila: quantidade total de chamadas que foram
transferidas para a fila, por um dos seguintes motivos:

- 0 agente transferiu a chamada de forma imediata para a fila do
Servico;

- 0 agente atendeu uma chamada de e-mail, mas efetuou logout
antes de finalizar o atendimento; ou

- o supervisor transferiu ou devolveu para a fila a chamada de e-
mail que estava retida.

- Transbordadas

- Desviadas para outro servi¢o: quantidade de chamadas que foram
desviadas da fila para outro servico.

- Forado horério
- Abandonadas: quantidade total de chamadas abandonadas. Clicando no

icone “*' é possivel verificar a discriminagao por tipo de abandono
(Abandonadas no pré-atendimento, abandonadas na fila, abandonadas na
fila por perfil, abandonadas no ramal, rejeitadas).

- Total: quantidade total de chamadas recebidas.
= Chamadas geradas:

- Atendidas: quantidade de chamadas geradas que foram atendidas pelos
usuarios, incluindo as geradas manualmente pelo agente e as chamadas
geradas pelo Callback. Para a midia E-mail, séo os e-mails gerados e

enviados pelos agentes. Clicando no icone “t'é possivel verificar as
estatisticas Enviadas.

- Enviadas: quantidade de e-mails gerados e enviados pelos agentes.

- Transferidas para a fila: quantidade total de chamadas voz ou Chat que
foram geradas pelo agente, atendidas pelo destino e foram transferidas de
forma imediata para a fila do servigo.
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- Linha Ocupada: inclui as chamadas geradas manualmente pelo agente e
as geradas pelo Callback.

- N&o Atendidas: inclui as chamadas geradas manualmente pelo agente e
as geradas pelo Callback.

- Abandpnadas: quantidade total de chamadas abandonadas. Clicando no

icone “t' é possivel verificar a descriminagéo por tipo de abandono
(Abandonadas no ramal, Rejeitadas, Abandonadas pelo agente na
geragéo).

- Abandonadas no ramal: somente as chamadas geradas manualmente
pelo agente.

- Rejeitadas: inclui as chamadas geradas manualmente pelo agente e as
geradas pelo Callback.

- Abandonadas pelo agente na geragdo: inclui a quantidade de e-mails
gerados, mas ndo enviados pelos agentes e as geradas pelo Callback
abandonadas pelos agentes.

- Falhas: inclui as chamadas geradas manualmente pelo agente e as

geradas pelo Callback. Clicando no icone “*' é possivel verificar a
discriminag&o das falhas ocorridas (falha de sinalizagéo, falha de
congestionamento, falha de alocacao, falha no desvio, falha de geracao,
fax, URA (Sinalizagéo), nimero inexistente, bloqueio de telemarketing,
dispositivo sem créditos).

- Total: soma da quantidade total de chamadas geradas manualmente pelo
agente e as geradas pelo Callback.

NOTA
Os conceitos acima estao descritos no Glossario deste manual.

10. Reiniciar Estatisticas: reinicia as estatisticas do servico.
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11. Grafico das chamadas: apresenta um grafico com as estatisticas macros das
chamadas recebidas: atendidas, transbordadas, desviadas, fora do horario e
abandonada.

12. Callback: apresenta informacdes sobre o Callback, permitindo verificar o estado do
sistema, ativa-lo ou desativa-lo, limpar os registros pendentes, verificar informagées
sobre os Callbacks registrados e sobre as chamadas geradas.

NOTA

O Callback é uma funcionalidade que registra informacdes sobre as chamadas que
néo foram atendidas pelos agentes e posteriormente gera chamadas de retorno aos
contatos registrados. Informacdes a respeito do Callback estdo detalhadas na segéo
Cadastro.

= Modo de operacédo: indica o modo de operacao do Callback, que pode ser:

- Automaético: o Callback registra automaticamente a identificacéo do
numero chamador e do servigo para o qual a chamada foi destinada. Nesse
modo, o sistema decide quando gerar a chamada de volta para o cliente.

- Manual: o registro das informagdes sobre os nUmeros chamadores e a
geracdo de chamadas sdo independentes, ou seja, 0 usuario pode ativa-los
e desativa-los quando achar conveniente, sem que o sistema precise
verificar os percentuais de ocupacado dos agentes. Nesse modo, € 0
operador quem decidira 0 momento em que ativara a geracao de
chamadas.

= Estado da coleta: informa o estado (ativo/inativo) da coleta de informacdes
sobre as chamadas transbordadas e permite ativar/desativar o processo pelos

botbes E e @ respectivamente. Quando o Callback esta configurado no
modo automatico, o estado ativo indica que o sistema esta recebendo
chamadas transbordadas pelo servico, registrando os dados e gerando
chamadas para os usuarios. Ja o estado inativo indica que o sistema ndo esta
recebendo e nem gerando chamadas para os usuarios registrados. No modo
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manual, o estado ativo indica que o sistema esta recebendo chamadas dos
servigos e registrando informagdes no banco de dados.

= Estado da geracao: informa o estado (ativo/inativo‘)Edla %agéo de chamadas
el

e permite ativar/desativar o processo pelos bot6es respectivamente.
Quando o Callback estiver configurado no modo automético, a geragéo de
chamadas ocorrera conforme as regras configuradas. Ja no modo manual, a
geracgdo de chamadas sera iniciada quando esta opcao estiver ativada.

= Callbacks registrados:

- Com sucesso: quantidade de chamadas cujas informag8es foram
registradas no sistema e a porcentagem dessas chamadas em relacéo ao
total de chamadas registradas.

- Reincidentes: quantidade de chamadas que foram registradas com
sucesso e que o0s usuarios ligaram novamente antes que o Callback
retornasse a chamada, além da porcentagem dessas chamadas em
relacdo ao total de chamadas registradas.

- Total: quantidade total de chamadas transbordadas pelo servico
(registradas e reincidentes).

- Chamadas pendentes: quantidade de chamadas que ainda nao foram
geradas para 0s numeros registrados pelo sistema. O
administrador/supervisor podera excluir os registros pendentes do Callback
pelo botdo Limpar Registros Pendentes.

- Reagendados: quantidade de registros pendentes que foram
reagendados.

- Reincidentes atendidos: quantidade de chamadas cujas informacgdes
foram registradas para contato futuro, porém, o usuario ligou novamente,
antes que o Callback retornasse a chamada, e foi atendido.

= Chamadas geradas:

- Atendidas: quantidade e percentual das chamadas geradas pelo Callback
que foram atendidas pelos usuarios.
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Linha ocupada: quantidade e percentual das chamadas geradas pelo
Callback para numeros que estavam ocupados.

N&o atendidas: quantidade e percentual das chamadas geradas pelo
Callback que ndo foram atendidas pelos usuarios.

Abandonadas(total): quantidade total de ch_amadas geradas pelo

Callback abandonadas. Clicando no icone “¥, é possivel verificar a
discriminag&o por tipo de abandono (Rejeitadas, Abandonadas pelo agente
na geragao).

Rejeitadas: quantidade de chamadas geradas por Callback rejeitadas pelo
cliente (pode ocorrer quando o cliente atende, mas desliga em até 2
segundos).

Aband. pelo agente na geracdo: quantidade de chamadas geradas pelo
Callback em que o agente desligou durante o completamento da chamada,
ou enquanto a chamada estiver tocando no cliente e nao for atendida.

Falha (total): quantidade e percentual de chamadas geradas pelo
Callback nas quais ocorreu alguma falha (por exemplo: nimero inexistente

ou incompleto). Clicando no icone o+ e possivel verificar a discriminagao
das falhas ocorridas (falha de sinalizagéo, falha de congestionamento, falha
de alocacao, falha no desvio, falha de geracao, fax, URA (sinalizacéo),
namero inexistente, bloqueio de telemarketing e dispositivo sem créditos).

Total: quantidade total de chamadas geradas pelo Callback.

Estatisticas de uma midia especifica (Voz, Chat ou E-mail)

Por meio da pagina de Supervisdo do Servi¢co — Visdo Geral, Figura 45, é possivel
acessar as paginas de supervisdo das midias ativas (Voz, Chat e E-mail). A Figura 48
apresenta a supervisao da midia E-mail.
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As informacdes néo relacionadas a midia especifica serdo desabilitadas, para nao alterar
a disposicéo das linhas de estatisticas, que podem ter sido alteradas pelo usuério

através do icone “t.

|5 wisdo geral oz Chat

[

Chamadas na Fila

Perfil 1 Perfil 2 Perfil 3

a a a

Atendidas
Transhordadas

Desviadas para outro servigo
Fora do horario
Abandonadas {total}

Total

Chamadas Geradas

Atendidas

Abandonadas {total)
Total

Chamadas Recebidas  Otd

E'mall contacteenter @digitro.com.br

Perfil 4

a

Historico de Chamadas  Reiniciar estatisticas

66,67%
33,33%
0,00%
0,00%
0,00%
100,00%

Otd
a

Estatistica desde: 15/10/2016 03:59:59 ’V

Miveis de Servigo

£ 100%

o 5% Geral 35%

Chamaidas em Andamento

Total de chamadas: @  Nivel do servigo: 75% em 10s

Perfil 5 Total Em andamento Pés-atendimento
0 0 2 [t}
Chamadas Recebidas
T Med T Max 100%
00:0303  00:08:26
OIOGZE 000030 7o | BEATE
0%
33,33%
25%
0 0,00% 0,00% 0,00%
% Deswiadas
Aendidas  Transhordadas  para outro Fora do Abandsnadas
: horric fotal)
senvign

0,00%
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CONSULTA

O menu CoNsULTA possui duas opgdes, Dimensionamento de agentes e Historico de
chamadas, descritas a seguir.

DIMENSIONAMENTO DE AGENTES

A opcgéo Dimensionamento de Agentes permite verificar quais agentes estdo aptos a
atender um determinado servigo ou quais estdo associados a um determinado skKill.

Essa tela somente é acessada por usuarios que possuem privilégio para tal e apresenta
dois filtros de pesquisa: Servigo e SkKill.

O filtro Servico lista os servigos associados ao supervisor. O sistema faz o cruzamento
dos perfis do servigo (composto por skills e notas) com os skills/notas dos agentes
cadastrados no sistema e o resultado € apresentado em forma de lista, contendo o
nome, login e as midias/perfis que os agentes estao aptos a atender. Além disso, para
cada agente, é mostrado um grafico com as pausas automaticas programadas para o
mesmo. Ao posicionar o cursor do mouse no grafico sobre as pausas automaticas sera
exibido um tooltip com as informag¢8es da pausa (motivo da pausa, hora inicial, duragao
e os dias da semana). Esta lista e o grafico, com a tooltip da pausa, podem ser
visualizados na Figura 49.
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NOTA
O critério de distribuicao de chamadas configurado no servico néo é utilizado na
pesquisa.

Dimensionamento de Agentes

[=] Filtros
#® Servigo: | ValidacaoPatch v Skill: | Chat v
Filtrar Itens por pagina:| 10 ¥
Nome Login ol (o] 0oh 03h 06h 08h 12h 15h 18h 21h 24h
validal valida1 Perfil 1 Perfil 1 Perfil 1 [ . “
: pausaMoite
00 JUm registre foi encontrado

Duragia: 10 minutos
Dizs da semana: Todos

Figura 49. Dimensionamento de Agentes — Filtro Servigo

O filtro Skill lista todos os skills cadastradas no sistema. A pesquisa apresenta todos 0s
agentes que possuam o skill selecionado, numa listagem contendo o nome do agente,
seu login e a sua nota do skill, como pode ser visualizado na Figura 50.

Dimensionamento de Agentes

(= Fittros
€ servigor [laa_serice = & skit [ scolaro_skil =l
Fitrar ttens por pagina: [10 7]
lNome Login lota
10

ag_scolare ag_scolare

Um registro foi encontrado

Figura 50. Dimensionamento de Agentes — Filtro Skill
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A opcao Historico de Chamadas permite visualizar o histérico de chamadas do Interact
por meio de filtros para a busca de informagdes no banco de dados relacional da
plataforma.
Histérico de Chamadas ¢} ]
=l Fares
Data iniciaé | J -l Conagdodetbmine | & Dwagds (000020 |a[D00D32 |
*oaate [z [[ea3 | Aganie <) Dados avsociado | | Assuts do e.mai | ]
wioa: 4~ @O 1 insericoutor | | Pesquisa oe Saisfachs | vl Gavaghe | W
Fitra Limpar Confgurar counay s pee pagina: [ 10 v |
Chamsds Datsinicist & Durscho = Apeste * Serviga onigem Desting i M OG0 Chave da chamads (Pid) ::T;"“‘“"'*" bbbt E-mail associsda chat
B o0 w::z;.m 000032 N e setzea n Chamads nomal m‘*x"m sm
i R sz a mo DA s S epdt® R s S
PN 000020 ™ 71 2010 :':::'W D120 10.45.52 0104 008290 o
wl';(ﬂm 000021 e 71 2010 e W0 1047 47 D104 DORZOD Nia
m‘:."“m 00022 0 e Satzen f Chamads nomal mﬂ““m s
‘“':“'?;W [ sve Setora n Chamads nomal N et . [ A e g
Foram encontrados G regestros enbre O5/1122020 1336 & 101172020 05-32. mostranss kdos o regiavol

Figura 51. Histérico de Chamadas

Esta tela dispde dos seguintes filtros:

= Datainicial e Data final: permitem filtrar as chamadas que ocorreram dentro
de um determinado periodo.

*  Midia: permite selecionar o tipo de midia das chamadas a serem filtradas. E
preciso selecionar ao menos um tipo de midia.

= Pessoal: permite filtrar as chamadas pessoais. Deve ser marcado para trazer

chamadas pessoais.
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Servico: permite filtrar as chamadas de servigo. Deve ser marcado para trazer
chamadas de servigo.

Agente: permite filtrar as chamadas de acordo com o agente que as atendeu.

Interlocutor: permite filtrar as chamadas por interlocutor de origem, de destino,
e-mail encaminhado para, copiados em e-mail (cc e cco) ou todos. Deve ser
informado um valor para interlocutor.

Condicéo de término: permite filtrar as chamadas de acordo com sua
condicéo de término.

Dados associados: permite filtrar as chamadas pelos dados associados a
chamada.

Pesquisa de Satisfagcdo: permite filtrar as chamadas com pesquisa de
satisfac@o, sem pesquisa de satisfagdo ou ambas.

Duracdo minima e méaxima: permite filtrar as chamadas por sua duragéo,
dentro do intervalo especificado. Deve ser utilizado o formato HH:mm:ss.

Assunto do e-mail: permite filtrar as chamadas por partes do texto do assunto
do e-mail. Este filtro s6 sera habilitado quando a midia E-mail for considerada
na pesquisa.

Gravacgdo: permite filtrar as chamadas que possuam ou ndo gravagao.

Botdes de Filtros:

Filtrar: permite visualizar o resultado da pesquisa conforme os filtros
selecionados.

Limpar: permite apagar os filtros selecionados.

Configurar colunas: permite configurar as colunas que serdo exibidas no
resultado da pesquisa (Figura 52). A janela Detalhes da chamada (Figura 53)
exibird os valores das novas colunas, sempre que nado estejam vazias.
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Configuragao de Colunas da Consulta

Restaurar padrdo  Marcar todas  Desmarcar todas

r Colunas
Abertura URL sincronismo
[] Agente
Assunto do e-mail
] cc
[] cco
Chamada (midia, tipo e direciio da chamada)
Chave da chamada (Pid)
[] classificagdo
Condico de término
[] Dados associados
[] Data de atendimento
[] Data final
Data inicial
Destino
[] Duragie
E-mail associado chat
[] Encaminhade para
Envio copia de e-mail
Origem
Servico
[] Tempo de fila
[] Transferide para

Salvar Cancelar

Figura 52. Configurar colunas da consulta
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Na lista de chamadas, sera apresentado, para as chamadas de servi¢co, 0 menu de

-

opcoes ﬁ no qual é possivel verificar Detalhes da chamada (Figura 53) e Visualizar
pesquisa de satisfacéo (Figura 54).

Detalhes da chamada
Chamada (T ] =
Data inicial 06/11/2020 09:01
Data final 06M1/2020 09:06 J
Duragio 00:05:11 i
Agente thiago1
Semvigo sv_thiago
Origem jodo
Destino thiago1
Condigio de término Chamada normal
Data de atendimento 06/11/2020 09:01
Dados associados #P:2020110600000002#%

Chave da chamada (Pid) c7f3c856-2027-11eb-901f-0026530f1 247
Abertura URL sincronismo  Néo

E-mail associado chat email@exemplo.com

Figura 53. Detalhes da Chamada
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Formulario Super nome do formulario de pesquisa de satisfa... - Versao 1
Origem: Cliente 07 Destino: taynara
Servico: Servico Tacia Midia: Chat
Data inicial: 30/09/2016 15:38 Duracéo: 00:01:33
Pergunta Resposta

Alternativa 01 - Varios caracteres 86io0 30 & aéiol @#SE()+_~_)(&S#@{-
0987654321 QWERTYUIOPGLK) Vérios caracteres déiod &3 & a&iol
@#38()+_+_)(SSH@{}-0987654321 QWERTYUIOPCLK testande
homologacéo ()

1 Pergunta 01

2 Pergunta 02 1
3 Pergunta 03 Resposta 1 da pergunta nimero 3
4 Pergunta 04 Resposta 1 da pergunta namero 4

Alternativa 01 - Varios caracteres 4éiol 80 & 38100 @#SE()+_+_)(8S#@{-
0987654321 QWERTYUIOPCLKI Varios caracteres a&io0 80 & aeiol
@#SE()+_+_)(SSH@{(-0987654321 QWERTYUIOPCLK] testando
homologacéo ()

5 Pergunta 05

6  Pergunta 08 Resposta 1 da pergunta nimero &
7  Pergunta 07 5
& Pergunta 08 5
9 Pergunta 09 5
10 Pergunta 10 5

Figura 54. Formuléario de Pesquisa de Satisfacdo

Para as chamadas que tiverem gravacdes aparecerdo também os seguintes itens:

=  Gravagdes: para chamadas de voz. Este item permite abrir uma janela com a
lista de gravag@es associadas a chamada, as quais poderao ser reproduzidas
ou baixadas, como mostra a figura a seguir.
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Gravagoes da Chamada

Data Inicial Duragio

[»][£] 1111212017 08:45:19 00:25:30

00 0030 01:00 01330 02:00 0230 0300 0330 0400 04:30 0500

Figura 55. Gravagdes de Chamadas de Voz

Visualizar Chat e Download de Chat: para as chamadas de Chat;
Visualizar e-mail e Download de e-mail: para as chamadas de e-mail;

Enviar para Monitoria: para todos os tipos de midia: lista as monitorias
aptas a receber a chamada para ser avaliada (Figura 56). Para utilizar este
recurso é necessario possuir os privilégios e a licenca para a funcionalidade
monitoria.

99



DIGITRO:INTELIGENCIA - Ti - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Consulta
CAPITULO 4

Campanhas de monitoria aptas

abc
Manual (avaliacio ja existente)

Teste com servico

Figura 56. Campanhas de Monitoria Aptas
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O menu MONITORIA permite que sejam realizadas avaliagbes de desempenho de
atendimento prestado pelos agentes, em servigos receptivos e ativos, através de
campanhas de monitoria.

No Interact, a avaliagdo de uma chamada depende do correto cadastramento de

campanhas de monitoria e avaliadores, através dos seguintes passos:

1. Cadastro de formulario de monitoria (Cadastros/Formularios/Monitoria), para definir
o formulario a ser preenchido pelos avaliadores;

2. Cadastro de avaliadores, ou seja, usuarios com perfil de acesso que contenha o
privilégio Interact > Manager > Monitoria de atendimento > Avalia¢cdo de chamadas
(Pessoas/Perfis e Privilégios);

3. Cadastro de campanha de monitoria (Monitoria/Campanhas), para configurar a
selecdo das chamadas a serem avaliadas;

4. Selegdo das chamadas ja finalizadas e que contenham gravacgdo. Ha dois modos de
selecdo das chamadas, configurados na campanha:

=  Automatico: o sistema ira selecionar as chamadas que serdo avaliadas;

= Manual: as chamadas serdo selecionadas usando o menu Consulta/Histérico
de Chamadas por usuéarios com perfil de acesso que contenha o privilégio
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Interact > Manager > Monitoria de atendimento > Selecao de chamadas
(Pessoas/Perfis e Privilégios);

5. Visualizagdo das chamadas selecionadas cuja avaliagcao esta pendente
(Monitoria/Avaliacdes);

6. Preenchimento da avaliagdo (Monitoria/Operagéo).

NOTA

A Monitoria € uma funcionalidade licenciada, ndo sendo padrédo no Interact. Para
utiliza-la, & necessario adquirir a licenga especifica para este recurso.

O menu MONITORIA possui trés opgles, AvaliacGes, Campanhas e Operacao, descritas
a seqguir.

AVALIACOES

Ao selecionar a opgdo Avaliagc8es sera apresentada a janela mostrada na Figura 57, na
qual é possivel filtrar as avaliagbes desejadas, utilizando como parametros de pesquisa
os filtros: Data inicial, Data final, Midia, Campanha, Servico, Time, Agente,
Avaliador, Inclusé&o e Estado.

Avaliagies de monitoria

(=l Fitros

Data inicial: [24/082015 Campanha: - Agente: B (EhERn =
Data final: [23082016 Servigo: - P [ |
miia: [ O Time: -
Fitrar Limpar ttens por pégina: [10 =

Figura 57. Avaliagc6es de Monitoria - Filtros
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Para listar as avaliacdes, o usuario devera selecionar os filtros que desejar e clicar no
bot&o Fittrar _
Sera apresentada a pagina com a Lista de avaliagGes mostrada na figura a seguir:
Avaliagdes de monitoria
(=) Fltrers
e T | Canperia - L | L |
pota et [0S s [ 3] F e T | Estnder =
Mde [~ @O w2
Firer U tens por pigne |10 ¥
st e anvallag s
E @ noteoeies  oaoon il a_servce gaspar ol aval-mont iy
O ZorenEnd 0040 sa2 - _serrie B oal el it it
ahlry A2 & ZOTNG 124, TegUYO8
Figura 58. Lista de AvaliacGes
As avaliagdes listadas podem estar em trés estados:
= Pendente: a avaliacdo ainda néo foi iniciada por nenhum avaliador. Apresenta
um botdo para iniciar a avaliacdo. Nao € apresentado icone de estado para o
estado pendente.
= Em andamento: a avaliagdo ja foi iniciada, mas ainda néo foi finalizada.
Apresenta um botdo para continuar a avaliagao e um icone informando que
a avaliacdo estd em andamento z .
= Finalizada: a avaliagéo j& foi finalizada pelo avaliador. Apresenta um botao
para exibir os detalhes da avaliacdo e um icone informando que a
avaliacéo foi finalizada Q .
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Caso exista uma avaliagdo em andamento para o usuario logado, sera exibida uma
mensagem no topo da tela com links para Avaliar e Cancelar.

= J& existe uma avaliagdo em andamento: Avaliar / Cancelar.

- Aoclicar no link Avaliar, é apresentada a tela de operacéo para o0 usuario
terminar a avaliacao selecionada.

- Ao clicar no link Cancelar, a avaliagéo € liberada e o estado muda de Em
andamento para Pendente.

Ainda no caso de existir uma avaliagdo em andamento, ndo seréa possivel iniciar outra
avaliacdo. O usuario devera finalizar a primeira avaliagdo para poder iniciar outra.

CAMPANHAS

Cadastro de campanhas de monitoria

O cadastro de Campanhas de monitoria € feito no menu Monitoria/Campanhas, que abre
a pagina mostrada a seguir:

Campanhas de monitoria

Lista de campanhas de monitoria Mawva campanha
r Estado llome + Datainicial # Datafinal * Avaliadores Pendentes® Auto
(m Executando adasds 081092016 superana

i Executando Cibpia de teste-lela-monitoria 08/08/2016 aval-monit-leila, super ana

- Executanda teste lsila-monitoria 09i0B2 6 aval-monit-leila, leils-aval, super.ana

Total 3

Excluir

Figura 59. Lista de Campanhas de Monitoria
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Essa pagina apresenta uma listagem com as campanhas de monitoria cadastradas no
sistema, além de informar a quantidade de chamadas selecionadas cuja avaliacdo esta
pendente para cada campanha.

O estado da campanha depende da configuragdo do periodo da campanha e do modo
de selecao, e pode assumir um dos seguintes valores:

= Agendada: a campanha foi configurada para periodo futuro e ainda nao entrou
em operacao.

= Executando: a campanha entrou em operacdo. Se uma data final foi definida,
ela ainda néo foi atingida. O estado é apresentado na listagem com fundo
verde.

= Em pausa: a campanha entrou em operacao, mas foi colocada em pausa por
um usuario com privilégio de acesso especifico. O estado é apresentado na
listagem com fundo amarelo.

= Finalizada: a campanha entrou em operacéo e foi finalizada por atingir a data
final configurada.

= Processando: a campanha entrou em operagdo para periodo retroativo. O
estado é apresentado na listagem com fundo verde.

E possivel cadastrar uma nova campanha Mova campanha , editar , copiar ou

excluir uma ja cadastrada, além de colocar em pausa @ ou retirar da pausa lEl uma
campanha com selecdo automatica no estado Executando ou Em pausa,
respectivamente.

PROCEDIMENTO

Cadastrar nova campanha de monitoria
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Na pagina Campanhas de monitoria, cligue no botéo
aberta a pagina a sequir:

Maova campanha

Cadastro de Campanha de Monbtorla

* b [
sraghe

*Formuieis [ =
* Agpupmie: ¥ Serigos [ Tees (™ Orugpe dosgeedns. (1)
Perioda

R T Datn st [7]

ke dirredicn e chermadas

T Habitar seisho mtondtica 3 chamadas

Dispeniveis

e = |

secteiirg

¥sponbvels * Selecionados

Aganta D (Fémavida em 1 SU0TG)
P
Sexlara eActom 2.
e (emarion em X0AG016) s Remoer
tm et
TR johnaihen
o Cancelr

Figura 60. Cadastro de Campanha da Monitoria

Nesta pagina é possivel definir o nome da campanha, descri¢éo, formulario de

. Sera

monitoria, agrupador para a selecéo das chamadas, periodo da campanha, selecao
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automatica ou manual de chamadas, avaliadores e o foco da campanha de acordo
com o agrupador definido.

3. Ao selecionar a sele¢ao automatica de chamadas, o usuario deve definir
obrigatoriamente a quantidade de chamadas a serem selecionadas, a frequéncia
desta selecao, se a selecao se dara por agrupador ou por agente, e as midias
desejadas. E possivel definir também a duracéo desejada das chamadas e as
classificacdes a serem consideradas ou desconsideradas na selecéo.

4. Clique em OK para confirmar a operacao.

NOTAS

1) A data inicial da campanha somente podera ser alterada caso nédo haja
chamadas selecionadas para avaliacdo. Esta nao pode ser inferior a um ano
em relagdo a data atual, quando a data final nao for definida ou for igual ou
posterior a data atual.

2) O periodo de campanhas com datas inicial e final, em periodo retroativo, é
limitado a,no maximo um ano.

3) Pararemover um perfil, clique na opcao Excluir Perfil correspondente.

PROCEDIMENTO

Visualiza¢ao de campanha de monitoria finalizada
1. Se a campanha ja estiver finalizada sera possivel somente visualiza-la através do
botdo 1, como mostra a Figura 61.
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Cadastro de Campanha de Monitoria

Home: adasda
Descrigio: asdastad

Formulsric: [Céjia dle Formuléria para demastragéad

Agrupador: (& Servigos ¢ Times € Grupo de agentes (7)

Ferindo
’7 * Data inicial 0803/2016

Data final 21M02016

[™ Habiltar selegio automética te chamatss

re\e;éu autométics de chy

Disponiveis

* Selecionados:

ana mauad
aval-monit-leils
|eila-areal

uzoif9

= &
- sovige |

Disponiveis

B e

Adicionar ==

== Remover

* Selecionacos:

=

a_service
&a_service_omai
apagar
Facebook

help sk

0]
fusafghikjegskh

|eila-teste?
leil3

j el teste =]
Adiclonar »»
== Remaver
Cancelar

Figura 61. Visualizacdo de Campanha de Monitoria Finalizada
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OPERACAO

Existem duas formas de iniciar a Operagao de uma monitoria:

= Acessar a tela de listagem de avaliagdes, filtrar as chamadas e clicar no botao
de iniciar avaliagéo ou continuar avaliacao. Neste caso sera avaliada a
chamada selecionada pelo usuario.

= A partir do menu Monitoria, clicar no submenu Operacgao. Neste caso o
sistema elegerd a chamada mais antiga das campanhas em que o usuério é
avaliador.

Sera permitido ao usuario efetuar avaliacdes apenas de chamadas associadas as
campanhas de monitoria onde 0 mesmo esteja associado como avaliador.

Ao clicar em Operagao, ou selecionar uma chamada para avaliar, a avaliagdo sera
automaticamente associada ao avaliador e sera aberta uma janela contendo:

=  Os dados gerais da monitoria: informacdes béasicas referentes a monitoria e a
chamada a ser avaliada;

= O formulério a ser respondido (conforme o cadastrado na monitoria): €
obrigatdrio responder a todas as perguntas;

= A gravacdo da chamada: lista de gravagfes associadas a chamada;

=  Avisualizagdo da pesquisa de satisfagdo associada a chamada, quando
houver (recurso disponivel apenas para a midia Chat).

Para concluir uma avaliagéo o avaliador deveréa responder a todas as perguntas e clicar
em um dos botdes listados abaixo:

= Salvar e fechar: neste caso a avaliagéo é finalizada e é carregada a tela de
listagem de avaliacdes;
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=  Salvar e abrir pr6xima: neste caso a avaliacdo é finalizada e, se houver mais

alguma avaliacao pendente, a mesma sera carregada para o avaliador. Caso
ndo exista, sera carregada a tela de listagem de avaliacoes.

NOTA

Caso o usuéario tenha acessado a operagéo da monitoria a partir da tela de listagem
de avaliagdes, a escolha da préxima avaliagdo obedecera aos filtros utilizados na
listagem.

Para desistir de uma avaliagdo, o avaliador devera clicar no botdo Cancelar.

NOTA

Caso o usuario inicie uma avaliagdo e acesse outra tela sem ter clicado em um dos
botdes citados, as respostas ja preenchidas serdo descartadas e a avaliacdo
continuara associada ao avaliador.

INFORMACAO PUBLICA
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Operagdo de monitoria
(D8 [wamorossoan | |
e o p—— [*][=] oarnzr2017 08:56:55 00:00:11
E‘OD 0002 00:04  OO0E D008 0010 002 0014 006
Questao 1 - O atendente conseguiu realizar o atendimento solicitado pelo cliente?
~ Totalmente
"~ Parcialmente
INéo
Questio 2 - Qual a avaliagic da cordialidade no atendimento?
R dh A gk ok gl
ai5
Questao 3 - De forma geral, como vocé qualifica o atendimento dado pelo atendente
00000
Questao 4 - Quais os comentdrics scbre o atendimento?
Salvar e abrir préximo ~ Salvar e fechar Cancelar
Figura 62. Operacéo da Monitoria
Visualizacao de uma monitoria
Ao acessar a tela de listagem de avaliagOes e filtrar as chamadas, seré apresentado,
para as avaliacdes finalizadas, o botéo para exibir os detalhes da avaliacéo.
Ao clicar em Detalhes da avaliacao, sera aberta a mesma tela utilizada na operagédo da
monitoria, contendo:
=  Os dados gerais da monitoria: informacdes bésicas referentes a monitoria e a
chamada a ser avaliada,
INFORMACAO PUBLICA
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= O formuléario que foi respondido, com todas as respostas dadas marcadas.
= A gravacdo da chamada.

=  Avisualiza¢do da pesquisa de satisfagdo associada a chamada, quando
houver (recurso disponivel apenas para a midia Chat).

N&o sera permitida nenhuma alteragéo na avaliagéo.

Sera apresentado o bot&o para fechar a visualizacdo. Ao clica-lo, o usuario voltara para
a tela de listagem de avaliagdes.

Sl + Gravagho dn chamada

H Dados gerais

Dwdos da mondzia. Servige: Sanvice Tay Data: ITRSDHE 02122
Grigars tnmats gt cim b antin &
tampenta Vasal Auvaladar; avat — -4
okt Ve Farmuhri: Formuiiria 1 e mentaris G + EECEIEEE
icida en DRG0 1013 Fraizada em DSANTHE 1815 Tevie 06
DN 08 Chamedy De Tamerte =lament 9 comBe
Para: contacicenier leste 14 «coslactoenier_leale_ 1&g combre
Ui 1 Duraghe: 000641 Crgem menag. Data: JTATDIE 06.15:48
Dala: JTONI14 3619 Ageriie. by Deatne, by
Servga Servea Toer
)
Questia 1 - Peigusts 01
Abgrgtrea 31
Aneraatica 32\ 5 _o_WASHE-09ETEELI2Y LK) Viros carssteres g B8 & beit) &8
$80_»_! LI tewtande il
Alacnativa 8 . Viiron cacactioes b B B BNED GESA(- - (A5RG1) Cape
S0
atecssta 34
 Alersatics 25
Questie 7 - Pergusts 02
£
Fachur

Figura 63. Visualizacdo de uma Monitoria ja Respondida
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O menu RELATORIOS permite a emissao de relatérios histéricos do Interact, utilizando
modelos prontos e informa¢des do banco de dados relacional da plataforma.

Esse menu acessa a Interface Web para Emissao de Relatorios das plataformas
Digitro e permite ao usuario emitir relatérios imediatamente ou agenda-los para emisséao
posterior.

Por ser um médulo comum a outros aplicativos, ele é descrito separadamente no manual
Interface Web para Emisséo de Relatorios.
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O menu CADASTRO permite configurar os servigos, os skills dos agentes, os motivos de
pausa, os times de agentes, as classificacfes de chamadas e as datas especiais
utilizadas pelos servicos.

No Interact, o roteamento de chamadas é baseado em skills, que séo as habilidades
que os agentes devem possuir para atender as chamadas do sistema.

O cadastro de skills é fundamental para o correto cadastramento dos demais itens
(servigos e pessoas) e, por isso, deve ser o primeiro a ser feito.

SKILLS

O Interact realiza a distribuicdo das chamadas de acordo com os skills dos agentes
logados. Um skill deve ser visto como uma habilidade do agente que, por sua vez, pode
possuir uma ou mais habilidades.

Devido ao fato de que um agente pode ser mais ou menos habilidoso quanto a sua
capacidade, usa-se a classificagdo da sua habilidade por meio de notas. Assim, todo skill
possui uma nota e, conforme o agente vai desenvolvendo suas habilidades, o supervisor
podera reclassificar as notas dos skills do agente ou mesmo atribuir-lhe novos skills.
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Um exemplo pratico de skill pode ser "Conversacao em Inglés". Assim, um agente que
ndo fala Inglés ndo possui este skill. No decorrer do tempo, se 0 agente passa a
frequentar cursos de Inglés, adquire mais esse skill com uma nota intermediaria e,
conforme sua fluéncia melhora, seu skill pode ter a nota aumentada.

Por outro lado, ha um servi¢o cujo atendimento de chamadas de voz exige pessoas que
falem Inglés. Logo, no perfil daquele servico estara presente o skill "Conversagéo em
Inglés" com uma nota minima desejada. Estendendo esse mesmo exemplo para o
atendimento das midias Chat e e-mail, o servigo poderia exigir perfil com skill do tipo
"Escrita e leitura em Inglés".

Portanto, o skill € o ponto que "conecta" os agentes aos servigos, por isso, é importante
iniciar os cadastros por esse item. O cadastro de skills é feito no menu CADASTRO/SKILLS,
que abre a pagina apresentada a seguir:

Cadastro de Skills

Lista de skills Mowa skil
| Home

I [&] aa_skil

I [&] aaa

I (&) P

- @ scolaro_skil

I~ [&] skil_jahnathan
Taotal: 5

Excluir

Figura 64. Cadastro de Skills

A Lista de Skills apresenta os skills ja cadastrados no sistema e permite incluir, alterar e
excluir skills.
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PROCEDIMENTO

Incluir skill

1. Cligue no botdo Novo Skill. Sera aberta a pagina a seguir:
Cadastro de Skills

® Campos obrigatérios

* Mome: |

Ok Cancelar

Figura 65. Cadastro de Skills — Inclusao

2. No campo Nome, insira uma identificacao para o skill.
3. Clique em OK para confirmar a inclusao. O skill incluido sera apresentado na Lista
de Skills.

PROCEDIMENTO

Excluir skill

1. Selecione o skill a ser excluido e clique no botéo Excluir, localizado imediatamente
abaixo da Lista de Skills.

Lista de skills

- Home
(] ae_skil
@ asa

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmagao. Cligue em OK para
confirmar a excluséo.
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NOTA

Para alterar a descricdo de um skill, na Figura 47, cliqgue no bot&o Editar
correspondente a ela.

CLASSIFICACAO DE CHAMADAS

O sistema possui classificagdes de chamadas default, como por exemplo, Trote. Essas
classificagdes sdo criadas automaticamente pelo sistema e ndo podem ser editadas ou
excluidas pelo usuario.

O cadastro das opc¢des para classificacdo das chamadas dos servigos é feito no menu
CADASTRO/CLASSIFICAGAO DE CHAMADAS, que abre a pagina a seguir:

Cadastro de Classificagdo de Chamadas

Lista de classificacies Mova clazsificagdo de chamada
r Classificagio Servigo

I &) pve IPYE 5]
I [&] zcasdzxezxe caza (5]
- @ zafsdafsdfds Casa ]

Tatal: 3

Excluir

Figura 66. Cadastro de Classificagdo de Chamadas

Nessa pagina o administrador inclui, exclui ou altera as opg¢des de classificagdo de
chamadas que serdo utilizadas pelo agente.
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NOTA

Para classificacdes de chamadas Trote nédo é permitido ao usuario realizar a edi¢éo e
excluséo.

PROCEDIMENTO

Incluir classificacao de chamada

1. Cligue em Nova Classificacdo de Chamada. Sera aberta a pagina para inclusdo:
Cadastro de Classificacio de Chamadas

® Campos obrigatdrios

* Name: |

Servico: I Todos LI

* Tipo de servigo: ¥ ative ¥ Receptivo

QK Cancelar

Figura 67. Cadastro de Classificagdo de Chamadas — Incluséao

2. No campo Nome da Classificacdo, insira uma identificacdo para a classificacdo de
chamada.

3. O campo Servico permite associar a classificacdo de chamada a um servico
especifico.

4. As opcles Ativo e Receptivo permitem definir para qual tipo de servico sera usada
a classificacdo de chamada.

5. Cligue em OK para confirmar a operagao.
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PROCEDIMENTO

Excluir classificacao de chamada

1. Selecione a classificacdo de chamada a ser excluida e clique no botédo Excluir,
localizado imediatamente abaixo da Lista de Classificacfes.

Lista de classificacies

- Classificagio

kIEI IPvE
Ei zcasdzxczxe
—

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmagao. Cligue em OK para
confirmar a excluséo.

NOTAS

1) Para alterar uma classificacéo, clique no botéo Editar correspondente a ela.
Seré apresentada a pagina para alteragéo.

2) Somente as chamadas de servico podem ser classificadas. As chamadas
pessoais dos agentes ndo séo classificadas.

CONFIGURACOES GERAIS

A pagina CONFIGURAGOES GERAIS, acessada pelo menu CADASTRO, possui configuracdes
que séo aplicadas para todos os servi¢cos cadastrados no sistema.
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Cadastro de Configuragdes Gerais

rDefinicies do

Permitir o i i nas

midias: ¢ ¢ Voz [ 3 Chat [V E-mail

- Definicies gerais de chat

¥ Habiltar a notificao de digitagio

Ao transferir um anquivo via chat, bloguear as extensies: |exe‘sh,|:nm,5cr,ixt

Cancelar notificacéo apas: |5 (5-60) segundus@

URL para interacdo via video |m1ns Jhervew portaldigitro.com. br:9091 vts218/

Tempo méaximo para responder a pesquisa de satisfacdo: IDI]'1 5 ®

r Monitoramento de chat

Remover as chamadas finalizadas apés: |300 (2-300) segundos ®

r Servicos ativos

Ponto de roteamento: IBDDD (@  Validar

- Alarmes gerais do Interact

Quantidade méaxima de pausas por falha: |10 ®

Tempo maximo transcorrido desde a data de entrada da chamada de Voz no Interact: |3BDD ®
Tempo maximo transcorride desde a data de entrada da chamada de Chat no Interact I ®
Tempo maxime transcorrido desde a data de entrada da chamada de E-mail no Interact: I ®

r Pausas autométicas

Intervalo minimo entre pausas autométicas: |10 (5-720) minutos (7)

URL da pagina de pesquiza: | 192.192.92 92 /interact/feedback ®

"Pesquisa de satisfacio de e-mail

oK

Figura 68. Cadastro de Configuracdes Gerais
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Defini¢cdes do atendimento simultaneo

Na configuracéo default para atendimento simultaneo, nenhuma opgédo de midia estara
habilitada. Com isso, a regra de roteamento anteriormente existente continua como
sendo default para distribuicdo de chamadas do sistema, conforme mostra a Figura 68.

Definigdies do atendimento Simuttdneo
’7 Permitir o stendimento simutténeo nas seguintes midias, [ ¢ Yoz [ € Chat - E-mail

Figura 69. Atendimento Simultaneo

Caso o supervisor selecione apenas uma midia na configuracéo, sera dado um alerta
"Para haver atendimento simultaneo, é preciso selecionar mais de uma midia”.

Se o supervisor selecionar Voz e Chat, os agentes poderdo atender
simultaneamente chamadas de voz e Chat.

Se o supervisor selecionar Voz e E-mail, os agentes poderdo atender
simultaneamente chamadas de voz e e-mail.

Se o supervisor selecionar Chat e E-mail, os agentes poder&o atender
simultaneamente chamadas de Chat e e-mail.

- Para os trés casos acima, se 0 agente possuir as midias, ele podera
atender chamadas em qualquer midia configurada para atendimento
simultaneo enquanto houver dispositivos livres para o atendimento, mas, se
ja estiver atendendo uma chamada de servico em uma midia que ndo esta
configurada para atendimento simultaneo, ndo atenderd chamadas de
servico em outras midias até que finalize a(s) chamada(s) na(s) midia(s)
em que esta atendendo.

Se o supervisor selecionar Voz, Chat e E-mail, os agentes poderao atender
simultaneamente chamadas de voz, Chat e e-mail.
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- Se o0 agente possuir as midias, ele podera atender chamadas em qualquer
midia configurada para atendimento simultdneo enquanto houver
dispositivos livres para o atendimento.

= Chamadas na fila podem ser atendidas antes de outras, dependendo das
midias configuradas para atendimento simultaneo.

- No caso de somente duas midias serem selecionadas para atendimento
simultaneo:

- Se 0 agente possui: voz e e-mail (podendo atender até duas chamadas) e
na fila (ordem de entrada existir uma chamada de voz, uma de Chat e uma
de e-mail), o agente atendera a chamada de voz e a de e-mail. A chamada
de Chat apesar de ser a segunda na fila, ficara esperando as chamadas
de voz e e-mail finalizarem para que seja atendida pelo mesmo agente.

NOTA

Se 0 agente possuir as midias e ja estiver atendendo uma chamada de servico de
uma midia configurada para atendimento simultaneo, essas terdo preferéncia no
atendimento, mesmo que chamadas na midia ndo configurada para atendimento
simultaneo esteja ha mais tempo na fila do servico.

= O agente pode receber chamadas de servico em qualquer midia, mesmo
estando atendendo uma chamada particular em qualquer midia, desde que
possua dispositivo livre e respeite a regra definida para atendimento
simultéaneo.

- Se o agente possui chamada de voz, e-mail (podendo atender até duas) e
Chat (podendo atender até trés), e estiver atendendo uma chamada
particular de voz, ele podera atender até duas chamadas de servigo de e-
mail e até trés chamadas de servico de Chat.
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NOTA

Se 0 agente possuir as midias e ja estiver atendendo uma chamada pessoal, ele
podera atender qualquer chamada de servigo de qualquer uma das midias
configuradas para atendimento simultaneo.

Definicoes gerais de Chat

E possivel realizar as seguintes configuracdes:

INFORMACAO PUBLICA

Ao transferir um arquivo via Chat é possivel bloquear as extensdes que nao
serdo aceitas em uma transferéncia. S&o aceitos apenas extensdes
alfanumeéricas divididas por virgula, como por exemplo: exe, scr.

Habilitar a notificacdo de digitacdo. Ao iniciar a digitacdo de uma mensagem de
Chat, o interlocutor € avisado que uma mensagem esta sendo escrita. Caso o
usuario fique sem digitar pelo tempo configurado, a notificagéo é cancelada.

URL para interacao via video: esta URL sera o enderego de acesso externo ao
servidor de video para acessos feitos a partir de uma chamada de Chat. O
servidor que responde a esta URL deve obrigatoriamente utilizar o protocolo
HTTPS.

Tempo maximo para responder a pesquisa de satisfacdo: apds o término da
chamada de Chat, o usuario define o tempo desejado para responder a
pesquisa de satisfacdo. Respostas enviadas apos este tempo ndo seréo
contabilizadas.

- Tempo minimo: 1 minuto;
- Tempo maximo: 23 horas e 59 minutos.
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- Definicies gerais de chat

Ao transferir um argquivo via chat, bloguear as extensdes: |txt

¥ Habiitar & netificagéo de digitagio

Cancelar notificacio apds: I'II:I— [5-607 zegundoz ®

LRL para interagéo vis video: |I‘rl'tps:IIdig'rtro.com.br:QDQ‘l finteract_videas

Tempo maximo para responder a pesquisa de satisfagdo: IDD:‘I 5 @

Figura 70. DefinicGes Gerais de Chat

Monitoramento de Chat

Configuragéo que define por quanto tempo uma chamada de Chat finalizada permanece
sendo exibida na tela de Monitoramento.

Moniteramento de chat

Remover as chamadas finalizadas apds. 129 (2-300) segundos @

Figura 71. Monitoramento de Chat

Servigos Ativos

Configurag&o do ponto de roteamento (ramal) que gera as chamadas direcionadas de
todos os servigos.
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Servicos ativos

Ponto de roteamento: I 3000 @ Validar

Figura 72. Servigos Ativos

Alarmes Gerais

Podem-se configurar quatro tipos de alarmes:

Alarmes Geraiz do Interact

Quartidade méxima de pausas por falha: |2 ®

Tempo méxima transcotrida desde a data de entrada da chamada de Voz no Intaract: |1 20 ®
Tempo maximo tranzcortido desde a data de entrada da chamada de Chat no Interact: |12D ®

Tempo maximo transcorrido desde a data de entrada da chamada de E-mail no Interact: |1 20 ®

Figura 73. Cadastro de Alarmes

1. Quantidade maxima de pausas por falha.

Tempo maximo transcorrido desde a data de entrada da chamada de Voz no
Interact (em segundos).

3. Tempo maximo transcorrido desde a data de entrada da chamada de Chat no
Interact (em segundos).

4. Tempo maximo transcorrido desde a data de entrada da chamada de E-mail no
Interact (em segundos).

O alarme de Quantidade méaxima de pausas por falha é apresentado nas paginas
SUPERVISAO DE AGENTES (Figura 6) e SUPERVISAO DE AGENTE EsPECiFico (Figura 10).
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[Supervisdo Agente thiago, atualizado a cada 5 segundos
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- .
@ thiago Midias e Ocupagées ~Estados de Agente
Operandsy (117 50
- Sar=fn 74 . —
Tergs v desd g dtima chinas 00143 |, , L Servico (00:2025) 1 Fré pausa(s) servico (O00007)
A e U T2l 030 25) B Pess0al (00:00:00) =00 Pré-pausals) pessosl (00,00:00)
T:’:Z'Z 12223192 . 0 Ddes o L Operando (D2.05:46) L Pausa (0015:24)
=]
v ey < Dded ] B 3 Peusa(s) por falha (00:25:43)
TODOS ;I £ mais opghes ~|
- Grifico de Cl o om
100,00% Sem chamadas em andamento
100%
5%
0%
25%
= 000% i 0,00%
P o
-E de Tempo ~Estatisticas ds Chamada
e o e o Geral
T.Médio  T. Total T.Médio  T. Total T.Médio  T. Total Guantidace 33 - S
Toius arenir Tempin médin -4 0444
Conversagio DOnaas 0ZaRIR Tempo totsl 123620 023820
Interrupgéa Gictacte. piz-atend
Consuta Transferéncias
Piis.sterid Encaminhamertos
Erv Mo Erv. om
Feesp Mo Resp. o

Figura 74. Exibicédo de Alarme — Supervisdo de Agente Especifico

Na pagina SUPERVISAO DE AGENTES, esse alarme somente deixara de ser exibido quando
0 agente sair do estado “pausa por falha” e, na pagina SUPERVISAO DE AGENTE
EspPeciFico, quando as estatisticas forem reiniciadas.
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Os ultimos trés alarmes sao gerados com base na data de entrada das chamadas no
Interact. As chamadas que ultrapassarem os tempos configurados para esses alarmes
serdo apresentadas na cor vermelha, conforme mostram a Figura 75 e a Figura 76, a

seguir:

Chamadas na Fila = ]

Duragio Data de entrada  Interlocutor Perfil Prioridade ;I
. . 211072016
B4 &9 ocoos e 32812020 1 5

[
Total de chamadas na fila: 1 Exibindo as 500 chamadas mais antigas.
Ok
Figura 75. Exibicdo de Alarme — Chamadas na Fila
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Cl las em And t 2 )
Duragio Data de entrada Agente Interlocutor ;I
— § . 21 HO20ME
B &5 oo IBERE agerte-lel 2007
=
Total de chamadas em andamento:1 (Retidas: 0) Exibindo as 500 chamadas mais antigas.

OK

Figura 76. Exibicdo de Alarme — Chamadas em Andamento

Pausas Automaticas

Configuragédo do intervalo minimo de tempo entre pausas automaticas de um agente.
Esta configuragdo é utilizada no cadastro de um agente para validar o agendamento de

suas pausas automaticas.
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Pesquisa de Satisfacao de e-mail

Configuragéo da URL de acesso a pagina de pesquisa de satisfagéo de e-mail.

Pesguiza de satizfagio de e-mail
’V URL da paging de pesguiza; |1 92192 .92 92hnteract/feedback @

Figura 77. Pesquisa de Satisfacdo de E-mail

Esta URL sera o endereco de acesso externo da pagina de pesquisa de satisfacao,
sendo que o roteamento entre a URL externa (do cliente) e a URL interna
(/interact/feedback) depende de configuracéo de roteamento do cliente.

Ao gerar 0 e-mail de pesquisa de satisfacdo para o interlocutor, o Interact insere o link
externo para acesso a pesquisa.

DATAS ESPECIAIS

O cadastro de datas especiais, acessado na op¢ado CADASTRO/DATAS ESPECIAIS, permite
cadastrar horarios de funcionamento para eventos especiais:
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Conjuntes de Datas Especiais

Lista de conjuntos de datas especiais Movo conjunto

r Home Datas Especiais

0101 #
21047
01054
07
12no#
0211
131
23N 2F

@ Feriados Macionais

Total: 1

Ezxcluir

Figura 78. Cadastro de Datas Especiais

Os eventos cadastrados nessa pagina sdo apresentados na pagina de configuracdo do
horério de funcionamento do servi¢o, descrita no Horario de funcionamento .

PROCEDIMENTO

Incluir data especial
1. Cligue em Novo Conjunto. Sera aberta a pagina para inclusao:
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Cadastro de Conjuntos de Datas Especiais

= Campos obrigatérios

* Mome: |

* DatasiRecorréncia

Dia |1 ;I e I Gualguer més;l e I Gualguer anoLI ;I

Inc:luir

||

Ezziuir

Ok Cancelar

Figura 79. Cadastro de Datas Especiais — Incluséo

2. No campo Nome, insira uma identificagéo do evento.

3. Em Data/Recorréncia, selecione o dia, 0 més e 0 ano, em seguida, clique em
Incluir. A data sera apresentada na listagem da pagina.

4. Clique em OK para validar a configuragéao.

5. Para excluir uma data nessa péagina, basta seleciona-la na lista e clicar em Excluir.

PROCEDIMENTO

Excluir data especial

1. Selecione o evento a ser excluido e clique no botéo Excluir, localizado
imediatamente abaixo da Lista de Classificagdes.
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Lista de Conjuntos de Datas Especiais
[ Home

|7 Feriados Macionais

I_%l RELMIGES

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmagao. Cligue em OK para
confirmar a excluséo.

NOTA

Para alterar uma data especial, clique no botéo Editar correspondente a ela.
Sera apresentada a pagina para alteragdo mostrada na Figura 62.

FORMULARIOS

A pagina Cadastro de Formularios, acessada pelo menu CADASTRO/FORMULARIOS, esta
subdividida em:

=  Formulério de Monitoria: utilizado nas campanhas de monitoria para que um
avaliador possa avaliar um atendimento;

= Formuléario de Pesquisa de Satisfagao: utilizado nos servigcos receptivos de
Chat para que um cliente possa avaliar o atendimento recebido.
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Monitoria

A pagina Cadastro de Formularios de Monitoria, acessada pelo menu
CADASTRO/FORMULARIOS>MONITORIA, permite cadastrar um novo formulério de monitoria,
editar, fazer uma copia de um formulario de monitoria existente ou excluir estes

formuléarios.
Cadastro de Formularios de Monitoria
Lista de formularios de Monitoria Moo formulsrio
— Home > Ouestoes Campanhas
- @ Cdpia de Formulario para demostracEo 4 2
- @ Cdpia de Formulario para demostragiod 4 1
- @ Farmulério para demostragéo 4 i}
Total: 3
Excluir

Figura 80. Cadastro de Formularios de Monitoria

PROCEDIMENTO

Cadastrar novo formulario de monitoria

1. Na péagina LisTA DE FORMULARIOS, cliqgue no botdo Novo formulério. Sera aberta a
pagina a seguir:
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Cadastro de Formularios de Monitoria

® Campes obrigatéries

* Mame: | @
@
Descrigéo:
~Guestao 1
* Pergurta: |
* Tipo: I Alternativas vI @ lzl
Alternativas: Izl

12|

z |

Adicionar afternativa

Excluir

Adicionar questéo

O

Cancelar

Figura 81. Cadastro de Formulario de Monitoria

Nesta pagina, é possivel definir o nome do formulario, descricao e questdes que

serdo apresentadas ao usuario. Cada questao deve ter uma pergunta e pode ser do
tipo Alternativas, Notas Fixas ou Texto.

Ao selecionar o tipo Alternativas, o usuario deve definir um minimo de duas e um

maximo de cinco alternativas para cada pergunta. Para adicionar novas alternativas,
cligue no botéo Adicionar alternativa.

Para remover, clique no link Remover ao lado da alternativa desejada.
Ao selecionar o tipo Notas Fixas, o usuario deve escolher o padréo de

apresentacao das notas, podendo ser Conceito, Estrelas, icones ou Notas.
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6. Ao selecionar o tipo Texto, o usuario estara deixando a resposta da questao aberta
ao avaliador.

Para adicionar novas questées, cliqgue no botdo Adicionar questao.

Para excluir uma questao, clique no botéo Excluir ao lado da questéo desejada.

O usuario podera definir até 10 questdes por formulario.

© o~

Pesquisa de Satisfacao

A pagina Cadastro de Formularios de Pesquisa de Satisfacéo, acessada pelo menu
CADASTRO/FORMULARIOS->Pesquisa de Satisfagcdo, permite cadastrar um novo formulario
de pesquisa de satisfagéo, editar, fazer uma cépia de um formulario de pesquisa de
satisfacdio existente ou excluir esses formularios.

Cadastro de Formularios de Pesquisa de Satisfacio

Lista de formularios de Pesquisa de Satisfagdo Movo formulério
| Home > Ouestbes Servigos

r O Alce 1 1

r selfds 1 1

r Testel23 2 0

r tetet 1 0
Tatal: 4

Excluir

Figura 82. Cadastro de Formuléarios de Pesquisa de Satisfagao
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PROCEDIMENTO

Cadastrar novo formulario de pesquisa de satisfacao
1.

2.

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Na pagina LISTA DE FORMULARIOS DE PESQUISA DE SATISFAGAO, clique no botdo Novo
formuléario. Serd aberta a pagina a sequir:

Cadastro de Formularios de Pesquisa de Satisfacio

* Campos obrigatérios

* Mome, |

@

Descrigéo:

@

- Guestio 1

* Pergurita; |
* Tipo: | Alernativas 'I @

Alternativas:

=1
—

12

2|

Adicionar akernativa

Excluir

Adicionar gquestéo

Ok

Cancelar

Figura 83. Cadastro de Formulario de Pesquisa de Satisfacao

Nesta pagina é possivel definir o nome do formulario, descricdo e questdes que

serdo apresentadas ao usuario. Cada questao deve ter uma pergunta e pode ser do

tipo Alternativas ou Notas Fixas.
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3. Ao selecionar o tipo Alternativas, o usuario deve definir um minimo de 2 e um
maximo de 5 alternativas para cada pergunta. Para adicionar novas alternativas,
cligue no botéo Adicionar alternativa.

4. Pararemover, clique no link Remover ao lado da alternativa desejada.

5. Ao selecionar o tipo Notas Fixas, o usuario deve escolher o padréo de

apresentacao das notas, podendo ser Conceito, Estrelas, icones ou Notas.

Para adicionar novas questfes, cligue no botdo Adicionar questao.

Para excluir uma questéo, clique no botdo Excluir ao lado da questédo desejada.

O usuario podera definir até 10 questdes por formulario.

O N

LISTAS DE PRIORIZACAO DE CONTATOS

A opcéo Listas de Priorizagdo permite que o usuario crie listas de priorizagdo ou
fidelizag&o de contatos.

Cadastro de Listas de Priorizagio de Contatos

Listas de priorizacao de contatos Mava lista

H Home
I [&f] B cr4sam0
(BB o

I [&]B vPana

Total 3

Excluir

Figura 84. Listas de Priorizacdo de Contatos
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As facilidades de priorizacao e fidelizagdo permitem que o administrador configure o
sistema para dar prioridade ao atendimento das chamadas de determinados contatos
que estdo na fila de atendimento e, também, para transferir determinadas chamadas
para serem atendidas por um agente ou por um servico especifico.

Além de tornarem mais ageis os atendimentos de clientes especiais, evitando que eles
fiquem longos periodos na fila de espera, essas facilidades permitem que os clientes
sejam encaminhados para agentes especializados.

Os clientes que estiverem fidelizados, ou seja, que serdo encaminhados para um agente
especifico, podem ser atendidos antes dos clientes que estéo priorizados. Isto ocorre se
esse agente for o Unico que estiver livre.

Para habilitar essas facilidades é necessario, primeiramente, criar uma lista de contatos
cujos atendimentos devem ser priorizados ou fidelizados. Em seguida, associar essas
listas aos servicos.

PROCEDIMENTO

Cadastrar nova lista de priorizacao de contatos

1. Na pagina CADASTRO DE LISTAS DE PRIORIZAGAO DE CONTATOS, clique no botdo Nova
Lista. Sera aberta a pagina a seguir:

Cadastro de Listas de Prierizagao de Contatos

* Campos obrigataries

* Nome

Ok Cancelar

Figura 85. Cadastro de Listas de Priorizacdo de Contatos

2. No campo Nome, insira uma identificacao para a lista de contatos e clique em OK.
Seréa apresentada a pagina a seguir.
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Cadastro de Listas de Priorizacio de Contatos

A - Operagio realizada com sucesso!

" Campos abrigatérios

* Mome: |D|'gitrn

Cortatos

Contato: Filtrar Importar contstos Mowvo contsto

Milia Contato Destino Prioridade

M&o foram encontrados registros

ok Cancelar

Figura 86. Cadastro de Lista de Priorizacao

3. Nessa pagina € possivel incluir contatos na lista. Pode-se incluir um contato de cada
vez ou importar um arquivo com os nimeros dos contatos, conforme descrito nos
procedimentos a seguir.

PROCEDIMENTO

Incluir um contato

1. Na pagina Cadastro de Listas de Priorizacao de Contatos (Figura 86), clique no
botdo Novo Contato. Sera aberta a pagina a seguir:
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" Campos obrigatirios

Novo Contato

~Dados do contato

* Miclia: IVDZ vi

* Contato: |

rInformagdes do contato

 Prigridade T Destino

* Pricridace: | LI ®

Ok Ok & Mova Cancelar

Figura 87. Novo Contato

2. Selecione o tipo de midia: Voz, E-mail ou Chat.
No campo Contato, insira o contato (conforme a midia: nimero telefénico, endereco

de e-mail ou apelido para o caso de Chat).
Para configurar a fidelizacdo do contato, selecione a op¢ao Destino e, no campo

Destino, informe para onde a chamada deve ser encaminhada. Clicando em
Selecionar é apresentada uma pagina que permite escolher um agente ou um
servigco para o atendimento das chamadas do contato.

NOTA
Os destinos possiveis para um contato fidelizado sédo agente, ramal, nome do

servi¢co ou ponto de roteamento.
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5. Para configurar a priorizagéo, selecione Prioridade e, no campo *Prioridade,
informe a prioridade de atendimento das chamadas do contato em relacao as
demais chamadas. O valor 0 corresponde a maior prioridade e o valor 10, a menor.

6. Para validar a configuracéo, cligue em OK. Para incluir mais um contato, clique em
OK e Novo. O contato incluido seré apresentado na lista de contatos da pagina
CADASTRO DE LISTAS DE PRIORIZACAO DE CONTATOS.

NOTA

Os campos Midia e Contato sédo de preenchimento obrigatério, os demais campos
ndo. No entanto, um deles (Destino ou Prioridade) deve ser preenchido.

PROCEDIMENTO

Importar contatos

1. Na pagina CADASTRO DE LISTAS DE PRIORIZAGAO DE CONTATOS (Figura 86), clique no
botdo Importar Contatos. Sera aberta a pagina a seguir:

Importacdo de Contatos para a Lista de Priorizagao

Dados da Importagio

@ Selecione um arguivo Bm seu computador e clique Importar para adicionar 0s contatos & lista. = Campos obrigatérios

* Mome do arguiva: | henhum arguiva selecionada. ®

[~ spagar 0s registros antigos

Importar Cancelar

Figura 88. Importacao de Contatos para a Lista de Priorizagao

2. Selecione o arquivo a ser importado clicando no botdo Selecionar arquivo...
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NOTA

O arquivo a ser importado deve ter o formato descrito no item Padrdo do arquivo

para importacdo de contatos.

Caso deseje excluir os arquivos antigos da lista de priorizagdo, habilite a opgéo

Apagar os registros antigos.
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Para iniciar a importacao, clique em Importar. Os contatos serdo apresentados na

lista de contatos da pagina CADASTRO DE LISTAS DE PRIORIZACAO DE CONTATOS:

Cadastro de Listas de Priorizacdo de Contatos

* Mome:

Contatos

" Campos obrigatbrios

YIP Ana

Contato: Fitrar

r Midia
rg o w

Contato

Excluir

ag.anal

Importar cortatos Movo contato

Destino Prioridade

Um registro foi encontraco

elis

Cancelar

Figura 89. Contato Cadastrado

NOTA

Para alterar um contato, clique no botéo Editar correspondente. Sera

apresentada a pagina EDITAR CONTATO, cOm 0S mesmos campos da pagina Novo

CoNTATO (Figura 70).
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Padrao do arquivo para importacao de contatos

O arquivo para importacdo de contatos deve ter o seguinte padrao:
=  Formato: .txt
= N&ao deve conter cabecalho.

= Cada linha representa um registro da lista e deve conter, em sequéncia: cédigo
da midia, contato (conforme midia: nimero do telefone, e-mail ou apelido do
Chat), destino ou prioridade.

= Separador: ponto e virgula (;).
Cdédigos das midias:

= Voz-1

=  E-mail-2

= Chat-3
ATENgf\O

Dependendo do objetivo, pode-se deixar em branco o campo Destino ou o campo
Prioridade, porém, deve-se obrigatoriamente informar o valor de pelo menos um
desses dois campos.

Exemplo de arquivo com Fidelizagao:

1: 483281 7000; 2020
2; fulano@ermprasa. com.br;; senic o@interno. com. br
3 fulano; servic 033 chat
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Onde:
1. Cddigo da midia.
2. Contato.
3. Destino.

NOTA

No arquivo com fidelizacdo, o contato e o destino devem ser separados por dois
pontos e virgulas “;;".

Exemplo de arquivo com Priorizagéo:

1:4832817000;45
2;fulano@empresa.com.br; 2
3fulano; 7

Onde:

1. Cddigo da midia.
2. Contato.

3. Prioridade.
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MENSAGENS ESPECIFICAS

A opcgdo Mensagens Especificas permite que o usuario crie listas de mensagens
especificas de E-mail ou de Voz.

E-mail

As mensagens especificas de e-mail podem ser utilizadas no cadastro do servigo para
configurar um e-mail de resposta automatico para pré-atendimento ou transbordo fora de
horério.

A listagem apresenta para cada mensagem cadastrada seu titulo e o nome do arquivo
cadastrado. Ela permite cadastrar uma nova mensagem assim como permite que cada
mensagem cadastrada seja editada, excluida ou que seja realizado o download do
arquivo cadastrado.

PROCEDIMENTO

Cadastrar nova mensagem de e-mail

1. Na péagina LISTA DE MENSAGENS ESPECIFICAS DE E-MAIL clique no botdo Nova
mensagem de e-mail. Sera aberta a pagina a seguir:
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Acrescentar Mensagens Especificas de E-mail

® Campos obrigatirios

* Titulo: |

* Mome do Arguival Selecionar arguivo... | Menhum arguivo selecionado. ®

Ok Ok & Mova Cancelar

Figura 90. Acrescentar Mensagens Especificas de E-mail

2. Esta péagina permite que o usuario cadastre uma mensagem de pré-atendimento ou
transbordo para ser utilizada nos servigos configurados com a midia E-mail.

3. Em Titulo, preencha com um titulo para identificar o arquivo de mensagem para
selecdo no cadastro de servico.

4. Em Nome do Arquivo, selecione o arquivo desejado. Deve ser um arquivo em um
dos seguintes formatos: .html, .htm ou .txt e deve possuir no maximo 20 KB.

5. Cligue em OK para acrescentar a mensagem ou OK e Novo para criar uma nova
mensagem.

PROCEDIMENTO

Editar mensagens especificas de E-mail

1. Na pagina LISTA DE MENSAGENS ESPECIFICAS DE E-MAIL, clique no botdo Editar
correspondente a mensagem a ser alterada.
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Editar Mensagens Especificas de E-mail

* Campos obrigatarios

* Thulo: [[leste da Ana - hitml himl
& Download do arquivo de menzagem cadastrado

* Mome do Arquive:  Selecionar arguivo... | Menhum arguivo selecionado. (7)

O Cancelar

Figura 91. Editar Mensagens Especificas de E-mail

Altere os campos desejados e clique em OK para salvar as alteracdes.

NOTA
E possivel realizar o download do arquivo de mensagem atualmente cadastrado.

PROCEDIMENTO

Excluir mensagens especificas de e-mail

1.

2.

Na LISTA DE MENSAGENS ESPECIFICAS DE E-MAIL, Selecione a(s) mensagem(ns) a
ser(em) excluida(s) e clique no botédo Excluir.

Ser4 apresentada uma mensagem solicitando confirmacéo. Clique em OK para
confirmar a exclusao.
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Voz

As mensagens especificas de voz podem ser utilizadas no cadastro do servico para
configurar mensagens de fila, pré-atendimento e transbordo.

A listagem apresenta para cada mensagem cadastrada seu titulo, a categoria e o
namero da frase ou cédigo. Ela permite cadastrar uma nova mensagem assim como
permite que cada mensagem cadastrada seja editada ou excluida.

PROCEDIMENTO

Cadastrar mensagem especifica de voz

1. Na pégina LISTA DE MENSAGENS ESPECIFICAS DE VOZ, clique no botdo Nova mensagem
de e-mail. Sera aberta a pagina a seguir:
Acrescentar Mensagem Especifica de Voz

* Campos abrigatdrios

* Thula: ||
* Categoriz I Diterenciada na fila LI @
*Frase: | =l @

Ok, Ok e Movao Cancelar

Figura 92. Acrescentar Mensagens Especificas de Voz

2. Esta pagina permite que, para categorias de mensagens simples, o usuério
selecione uma frase a partir das que estédo cadastradas no NGC Explorer. As
categorias de mensagens simples séo:

- Diferenciada na fila;
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- Entrada na fila;
- Pré-atendimento;
- Transbordo;
- Transbordo para Callback;
- Transbordo por servigo fora de horario.
Para as outras categorias, Posicao na fila e Previsdo de Atendimento, é necessario
informar o c6digo da mensagem cadastrada no ECG ou ERA.
3. Em Titulo, preencha com um titulo para identificar o arquivo de mensagem para
selecdo no cadastro de servico.
4. Selecione a Categoria.
5. Selecione a Frase ou preencha o cédigo da mensagem, de acordo com a categoria

selecionada.

6. Cligue em Ok para acrescentar a mensagem ou OK e Novo para criar uma nova
mensagem.

PROCEDIMENTO

Editar mensagens especifica de Voz

1. Na pégina LISTA DE MENSAGENS ESPECIFICAS DE VOZ, clique no botdo Editar
correspondente a mensagem a ser alterada.
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Editar Mensagem Especifica de Voz

* Campos obrigatarios

* Ttulo: |Posiu;§n niz fila
* Categoriss Posigéo na fila
* Cdigo: [2035 @

QK Cancelar

Figura 93. Editar Mensagens Especificas de Voz

2. Altere os campos desejados e clique em OK para salvar as alteragées.

PROCEDIMENTO

Excluir mensagens especificas de voz

1. Na LISTA DE MENSAGENS ESPECIFICAS DE VOZ, selecione a(s) mensagem(ns) a ser(em)
excluida(s) e cligue no botéo Excluir.

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmacéo. Clique em OK para
confirmar a excluséo.

ATENCAO
A opcao Mensagens Especificas de Voz esta disponivel apenas com o PABX3.
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MODELOS DE RESPOSTA
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A péagina CADASTRO DE MODELOS DE RESPOSTA, acessada pelo menu CADASTRO/MODELOS

DE RESPOSTA, permite que o usudrio cadastre modelos de resposta para agilizar o

atendimento do agente as chamadas de Chat e e-mail.

(= Filtros

Midia —— - Semigo
’V || g} |« ’V|

Cadastro de Modelos de Resposta

’— Categoria

Todas v

L Midia
(]
0@ o
a o
a o
0@ ©
(] @
J
O o
Total: &

Excluir

Lista de modelos de resposta

Titulo

Agradecimento

Mensagem para Whatsipp

Qi amiguinhg

Primeira mensagem de entrada
SAC-Chat

SAC-Email

S5C - Email

Techau coleguinha

Filtrar

Movo modelo de resposta

Servigo Categoria

Servigo Taynd

S5C

Servigo Taynd 02

Nessa pagina é possivel verificar a lista de modelos de resposta cadastrados, incluir,
excluir ou alterar os modelos. O campo Filtros permite pesquisar os modelos de
resposta utilizando como parametros de busca a midia, o servico e a categoria.

Figura 94. Cadastro de Modelos de Resposta
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PROCEDIMENTO

Incluir modelo de resposta
1. Cligue no botdo Novo Modelo de Resposta. Sera apresentada a pagina a seguir:
Cadastro de Modelos de Resposta
* Campos obrigatdrios

* Titulo:

Senico: | Todes

L

Categoria: Categoriag cadsstradas

* Midia: ® (2

- * Texto

B I U | | @

OK Cancelar

Figura 95. Cadastro de Modelos de Resposta

2. No campo Titulo, insira uma descricao para 0 modelo de resposta. Esse campo é
de preenchimento obrigatério e a descricéo devera ter até 30 caracteres.

3. No campo Servigo € possivel associar o modelo de resposta a um servigo
especifico. A opgao Todos permite que o modelo seja utilizado por todos os
servigcos do sistema.

4. O campo Categoria permite agrupar os modelos por tipo. Por exemplo: saudacdes,
agradecimentos, etc. Pode-se reaproveitar uma categoria ja cadastrada,
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selecionando-a nas op¢des apresentadas pelo botao Categorias Cadastradas, ou
incluir uma nova, inserindo o seu nome na caixa de texto.

5. Em Midia, selecione o tipo de midia para o qual o modelo de resposta podera ser
utilizado: Chat %~ ou E-mail 7], Esse campo é obrigatorio.

6. No campo Texto, digite o conteido do modelo de resposta. O preenchimento desse
campo é obrigatorio.

7. Cligue em OK para salvar o modelo.

PROCEDIMENTO

Excluir modelo

1. Na Lista de Modelos de Resposta, selecione o modelo a ser excluido e clique no
botdo Excluir, localizado imediatamente abaixo da Lista de Mensagens.

Lista de maodelos de resposta

- Micia Titulo

(| @ Agradecendo o contato
ME ¢ Despedida

[l @ modelo apenas email
r = todelo servico ans 1
r = Modelo servico ana 2
ME < modeosve

IME < naotemcategoria

M E < satistagéo do clente
(i @ 2 Saudagfo

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmagao. Cligue em OK para
confirmar a excluséo.
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PROCEDIMENTO

Editar modelo de resposta

1. NaLista de Modelos de Resposta, clique no botdo Editar correspondente a

mensagem a ser alterada.
2. Sera apresentada a pagina para edicao do modelo:

Cadastro de Modelos de Resposta

* Campos obrigatdrios

*Titulo: | Mensggem para WhatsApp
Servigo:

Categoria:
* Midia: 2

r* Texto

B I U )

Use Telagram
Use Telagram
Use Telagram...

OK Cancelar

Figura 96. Editar Modelo de Resposta

3. Altere os campos desejados e cligue em OK para salvar as alteracoes.
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MOTIVOS DE PAUSA

O cadastro dos motivos de pausa dos agentes é feito no menu CADASTRO/MOTIVOS DE
Pausa. Existem dois tipos de motivos de pausa que podem ser cadastrados no sistema:

Automaética: é o tipo de pausa que permite a programacgéao de horarios para
que o sistema coloque um agente e pausa automaticamente, obrigando-o a
permanecer neste estado conforme a programacao.

Manual: é o tipo de pausa para uso geral. As pausas manuais podem ser
selecionadas pelos supervisores e pelas PAs.

Cadastro de Pausa Automatica

Ao selecionar o menu CADASTRO/MOTIVOSDEPAUSA/AUTOMATICA, sera exibida a pagina a

seguir:

Cadastro de Motives de Pausa Automatica

Lista de motivos de pausa automatica Novo motivo de pausa autométics

| Home Duragio
Total O

Excluir

Figura 97. Cadastro de Motivos de Pausa Automatica

Além de listar os motivos de pausas automaticas ja cadastrados no sistema, esta pagina
permite fazer a incluséo, alteragcdo e exclusdo dos motivos de pausas automaticas.
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PROCEDIMENTO

Incluir motivo de pausa automatica

1. Na Figura 97, clique em Novo Motivo de Pausa Automatica. Sera aberta a pagina
para incluséo:
Cadastro de Motivos de Pausa Automatica

® Campos obrigatérios

* Mome: I

* Duragéo: I (1-180) minutos ®

QK Cancelar

Figura 98. Cadastro de Motivos de Pausa Automatica — Inclusao

2. No campo Nome, insira uma identificagéo para o motivo de pausa automatica.

3. No campo Duracéo, informe o tempo em que o agente ficara nesta pausa sem
poder alterar seu estado.

4. Clique em OK para validar a configuragéo.

PROCEDIMENTO

Excluir motivo de pausa automatica

1. Selecione o motivo de pausa automatica a ser excluido e clique no botao Excluir,
localizado imediatamente abaixo da Lista de Motivos de Pausa Automatica.
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Lista de motives de pausa automatica
- Home

I administrativo

I almago

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmacéo. Clique em Ok para
confirmar a excluséo.

ATENGCAO
1) Apos efetuar o cadastro, para que a pausa automatica seja utilizada pelo
sistema, € necessario associa-la aos agentes desejados.

2) Esta associacao é efetuada nas configuracdes especificas de cada agente
(ver item Configuracdes Especificas para o Manager - pagina 166).

Cadastro de Pausa Manual

Ao selecionar o menu CADASTRO/MOTIVOSDEPAUSA/MANUAL, sera exibida a pagina a
seguir:

INFORMACAO PUBLICA
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Cadastro de Motivos de Pausa Manual

Mostrar os motivos de pausa: [ Ativo =

Lista de motivos de pausa manual Movo motivo de pausa manual

Tempe  Tempo
| llome !
parcial  total

M Bl ® sdmnistativo

& e smgo

™ 2] ® Banheiro

rEl® Jsusmsa 3 99
O @ @ Lanche

rE ® now

O @ ® Movo2

™ [E] ® Pausa com nome comprido para verificar comportamen

& @ teste 10 10
rde

Total. 10

Excluir

Figura 99. Cadastro de Motivos de Pausa Manual

Além de listar os motivos de pausa ja cadastrados no sistema, essa pagina permite filtrar
a lista de motivos de pausa e fazer a inclusao, alteragao e exclusao dos motivos de
pausa dos agentes.

PROCEDIMENTO

Incluir motivo de pausa manual
1. Cligue em Novo Motivo de Pausa Manual. Sera aberta a pagina para incluséo:
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Cadastro de Motivos de Pausa Manual

* Campos obrigatirios

* Mome: |

Estoco: % ative © Inativa

Tempo parcial I (0-180) minutos ®
Tempo tatal: | (01803 mirutos @

OK Cancelar

Figura 100. Cadastro de Motivos de Pausa Manual — Incluséo

2. No campo Nome, insira uma identificacdo para o motivo de pausa.

3. No campo Estado, informe se este motivo de pausa esta Ativo (pode ser usado
pelos agentes) ou Inativo (ndo pode ser usado pelos agentes).

4. Em Tempo Parcial, insira o tempo maximo que o agente pode permanecer no
motivo de pausa. Ao ultrapassar esse tempo, 0 agente sera colocado em “pausa por
falha”.

5. No campo Tempo Total, informe quanto tempo o agente tera, por dia, para utilizar
aquele motivo de pausa. Por exemplo: caso o agente possa fazer até seis pausas
de um minuto por dia para fazer ginastica laboral, insira 0 tempo de seis minutos em
tempo total, e de um minuto em tempo parcial.

6. Clique em OK para validar a configuragéo.
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PROCEDIMENTO

Excluir motivo de pausa

1. Selecione o motivo de pausa a ser excluido e clique no botdo Excluir, localizado
imediatamente abaixo da Lista de Motivos de Pausa.

Lista de motives de pausa manual
O Home

& @ administrativa
(| ® Amogo
O ® Banheiro
2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmacéo. Clique em Ok para
confirmar a excluséo.

R

NOTA

Para alterar a descricdo de um motivo de pausa manual, clique no botdo Editar
correspondente a ele. Sera apresentada a pagina para alteracdo mostrada na Figura
96.

NIVEL DE SERVICO

Ao selecionar a opgdo Nivel de Servico, sera apresentada a tela Cadastro de
Configuragdes de Nivel de Servi¢o (Figura 101).
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Cadastro de Configuracies de Nivel de Servico

~Farmula
NS = Atendidas em até N segundos
Atendidas

r~Tipo de férmula

@ padiéo © Personalizada

Salvar

Figura 101. Cadastro ConfiguracGes de Nivel de Servico

Nesta tela, é possivel configurar a formula que sera utilizada para o calculo do Nivel de
Servigo.

Tipo de formula
=  Padréo: utiliza a formula padrédo do sistema.
* Personalizada: E possivel configurar a formula de acordo com o que se

deseja.

Ao selecionar o tipo de formula personalizada, sera apresentada a Figura 102.
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Cadastro de Configuracies de Nivel de Servigo

~Farmula

MS = Atendidas em até N segundos
Recebidas - Abandonadss - Desviadas - Fora do horério - Transhordadas

~Tipo de frmula

 padrén % Personalizada

rFormato do denominador

" Samatéria

% Recehidas menos excecies
Ex: Atendidas + abandonadas + fransbordadas...

Ex: Recebidas - transbordadas - abandonadas..

- Definigén oo denominacor

|7 Abandonadasz |7 Desviadas da fila para outro servigo (Desviadas)

V' sbandonsdss no pré-atendimento (Aband. pré-stendimenta) IV Recebidas fora do horério (Fora do horério)
v Abandonadas na fila (Aband. fils) ~ Transbordadas
~ Abandonadas no ramal (Aband. ramal)

¥ Transhordadas par tamanho da fila (Transh. tamanho fila)
[V Rejeitadas pelo agerte (Rejettadas)

¥ Transhordadas par tempa da fila (Transh. tempo fils)

Salvar

Figura 102. Cadastro de Configuragéo de Nivel de Servigo

Ao selecionar o tipo de formula Personalizada, deve ser configurado o Formato do
denominador e definidos os campos que serédo incluidos na Definicdo do
denominador.

Formato do denominador

Somatorio: utiliza as chamadas atendidas para somar com o que for
selecionado na definicdo do denominador.
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for selecionado na definicdo do denominador.

Definicao do denominador

Deve ser escolhido entre 0s seguintes tipos de chamadas, para serem adicionados na
férmula do calculo do nivel de servigo:

=  Abandonadas

Abandonadas no pré-atendimento;
Abandonadas na fila;
Abandonadas no ramal;
Rejeitadas pelo agente.

= Desviadas da fila para outro servigo

=  Recebidas fora do horéario

=  Transbordadas

Transbordadas por tamanho da fila;
Transbordadas por tempo da fila.

Apos salva, a nova férmula passa a ser utilizada pela aplicacéo no calculo do nivel de
servico nas telas de superviséo de servigos receptivos, supervisdo de um servigo
receptivo e painel de acompanhamento.

INFORMACAO PUBLICA
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PESSOAS

O menu PESSOAS permite acessar a interface para cadastro de usuarios (agentes e
usudérios de interface), contatos e perfis de acesso ao sistema.

Nessa interface, o administrador também pode definir quais interfaces os usuérios
operadores podem acessar, bem como 0s seus privilégios de acesso.

UTILIZACAO DE SOFTPHONE WEB NO MULTIAGENT

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Para que um agente do Interact possa utilizar o softphone web no MultiAgent, ele deve

possuir um ramal SIP associado. Além disso, ele deve ser o responséavel pelo ramal.

Edigdo de Ramal

Responsével pelo ramal;
Numero;
Tipo do ramal:

Plataforma:

Hahiltar registro nos
produtos:

OK

v
|
E3 =]
|192.192192.92 |
[ Interact
Cancelar

Figura 103. Edicéo do Ramal SIP

164



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

INFORMACAO PUBLICA

Cadastro
CAPITULO 7

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

PROCEDIMENTO

Permitir que um agente (usuario no Cadastro de Pessoas) utilize o softphone
web no MultiAgent:

1. No menu CADASTRO > Pessoas > Lista de Pessoas, selecione o nome do agente
que deseja alterar e clique no botdo Editar .

Na janela TELEFONES, selecione o tipo Ramal e clique no botao Editar : sera

2.
aberta a janela exibida na Figura 81.
3. Selecione a opgédo Responsavel pelo Ramal.
4. Em Tipo de Ramal, selecione SIP.
5. Em Plataforma, selecione o IP da Softswitch.
6. Habilite o registro do ramal para o produto Interact.

Para mais informacgdes, consulte o manual Cadastro de Pessoas.

Perfis e Privilégios

No menu PESSOAS, é possivel acessar o cadastro dos perfis de acesso e privilégios dos
usuarios do sistema, bem como alterar tais informacgdes.

Os perfis de acesso definem um grupo ou conjunto de privilégios. Os privilégios, por sua
vez, identificam funcionalidades da aplicagédo e podem ser configurados em mais de um
perfil de acesso.

O perfil Administrador Geral possui privilégios para acesso completo as aplicagfes que
utilizam o Cadastro de Pessoas. Esse perfil ndo pode ser alterado, apenas pode ser
associado a outros usuarios operadores de interface.

A tabela a seguir lista os perfis default do sistema:
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Aplicagdo  Nome do perfil

Descricéo

Manager Administrador

Possui todas as permissdes para uso do
Manager, incluindo acesso completo a
Interface Web de Emissédo de Relatorios e
ao Cadastro de Pessoas.

Manager Supervisor

Possui permissdes para supervisdo do Contact
Center (exceto para acessar a funcionalidade
de reinicializagdo de estatisticas). Os servicos
e times supervisionados devem ser
configurados individualmente. Possui acesso
aos relatérios e, também, privilégios para ser
agente da solucao.

Manager Consulta

Possui acesso a supervisao de agentes e de
servicos para visualizagdo apenas. A
supervisao de servigos e times é configurada
individualmente. Possui permisséo para fazer
consulta aos cadastros (exceto Cadastro de
Pessoas).

MultiAgent Agente

Possui todas as permissdes para uso do
MultiAgent.

Configuracdes Especificas para o Manager

Qualquer usuario que possua privilégio de acesso ao Cadastro de Pessoas tem acesso
a guia Configuracdes Especificas, apresentada na Figura 104.

Nesta guia é possivel:

=  Cadastrar os skills do agente;
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=  Cadastrar quantidade de chamadas simultaneas que ele pode atender por
midia;

=  Configurar o tamanho da fila para a geracao de alarme;

=  Associar e programar as pausas automaticas do agente;

= Para usuarios que séo supervisores, definir a lista de servicos e times que
poderao ser supervisionados.

NOTA

Todos os agentes cadastrados deverdo estar associados a um skill para que possam
realizar o atendimento das chamadas dos servigos.

PROCEDIMENTO

Cadastrar skill do agente

1. Na caixa de listagem Skill, selecione o skill que deseja configurar.
2. Em Pontuagdo, informe a pontuacéo do agente para a habilidade selecionada.
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Cadastro de Usuario Operador de Interface: Agente 008

* Campas cbrigatérios.
Geral | Permissies | Configuragbes Especificas |

+ Interact Manager

~ Skills
Skil: Skl - SAC - Outro

Pontuagio: 98654

Remover skill
Acrescentar skil
~ Midi
Minimo Wéximo Modo de Atendimento
0 - 8 - Manual -
0 - 8 - Manual -
[— 1 - Automético -
Alarm
Tamanho da fila: 0 @
[ Pausas
Acrescentar pausa
[] tome Inicio Duragio Dias da semana
][] 5 minutos 1200 0005  Todos
[71[Ef] 5 minutos. 1500 0005 Todos
[71[&] 2 minutos. 16:30 00:02  Seg, Ter, Qua, Qui, Sex
Excluir

~Servigos e Times Supervisionados.

Servicos Servicos Supsrvisionados
Agent Ready -
D2

Pradictive
Praview
ol Adicionar >»
Servico Taynd << Remover
Servico Taynd 02
sSC

Teste de Lote |

Times

Times Supervisionados
Time verde

Adicionar >»

<= Remover

0K Cancelar

Figura 104. Configuracdes Especificas - Manager
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3. Clique em Acrescentar Skill para incluir novas habilidades e repita os passos 1 e 2.

PROCEDIMENTO

Configurar midias

1. No campo Midias, selecione as midias que o agente podera atender.

2. Defina, nos campos Minimo e Maximo, as quantidades de chamadas que podem
ser atendidas pelo agente para cada uma das midias. Por exemplo: para chamadas
de voz, defina o minimo de 0 e 0 maximo de 1, pois o agente pode atender apenas 1
chamada por vez.

3. No campo Modo de Atendimento, defina 0 modo de atendimento para cada midia:

= Automaético: configura o atendimento automatico de chamadas vinculadas a um
servico.

= Manual: as chamadas serdo atendidas somente ap6s o comando do agente.

= Conforme tipo de ramal: essa opcao é valida apenas para ramais IP. Nesse caso,
o atendimento de chamadas da midia Voz ocorrera de acordo com a configuragado
feita no dispositivo/aparelho.

4. Clique em OK para validar a configuragéo.

NOTAS
1) Por default, 0 agente poderéa selecionar o modo de atendimento desejado.

2) O usuério com perfil “Administrador” pode impedir que os agentes alterem seu
modo de atendimento. Para isto, deve desabilitar as op¢des correspondentes no
item Interact > MultiAgent > Configurar modo de atendimento do CADASTRO
DE PERFIL DE ACESSO.
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PROCEDIMENTO

Configurar tamanho da fila para alarme

1. No campo Tamanho da fila, indique a partir de quantas chamadas na fila deve ser
apresentado o alarme ao agente no MultiAgent.
2. Cliqgue em OK para validar a configuragéo.

PROCEDIMENTO

Programar as pausas automaticas do agente
1. Cligue em Acrescentar pausa. Sera aberta a pagina para inclusao.

Acrescentar pausa automatica

* Campos obrigatorios

*Pausa: 1 minuto - Duracdo: 00:02
* Horario de inicio: hh:mm
* Dias da semana
’7 Seg [¥] Ter Qua Qui Sex Sab Dom

oK OK e Hovo Cancelar

Figura 105. Acrescentar Pausa Automatica

2. Escolha uma pausa automatica na lista apresentada.
3. Informe o horério que a pausa deve iniciar.
4. Defina os dias da semana aos quais a pausa sera aplicada.
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5. Clique em OK para validar a configuragéo.

NOTAS

1) Ao programar mais de uma pausa automatica para um mesmo agente,
deve-se respeitar o intervalo minimo entre pausas, que é a soma da
duracéo da pausa automatica com o configurado no cadastro de
configuragdes gerais.

2) No horério programado, o sistema tentara colocar o agente em pausa
automatica. Caso existam chamadas em andamento, o agente sera
colocado em pré-pausa, até que as chamadas sejam finalizadas, sem
prejuizo a duragao da pausa.

3) Se o0 agente efetuar login durante o periodo de uma pausa automatica, o

diferencga entre o horario do login e o horério previsto para o término da
pausa.

4) E permitido ao supervisor retirar o agente do estado de pausa automatica.
Porém, uma vez que isto seja feito, ndo sera permitido ao supervisor
colocar novamente o agente neste estado.

sistema o colocara neste estado. Neste caso, sera utilizada como duracéo a

SERVICOS

O cadastro dos Servigos € feito no menu CADASTRO/SERVIGOS, que esta subdividido em
Ativos e Receptivos.
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A pagina Cadastro de Servicos Ativos, acessada pelo menu Cadastro/Servigos>Ativos,
permite cadastrar um novo servico ativo, editar, copiar ou excluir estes servicos.

Cadastro de Servigos Ativos

[=] Filtro=

Tipo de discagem: I Preview

Lista de servigos

- Home

| _ Cépia de Preview Ana
| _ Servico Preview Ana
(l _ teste_preview

Total: 3

Excluir

Fittrar

Novo servico
Tipo de Discagem
Preview
Preview

Preview

Figura 106. Cadastro de Servigos Ativos

Essa pagina apresenta uma listagem com os servigos ativos cadastrados no sistema.

Essa listagem pode ser filtrada por tipo de discagem: Power Dialing, Agent Ready,

Predictive, Preview ou Teste de Lote.

Essa pagina permite cadastrar novos servigos, alterar as suas configuracoes, copiar

servicos ou exclui-los.
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Inclusdo de um servico ativo

Para criar um servico ativo, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Incluir servico Ativo

1. Na pagina CADASTRO DE SERVICOS ATIVOS, cliqgue em Novo Servigo. Serd aberta a
pagina a seguir:
Cadastro de Servicos Ativos

® Campos obrigatérios

Quanda o nimera de licengas em usa de um tipo de discagem atingir o nimera de
o licengas disponiveiz ndo serd parmitida a criagdo de novos servigos. Exclua ou finalize
alguns dos servigos existentes para liberar licengas.

* Mome: |

Tipo de discagem

 Power Dialing (7)  Agent Ready (7)
 Predictive (7)  Preview (2)

 Teste de Lote (7)

Criar Cancelar

Figura 107. Novo Servico

2. Insira um nome para o0 Servico.
3. Em seguida, escolha o tipo de discagem que sera utilizado pelo servico. As opgdes
séo:
= Power Dialing Multiplo: ao detectar um agente com o skill desejado livre, gera um
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determinado nimero de chamadas simultaneas e transfere automaticamente a
primeira chamada atendida para esse agente. As demais chamadas atendidas séao
colocadas em espera, durante um determinado periodo de tempo configurado,
aguardando um novo agente livre.

Agent Ready: gera uma chamada para cada agente livre com skill associado a
campanha, transferindo a chamada atendida para o agente disponivel.

Predictive: prevé quando os agentes com o skill necessario estaréo disponiveis,
disparando a geragéo de chamadas para diminuir o tempo de espera dos agentes.

Preview: o processo de discagem € iniciado pelo agente apés obter a informagao
do contato.

Teste de Lote: o sistema gera chamadas para cada telefone do lote, com o
objetivo de verificar os telefones com maior probabilidade de se fazer uma
chamada com sucesso.

4. Clique em Criar. Sera apresentada a pagina para edi¢ao/alteracdo das
configurag@es do servico.

NOTA

A alteracdo da quantidade de chamadas simultaneas de uma determinada midia
em uso pelo agente podera impactar na distribuicdo de chamadas em andamento
no momento desta alteracgao.

Copia de um Servico Ativo

Para copiar as configuracdes de um servico ativo, na pagina CADASTRO DE SERVIGOS
ATIVOS, clique no botédo Copiar correspondente ao servigo que deseja copiar.
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Sera aberta a janela para copia dos estados dos contatos. Selecione o(s) estado(s)
desejado(s) e confirme com OK.

Copiar o servigo ativo 'Copia de Preview Ana’
* Campos obrigatorios

@ Serdo copiados os contedidos das abas Geral e Hordrio de funcicnamento.

*Nome do novo servico: |C|3|:ria de Copia de Preview Ana

Copiar mailing (F)
Estados dos contatos:

[~ N&o contactade [~ (Re)agendade "] Com sucesso [~ Semsucesso

oK Cancelar

Figura 108. Cépia do Servigo Ativo

NOTA

Caso ocorra algum problema na comunicag&o do comando para verificar se existe
uma copia em andamento, sera exibida uma mensagem de erro genérica.

Edicao/Alteracao de um Servico Ativo

Para alterar as configuragdes de um servigo ativo, na pagina CADASTRO DE SERVICOS
ATIvVOs, cligue no bot&o Editar correspondente ao servigo que deseja alterar.

INFORMACAO PUBLICA
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Sera aberta a pagina para edicéo das configuragfes do servico - Figura 109. Efetue as
alteracBes desejadas e, ao final, cligue em:

= OK para salvar as alteracdes realizadas e retornar a tela anterior a tela de
edicdo do servico, seja a lista de servicos ou a supervisao geral de servigos do
tipo correspondente.

= Aplicar para salvar e continuar na configuracao.

= Cancelar para retornar a tela anterior a tela de edicao do servigo, seja a lista
de servicos ou a supervisdo geral de servicos do tipo correspondente, sem
salvar as alteracdes.

Também é possivel editar as configuragdes de um servico a partir da pagina de
superviséo, pelo botao Editar -],

NOTAS
1) Os campos disponiveis para configuragdo podem variar conforme o tipo de
algoritmo.

2) Para os servigos ativos do tipo Teste de Lote estardo disponiveis apenas as
opcOes Geral, Mailing e Horario de Funcionamento.
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Cadastro de Servigos Ativos

[ Geral| hitsiliney Harério de Funcionamenta Classificacdo de Chamadas

*Nome:  [Paginagéo 02
Tipo de discagem: Povwer Dialing
- Permissies

@

* Campos obrigatérios

I Consuta
¥ Transferéncias
¥ Conferéncias

rPeriodo @

Data inicial: [26/10/2018

Dats final: |31/01/2019

Protocolo de
’V ) Habilitar geragdo de protocolo @

Outras configuracdes
’V |##| Reiniciar estatisticas no initic de cada expedients

rURL de sincronism

URL: |

Sincronizar:
# Ao atender a chamada

_) Aoreceber a chamada

Acdo:
& Abrir em nova janela no navegador

_) Enviar comando a um Web Service

rDados iados
Incluir ae infermagdes do contato:

|_| Complemento

| | Mome

OK

Aplicar Cancelar

Figura 109. Cadastro de Servigo Ativo — Configuragcdes Gerais
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Essa péagina dispbe de opg¢bes que permitem alterar as configuracdes gerais, mailing,
horéario de funcionamento e classificacdes de chamadas.

Configuracdes Gerais

As caracteristicas gerais do servico e os parametros referente a midia Voz séo
configurados na opgao Geral, da pagina CADASTRO DE SERVICOS ATIVOS.
Nessa guia é possivel configurar:
= Nome do servico.
=  Permissdes: neste campo € possivel definir as seguintes permissdes para 0s
agentes:

- Consulta: habilita a realizagao de consultas durante o atendimento das
chamadas do servico.

- Transferéncias: habilita a realizagéo de transferéncias das chamadas do
servico.

- Conferéncias: habilita a realizagédo de conferéncias (conversacao
simultanea via interligagdo de varios ramais e/ou nimeros externos).
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NOTA

Para o tipo de discagem Preview, o campo Permissdes do servico
também apresenta as opgdes:

e Aceitar a Geracao da Chamada: permite que o agente decida
se a chamada deve ou nao ser gerada.

e Reagendar a Geragdo da Chamada: permite que o agente
decida se a chamada deve ou néo ser reagendada. Se a
opcao Aceitar a Geragdo da chamada for desmarcada, a
opcdo Reagendar a Geracdo da Chamada sera desabilitada.

Periodo: permite configurar um intervalo de datas em que o servico estara
disponivel.

NOTA

Para que o servigo opere por tempo indeterminado, esse campo deve
ser deixado em branco.

Protocolo de atendimento: quando habilitado, permite que o sistema gere e
associe um protocolo de atendimento a chamada. Existem dois modos de
funcionamento:

- Geragdo automatica: o sistema gera e associa automaticamente um
protocolo quando as chamadas n&o possuirem um protocolo associado.

- Geracéo solicitada pelo agente: permite que o agente solicite a geragéo de
um protocolo para os casos onde a chamada nao possuir um protocolo ja
associado;
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Reiniciar estatisticas no inicio de cada expediente: permite que as
estatisticas online sejam zeradas assim que o servigo entrar no horario de
funcionamento.

URL de sincronismo: permite configurar a URL que o MultiAgent devera
executar para cada chamada do servigo, considerando as op¢8es definidas nos

itens Sincronizar e Agdo. Poderéao ser utilizadas algumas macros, que seréo
substituidas por seus respectivos valores antes da execucéo da URL.

As macros suportadas séao:

{id_servico} : identificador do servigo.
{nome_servico} : nome do servico.

{complemento}: complemento do contato.
{login_agente} : login do agente.

{ramal} : ramal do agente.

{nome_dispositivo} : nome do dispositivo.
{interlocutor} : o interlocutor da chamada.

{midia} : midia da chamada.

{dados_associados} : dados associados a chamada.

ATENCAO
As macros devem ser sempre escritas em letras minusculas.

Exemplo URL Sincronismo de Tela:
http://url/?meuServico={nome_servico}&agente={login_agente}

180



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Cadastro
CAPITULO 7

Assim, as macros {nome_servico} e {login_agente} serdo substituidas,
respectivamente, pelo nome do servico e pelo login do agente.

- Sincronizar: este item permite configurar o momento da execucdo da URL
pelo MultiAgent.

- Ao atender a chamada (op¢éo selecionada por padréo).
- Ao receber a chamada.

- Acédo: este item permite configurar como sera chamada URL de
sincronismo.

- Abrir em nova janela no navegador (opg&o selecionada por
padréo).
- Enviar comando a um Web Service.

ATENCAO

Para utilizar a acdo de Enviar comando a um Web Service, o endereco IP ou
hostname do WebService deve estar acessivel pela plataforma da Digitro. Esta
configuragcdo devera ser solicitada ao servigo de suporte da Digitro.

= Dados associados: permite que o sistema inclua nos dados associados da
geracdo da chamada o Complemento e/ou Nome cadastrados no contato do
mailing.

Configuracao de Voz

A configurac@o dos parametros da midia Voz dos servicos ativos € feita no campo Voz,
mostrado a seguir:
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r Coafiguragtes

Garagho o cnamsan: [Fote = e [F1 @

T PO~ Cumaricshe o6 chamess (roc, o, sec. cirbasce)

Snsute s iemanstey

s [z o congurngies e port aw retmaeets 5] (1)

Torgase
- comsitcacho: i (@ * Previst de sendmentz: [0 i
* Pa-sierdessets. o ([ = Asendnents marust |19 » (0
Feritates
* Pricridude il |2 =@ * Aumeriar preridede apby: [0 o (B
-Fri aterdmenta

[ peere—y

Femover sl
Finagascinmens da costals
Lntsocepasa. © Semmacesss 6 Resgentar [10 eanston depom a2 dw teciatnan [16
Niomence: [~ Semsucesso Mesgendur [T mncica depon e e tentaovas [T
abasdaes  Semmcessa 7 Heagendar [0 santen degom [rep—r
tiroers v Semmicessa 1 feagentar [ITT mnctos dapo Lpe—
Demusadssemrecunss bre ( Semmscessa (6 Resgendar [€ mnuiza depos L
Osee C Semmscwssa (7 Hesgendar [ naten depn can dm weestnenn [15
Mutghesdzr
* Cuanstizice skxi de chamasa por agerin e [+ %] 20
“Teo: [ Aassabn =]
e wicet [T ] (14110
Fiselzagia de conlsion

= Tomgas s ranter um coos fesazads: [T0 e (10003 (1)
I matita: o tosizacio o contamos st agnie

| Sutran contguracien
* Gusntideds misrme de charmadas smuliness 33
»n
T mdoomd de 40408 A Bl §
*Libarar rasaren oa agenies s casa de e cecaptin e o
MOOE§ . (A
Nlsmars & aa¢ MTGAMada Some srgens

o B i et

Figura 110. Configuracao da Midia Voz - Servigos Ativos
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Nessa pagina, pode-se realizar as seguintes configuracdes:

Geracédo de Chamada: permite selecionar a geragédo de chamadas por Conta
PABX ou por Rota. Na geragdo por Conta PABX, deve-se informar, na caixa de
texto, o nimero da conta a ser utilizada na geragéo de chamadas externas do
servico e, também, a senha da conta. Na geragao por Rota, deve-se informar
uma rota especifica para as chamadas do servico. A rota deve ser z ou um
valor entre 11 e 19 ou entre 21 e 39. O valor padréo € 0.

CPD - Classificac&o de chamada: habilita a classificagdo de chamadas.
Assim, ao finalizar uma chamada, o agente devera classificar o atendimento
realizado.

Divulgar audio no CPD: quando habilitado, sera divulgado um audio,
enquanto é feita a analise do CPD, aumentando assim a probabilidade de
acerto. Este item somente estara disponivel para o usuario quando o CPD
estiver habilitado e apenas em estruturas Interact que possuam como base o
PABX série 3.

Bloqueio de telemarketing: permite definir a regra de bloqueio de
telemarketing para este servico. O campo Regra possui as seguintes opc¢des:

- Utilizar a configuragcao do ponto de roteamento (default): ao selecionar
essa opcgao, o servigo adotara a configuragao definida no ponto de
roteamento dos servicos ativos, realizada via NGCExplorer.

- Utilizar bloqueio de telemarketing: ao selecionar essa op¢éo, 0 servico
ird bloquear chamadas para contatos cadastrados na lista de nimeros
bloqueados da aplicagcdo NGCExplorer.

- Nao utilizar bloqueio de telemarketing: ao selecionar essa opgéo, o
servi¢o nao ira bloquear chamadas para contatos cadastrados na lista de
nameros blogueados da aplicagdo NGCExplorer.
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NOTA

Para mais informacdes, sobre Cadastro de nimeros blogueados, consulte o
manual NGCExplorer.

Tempos: permite configurar as temporiza¢des do servi¢co (em segundos) e
est4 subdividido em:

Tempo de classificagdo: tempo que o agente tera para classificar as
chamadas do servico apos finalizar o atendimento. Para que o agente ndo
classifique as chamadas, preencha este campo com 0.

Tempo poOs-atendimento: tempo que o agente tera, apos finalizar a
chamada, para realizar cadastros ou preencher informacdes sobre o
atendimento.

NOTA

Os tempos para “Classificacao de chamada” e “Pés-atendimento” sdo cumulativos.
Durante o periodo configurado o agente ficara com o status “indisponivel“, mas se

finalizar as operagfes antes do tempo configurado, ele poderé alterar o seu estado
para “Livre”.

Previsto de atendimento: permite configurar uma duracdo maxima para o
atendimento das chamadas. Quando o tempo configurado for ultrapassado,
sera gerado um alarme na pagina de supervisao.

Atendimento manual: define o tempo maximo, em segundos, que a
chamada recebida pode ficar tocando no ramal do agente configurado com
atendimento manual. Caso o agente ndo atenda no periodo de tempo
configurado, ele sera colocado em “Pausa por falha”, e o sistema
reencaminhara a chamada para outro agente.
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NOTA
Para o tipo de discagem Preview, o campo Tempos também apresenta a opgao:

= Previsto de atendimento: define o tempo maximo, em segundos, que a
chamada pode ficar solicitando uma a¢éo do agente antes de ser
reencaminhada. O valor 0 indica que o tempo n&o deve ser controlado.

= Prioridades: permite configurar a prioridade de atendimento das chamadas do
servico em relagdo a outra chamada qualquer que esteja em fila, independente
de servico ou midia. A definicdo da prioridade é importante porque todos o0s
servi¢os configurados no sistema utilizam os mesmos agentes e competem por
eles. Assim, chamadas de servigos com prioridades maiores serdo atendidas
primeiro.

- Prioridade inicial: pode-se configurar a prioridade com valores entre 0 e
10, sendo:

- 0 (zero): prioridade maxima.
- 5(cinco): prioridade normal.
- 10 (dez): prioridade minima.

- Aumentar prioridade ap06s: configura o sistema para aumentar a
prioridade das chamadas do servi¢co quando elas estiverem aguardando na
fila por um tempo igual ou superior ao configurado neste campo.

=  Pré-Atendimento: permite configurar uma agao de pré-atendimento para as
chamadas geradas pelo servico, selecionando a opcao desejada:

- Sem pré-atendimento: nenhuma agao de pré-atendimento sera realizada;

- Divulgar mensagem: divulgar4 a mensagem selecionada dentre as
mensagens disponiveis no sistema para o pré-atendimento;
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- Encaminhar para URA: encaminhara a chamada para a URA selecionada.
A selecdo € uma combo box listando a cifra e nome das URAs cadastradas
no URA Persona.

NOTAS

1) As mensagens disponiveis no sistema séo configuradas no momento
da ativacao da solugdo, considerando-se as licengas disponiveis e a
necessidade do cliente.

2) Para encaminhar a URA, é necessario que o cliente possua URAs
cadastradas. Caso nao possua, a opcao de “Encaminhar para URA”
ndo sera apresentada.

= Tipo de atendimento: permite indicar se o atendimento do servi¢o ativo sera
feito por uma URA, dentre as cadastradas no sistema, ou por agentes.

NOTA

A opcéo de atendimento por URA s6 estara disponivel caso houver URA
cadastrada.

= Perfis de atendimento: permite a configuracao do conjunto de skills e notas
minimas que os agentes devem possuir para serem considerados aptos a
atender as chamadas do servigo. Pode-se configurar até cinco perfis de
atendimento para cada servigo e definir quanto tempo o sistema deve aguardar
por um agente livre com as caracteristicas necessarias antes de passar para o
préximo perfil. Quanto maior o nimero de perfis, maiores as chances de a
chamada ser atendida. O procedimento Incluir perfil de atendimento,
localizado na pagina 190, descreve como incluir perfis de atendimento.
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DICA

Para facilitar o roteamento da chamada e o seu atendimento, sugere-se que 0o
primeiro perfil seja configurado com os skills e notas consideradas ideais e, nos
demais, o nivel de exigéncia seja diminuido gradativamente, de modo que a
chamada néo fique sem atendimento. Isso porque a prioridade de atendimento sera
definida de acordo com a sequéncia de perfis cadastrados.

= Reagendamento de contato: define o tempo de reagendamento e a
quantidade de tentativas em cada um dos casos em que a chamada foi gerada
e nao teve sucesso.

=  Multiplicador: define as configurag@es relacionadas ao multiplicador.

- Quantidade maxima de chamadas por agente livre: define a quantidade
de chamadas que pode ser gerada pelo Discador para cada agente livre,
respeitando-se a quantidade maxima de chamadas simultaneas.

- Tipo: define o tipo de multiplicador desejado, se Fixo ou Adaptativo:

- Adaptativo: para uma determinada campanha, representa a
guantidade de ligacdes realizadas/quantidade de ligacdes OK. Se
o lote estiver ruim (muitas falhas), o multiplicador automaticamente
aumenta para que sejam geradas mais ligacdes, a fim de obter
uma chamada boa. O valor inicial pode ser definido no item de
mesmo nome.

- Fixo: quando configurado o tipo fixo, o multiplicador ndo varia
conforme o lote, sendo sempre 0 mesmo valor do inicio ao fim da
campanha.

- Valor inicial: em caso de multiplicador Adaptativo, € possivel definir o valor
inicial do multiplicador através deste item.

= Fidelizac&o de contatos: define as configuragfes relacionadas aos contatos
fidelizados para agentes, seja por criacdo ou importacao de contatos do
mailing, ou por solicitagdo do agente durante o atendimento.
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Tempo para manter um contato fidelizado: é o tempo (em minutos) para
manter o contato fidelizado para o agente configurado. A contagem inicia
quando o servi¢o entra em seu horario de funcionamento. Quando este
tempo é atingido, o servico gera a chamada e a transfere para qualquer
agente disponivel e apto a atender o servigo.

Habilitar a fidelizac@o de contatos pelo agente: quando habilitada,
permite que os contatos cadastrados, sem fidelizacéo para um determinado
agente, possam ser fidelizados pelo agente que atendeu a chamada.
Limite diario de fidelizagdo por agente: é a quantidade maxima de
chamadas que podem ser fidelizadas pelo agente. Este limite diario €
valido somente para as fidelizagfes realizadas através do reagendamento
de chamada no Multiagent, durante o horério de funcionamento do
servico.

Outras configuragoes:

Quantidade maxima de chamadas simultaneas: define a quantidade de
chamadas que poderé ser gerada ao mesmo tempo pelo Discador.

Tempo maximo de espera pelo atendimento do interlocutor: Tempo
maximo, em segundos, para que uma chamada ou uma consulta sainte
seja considerada como néo atendida. O valor minimo permitido é de 20
segundos. Seu valor padréo é 30 segundos. Uma vez que esse tempo seja
atingido, o Discador desligara a chamada.

Tempo maximo de espera em fila: tempo maximo em que a chamada
ficara na fila esperando por um agente livre para fazer o atendimento.

Liberar reserva de agentes em caso de fila no receptivo: permite
configurar a liberagao da reserva dos agentes nos servicos ativos.
Este item possui as seguintes opgdes: N&o e Sim. Por default, o valor
selecionado sera N&o. A liberagéo da reserva de agentes funciona da
seguinte maneira:

- O agente devera ter perfil para atender servigos ativos e servicos
receptivos.
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- Quando os servicos receptivos receberem uma chamada de voz e
ndo houver agentes disponiveis para atendimento (fila), o sistema
cancelara a reserva de um agente no servi¢o ativo e encaminhara
para o0 mesmo a chamada que estiver na fila do servigo receptivo.

- Este cancelamento s6 ocorrera se esta chamada de voz do servigo
receptivo tiver prioridade maior ou igual & chamada do servico
ativo.

NOTA

Esta funcionalidade estara disponivel quando os servigos ativos possuirem o tipo de
discagem Power, Agent Ready e Predictive, e o tipo de atendimento for Agente.

- NOOP: percentual maximo aceitavel de chamadas atendidas que nédo
foram encaminhadas por ndo existirem agentes livres.

NOTA

Para o tipo de discagem Preview estardo disponiveis apenas as op¢fes Quantidade
maxima de chamadas simultaneas e Tempo méaximo de espera pelo
atendimento do interlocutor.

- Numero a ser informado como origem: permite definir um ndimero a ser
informado como origem de chamada gerada, limitado a 20 digitos. Este
namero pode ser um nimero que redirecione para o ponto de roteamento
de um servigo receptivo ou o proprio ponto de roteamento do servico
receptivo, permitindo que o usuario que recebeu a chamada, atendida ou
nao, possa ligar de volta para o numero informado para ser encaminhado
ao servico receptivo. Este campo estara disponivel para os servigos ativos,
exceto os do tipo de discagem Teste de Lote.
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NOTAS

1) Por padréo, chamadas geradas por um servigo ativo apresentam como
origem o numero do dispositivo de acesso do servigo ativo, que nédo é
configurado para receber chamadas.

2) Esta funcionalidade depende da configuracao de roteamento nao trocar a
identidade do originador da chamada. Além disso, ndo estara disponivel se
a chamada for gerada através de SmartCell, pois o originador da chamada
sera o nimero do chip ou sera informada em branco.

PROCEDIMENTO

Incluir perfil de atendimento

1. Cliqgue em Acrescentar Perfil. Sera aberto um novo campo para edigdo do perfil.

2. Clique em Acrescentar Skill. Sera aberta a pagina ACRESCENTAR SKILL E
PONTUACAO:

Acrescentar Skill e Pontuacao

* Campos obrigatarios

* Skl | aa_skil =l

* Pontusgan: |

O Cancelar

Figura 111. Acrescentar Skill e Pontuagao

3. Selecione o skill na listagem e, no campo Pontuacéo, atribua a nota (de 0 a 10) que
0 agente deve ter para atender as chamadas do servico.
4. Clique em OK.
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NOTAS

1) Paraincluir novos skills no perfil, repita os passos 2, 3 e 4.

2) Para excluir um skill, selecione-o na lista de skills e clique em Remover Skill.
3) Pararemover um perfil, clique na opcao Excluir Perfil correspondente.

5. No campo Tempo de espera insira o tempo (em segundos) que o sistema deve
aguardar até que um agente com tais skills esteja livre.

NOTAS

1) Se nado houver agente logado com um determinado perfil, o sistema
automaticamente passara para o novo perfil.

2) Se a chamada nao for atendida por nenhum perfil, ela sera transbordada para
o dispositivo de transbordo configurado.

Configuracdo do Mailing

A opcéo Mailing, da pagina CADASTRO DE SERVICOS ATIVOS, permite o cadastro,
importacdo e exportacédo de contatos.

INFORMACAO PUBLICA
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Geral [ 3 Mailing]| Horério de Funcionamento Cl &0 de Chamadas
[ Fitros
Periodo de insergé
Nome: | ] Estado do contato: | TODOS v Datainicial [ |[ |
Toetones | ] pmws | @
Filtrar Limpar Itens por pagina: [ 10 ¥ |

Lista de contatos do mailing

) Estado Nome L4
Atendida-Sucesso
Atendida-Sucesso
Atendida-Sucesso

Bloqueado
Blogqueado
Blogueado
Bloqueado - Sem Bloqusio
Bloguesdo - Sem Elogueio
Méo Atendida

EESNSEEEESNS

Nio Atendida I

Excluir

Complemento Telefones
32814002
32814003
32814002
32814010
32814001
32814010
32814010
32814001
32814005
32814006

Importar mailing  Exportar mailing  Nowo contato

Data de

Data de insergdo Ty

2] I

Figura 112. Mailing

Nessa pagina também é possivel filtrar os contatos cadastrados no sistema, utilizando

como

parametros de pesquisa:
Nome.
Telefones.

Estado do contato (n&o contatado, reagendado, com Sucesso e sem sucesso).

Periodo de insercao.
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NOTAS
O filtro por periodo de insercéo é de preenchimento opcional. Assim, o usuario podera:
1) N&o preencher as datas. Nesse caso, serdo listados todos os contatos;

2) Preencher somente a data inicial. Nesse caso, somente seréo listados os contatos
cuja data de inclusdo seja igual ou maior que a data informada;

3) Preencher somente a data final. Nesse caso, o relatério incluira no resultado os
contatos que NAO possuem data de inclusé@o e os que foram incluidos até a data
informada;

4) Preencher a data inicial e final. Nesse caso, somente serdo listados os contatos
cuja data de incluséo esteja dentro do periodo informado.

Importacdo de contatos

O botédo Importar Mailing abre a pagina Dados da Importacéo, a seguir, e permite
importar contatos de um determinado arquivo.
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Importagio de Contatos para o Servigo

Geral [Mailing | Horério de Funcionamento Clazsificagén de Chamadas
Dados da Importagio * Campos sbrigatérios
Imprtar lista de: [ Arquivo -

*Mome oo arquiva: _ Selecionar arguivo... | Menhum arguive selecionado. (7)
Tipo de separador. |; (ponto & virgula) ¥

[ Ignorar primeia linha do artuivo
[~ Exchir cortatos cadastrados
[¥ Permiti telefones duplicados
[ validar login do agents fidelizado

[~ Campos do arguivo:

Campos disponiveis Qrdem @
™ Home =
™ Complemerto
™ Agerte fidelizaco |
™ Data de (re)agendamento
[ Janela de (re)agendamerto
[ Telefone 1 1
I Telefone 2 E

oK Cancelar

Figura 113. Dados da Importacao

PROCEDIMENTO

Importar contatos de um arquivo

1. No campo Nome do arquivo, clique no botdo Selecionar arquivo e selecione o
arquivo que contém os contatos a serem importados.

2. EmTipo de separador, escolha o separador dos campos do arquivo (; ponto e
virgula ou | pipe).

3. Selecione a opcgéo Ignorar primeira linha do arquivo para que o sistema ignore a
primeira linha de um arquivo, caso ela seja composta por um registro invalido.

INFORMAGAO PUBLICA 194



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

INFORMACAO PUBLICA

Cadastro
CAPITULO 7

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Selecione a opgéo Excluir contatos cadastrados para que o sistema exclua os
contatos ja cadastrados antes de importar os novos contatos.
A opcéo Permitir telefones duplicados deve ser desmarcada para que o sistema
realize a andlise do lote de contatos e evite a importacéo de telefones duplicados.
Selecione a opgéo Validar login do agente fidelizado para que o sistema valide se
o login do agente informado esta cadastrado no sistema. Caso nao esteja, sera
negada a importagéo do contato relacionado.
Em Campos do arquivo, defina a posi¢éo de cada campo e sua posi¢éo (ordem)
no registro. O Unico campo obrigatério € o nimero do telefone. O Unico campo
obrigatério € o numero do telefone (Telefone 1). Os campos disponiveis para
importacdo séo:
= Nome: é a informacao do nome do contato. Os caracteres aceitos neste campo
sdo: letras, nimeros, espaco em branco e os caracteres especiais: "&", "$", "@",
e
= Complemento: informac¢des complementares para o contato (tamanho maximo de
99 caracteres). Aceita 0s mesmos caracteres que o campo Nome.

Agente fidelizado: permite ao usuario especificar no arquivo de mailing o login do
agente a ser fidelizado para o contato.

Data de (re)agendamento: permite ao usuario especificar no arquivo de mailing a
data em que a chamada deve ser gerada para o contato. O formato padréo deste
campo é dd/mm/aaaa (dia/més/ano).

Janela de (re)agendamento: permite ao usuario especificar no arquivo de mailing
a faixa de horario em que a chamada deve ser gerada para o contato. A faixa de

horario é composta por um horario inicial e, opcionalmente, um final. Caso os dois
sejam informados, deve-se utilizar o separador "-" entre eles, por exemplo: 09:45 -
12:00. Se apenas um horério for informado, sera considerado como horario inicial.

Telefone(s): informa o(s) nimero(s) de telefone(s) do contato. E permitido
cadastrar até 10 telefones por contato, o ‘Telefone 1’ , é obrigatério. Permite
somente a entrada de nimeros (digitos de 0-9).

Cliqgue em OK para confirmar a operagao.
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O botao Exportar Mailing permite definir os parametros para a exportagdo de um

arquivo de contatos.

Exponagio de Contatos para o Senvige

» (2 Hae

Dados da Exportagio

Experiar parn  Arquive

Servigo destng: | aa oo

Campea 85 arui
Campos duposivel
Mome
Compiementn
Agenie Tdelzads

Teiefone |
Teietone 2

Mo cantaciade
Comsuzesss

cRchomD do mato

trale demo |
1este demo 2
teate dems 3

T de saparader | (pono & vinula) -

Deta de (rejpendamenty

Janel e (e lagendamenic

Exportar oa contaice no ested:

Exportar o8 contatos com a3 Cesaificacies.

Fioges ou Arcianasaes F

Bam necanas

(Rejapendsde

Cancalar

Figura 114. Exportagao

de Contatos para o Servi¢co

Os seguintes campos devem ser preenchidos:
=  Exportar para: deve ser especificado se os contatos serdo exportados para

arquivo ou para outro servico.
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= Tipo de separador: permite a escolha do separador de campos do arquivo (;-
ponto e virgula ou | - pipe).

=  Servigo Destino: se no campo Exportar para for selecionada a op¢ao servigo,
deve-se selecionar neste campo o servico destino.

=  Campos do arquivo: permite definir a posicdo de cada campo necessario para
o Interact e em qual posicao do registro encontra-se cada campo. O Unico
campo obrigatério € o nimero do telefone. Dentre os campos disponiveis, séo
apresentados:

- Datade (re)agendamento: permite ao usudrio exportar a data de
agendamento do contato, a qual se refere ao dia em que a chamada deve
ser gerada para o contato. O formato padrdo deste campo € dd/mm/aaaa
(dia/més/ano).

NOTA

Os contatos que possuirem data de (re)agendamento anterior a data atual seréo
exportados com o estado Nao discado e ndo levardo as informacdes de data e
janela de (re)agendamento.

- Janela de (re)agendamento: permite ao usuario exportar a faixa de
horario em que a chamada deve ser gerada para o contato. A faixa de
horario é composta por um horario inicial e, opcionalmente, um horario
final.

- Agente fidelizado: permite ao usuario exportar o login do agente fidelizado
para o contato.

=  Exportar os contatos com estado (exceto para o algoritmo Teste de Lote):
permite exportar somente os contatos no(s) estado(s) selecionados. Caso
nenhum estado seja selecionado, todos 0s contatos serdo exportados. Os
estados disponiveis sao: Ndo Discado, Com sucesso, Reagendado e Sem
sucesso.
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=  Exportar os telefones com estado (para a campanha do tipo Teste de
Lote): permite exportar somente os telefones no(s) estado(s) selecionados.
Caso nenhum estado seja selecionado, todos os telefones serédo exportados.
Os estados disponiveis para esta campanha sao: Ndo Avaliado, Reagendado,
Bom, Ruim e Invalido.

Apo6s preencher os dados, clique no botdo OK para iniciar o processo de exportagdo. A
pagina HISTORICO DE EXPORTAGAO passara a ter as seguintes informacdes, quando
estiver em andamento:

Exportacio de Contatos para o Servigo

Geral [Mailing | Horério de Funcionamento Classificacéo de Chamadas

Histérico de Exportagio

Nova exportagio

Exportagdo paras Arguivo

Servigo origem: osana_slive Data ce inicio: 194042016 16:53.07
Servico desting: Data de fim: 197102016 16:53.07
Gid. de contatos exportados: 3 Estado: Finalizads
Atualizar Cancelar exportagén Download do arguivo

“oltar para lista de contatos

Figura 115. Histérico de Exportagéo

Em Histérico de Exportacéo serdo apresentadas informacdes referentes a ultima
exportacao realizada pelo Interact.

O botao Atualizar permite atualizar as informacdes do histérico da exportacéo.
O boté@o Cancelar Exportagdo permite cancelar a exportagao.

O botdo Download do Arquivo permite baixar o arquivo contendo as informagfes dos
contatos exportados.
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Novo contato
O bot&o Novo Contato permite a inclusdo manual de contatos:

Cadastro de Contatos do Mailing

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Geral | Mailing] Horério de Funcionamento Classificacio de Chamadas
Noveo contato * Campos cbrigatorics
Nome:
Complemento:
Agente fidelizado: Selecionar.. ®
Data de agendamento:
Janela de agendamento: is
Telefone: E
*Telefones: A
E‘ E‘ Excluir
oK Cancelar

Figura 116. Inclusdo Manual de Contatos

NOTA

O sistema completa automaticamente o campo Contato inserido em: (data do
servidor no momento do cadastro).
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PROCEDIMENTO

Incluir novo contato
1. Preencha os campos
= Nome: informag&o do nome do contato.

= Complemento: informacdes complementares para o contato (tamanho maximo de
30 caracteres).

= Agente fidelizado: o servico ativo devera estar com a funcionalidade de fidelizagao
ativa para o agente fidelizado ser utilizado. Clique em Selecionar... Sera aberta a
pagina Selecionar Agente Fidelizado, mostrada a seguir.

Selecionar Agente Fidelizado

ome: Fittrar

ABCDEFGH|IJKLMNOPGRSTUY WY T

[ali3 Cancelar

= Data de agendamento: permite ao usuario especificar a data em que a chamada
deve ser gerada para o contato. O formato padréo deste campo € dd/mm/aaaa.

= Janela de agendamento: permite ao usuario especificar a faixa de horario em que
a chamada deve ser gerada para o contato. A faixa de horario € composta por um
horario inicial e, opcionalmente, um horéario final.
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= Telefone (campo obrigatdrio). O botédo E permite inserir o telefone digitado no
campo Telefone. Para incluir outros nimeros, repita esse procedimento. Para

alterar a ordem de discagem dos numeros, utilize os botdes [~le E
2. Cligue em OK para confirmar a configuracao.

Horario de funcionamento

O horério de funcionamento do servigco é configurado na opcéo Hordrio de
funcionamento, da pagina CADASTRO DE SERVICOS ATIVOS. Essa opcéo apresenta 0s
mesmos campos descritos no item Horério de funcionamento do Servigo Receptivo,
localizado na p. 251.

Classificacdo de chamadas

O cadastro de classificagbes de chamadas especificas para o servico é feito na opgéo
Classificacdo de Chamadas, da pagina CADASTRO DE SERVIGOS ATIVOS. Essa opgéo
apresenta os mesmos campos descritos no item Classificacdo de chamadas do Servigco
Receptivo, localizado na p. 254.

Receptivos

A pagina Cadastro de Servicos, acessada pelo menu Cadastro/Servigos>Receptivos,
permite cadastrar um novo servico receptivo, editar ou excluir estes servigos.
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Cadastro de Servigos Receptivos

Lista de servigos Movo servigo
- Home

I~ [&] Desenvalvimenta

r Servigo Tayné

- Servigo Taynd 02

- Servigo Taynd 03

r ssvE

Tatal: 5

Excluir

Figura 117. Cadastro de Servigos Receptivos

Essa pagina apresenta uma listagem com 0s servigos receptivos cadastrados no sistema
e permite cadastrar novos servicos, alterar as suas configuracdes ou exclui-los.

Inclusdo de um servico receptivo

Para criar um servico receptivo no sistema, execute o procedimento descrito a seguir.

PROCEDIMENTO

Incluir servico Receptivo

1. Na pagina CADASTRO DE SERVICOS RECEPTIVOS, cligue em Novo Servigco. Sera
aberta a pagina a seguir:
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Cadastro de Servicos Receptivos

* Campos obrigatérios

* Mome: |

Criar Cancelar

Figura 118. Novo Servi¢co

2. Insira um nome para o servico.
3. Clique em Criar. Sera apresentada a pagina para edigdo/alteragdo das

configurag@es do servico.

NOTA

A alteracdo da quantidade de chamadas simultaneas de uma determinada midia em
uso pelo agente podera impactar na distribuicdo de chamadas em andamento no
momento desta alteracao.

Edicao/Alteracao de um Servico Receptivo

Para alterar as configuracdes de um servico receptivo, na pagina CADASTRO DE SERVICOS
RECEPTIVOS, clique no botédo Editar correspondente ao servico que deseja alterar.

Sera aberta a pagina para edicéo das configuragfes do servico Figura 119. Efetue as
alteracBes desejadas e, ao final, clique em:
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= OK para salvar as alteracdes realizadas e retornar a tela anterior a tela de
edicdo do servico, seja a lista de servicos ou a supervisao geral de servigos do
tipo correspondente.

= Aplicar para salvar e continuar na configuracao.

= Cancelar para retornar a tela anterior a tela de edicao do servigo, seja a lista
de servicos ou a supervisdo geral de servigos do tipo correspondente, sem
salvar as alteracdes.

Também é possivel editar as configuracées de um servigo a partir da pagina de
supervisédo, pelo botao Editar [
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Cadastro de Servicos Receptivos

[Geral | Callback Horérin de Funcionamerto cl &0 de Chamadas Alarmes Tempos de hlivel Priorizagén

= Campos obrigatirios

*home:  [SSC @
- Permiss
[V Consutta

¥ Trensferéncias
[V Conteréncias
[V Encaminhar s-mai

[ Geragéo de chamadas

- Critério de distribuigéo de chamack

% agente com maior tempa livie desde a itima chamads @
© Agente com menor porcentagem de ocupagio ()
€ Agente maiz qualificade @

€ 0 melhor agerts possivel @

Periado ()

Data inicia Data final

Protocala de

I Habiltar geragéo de protosolo @

Outras confi
" Guantidade minima de agentes bgados: [0 @

URL de sincranismo

URL: | @

Sincronizar Al
% Ao stender a chamada % Abrir em nova janela no navegador

" Ao receber a chamada " Enviar comando & um ¥eh Service

p Chat Habilitar midia chat [

Habilitar midia e-mail [

ok Aplicar  Cancslar

Figura 119. Cadastro de Servigo Receptivo — ConfiguracOes Gerais
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Essa pagina dispbe de opg¢bes que permitem alterar as configuracdes gerais, de
Callback, horario de funcionamento, classificacdes de chamadas, alarmes do servigo e
os tempos para calculo de nivel de servico para os relatérios, bem como habilitar os tipos
de midia atendidos por ele.

Configuracoes Gerais

As caracteristicas gerais do servigo e os parametros referentes as midias (Voz, Chat
e/ou E-mail) séo configurados na opgdo Geral, da pagina CADASTRO DE SERVIGOS
RECEPTIVOS.

Nessa guia é possivel configurar:
=  Nome do servico.

=  Permissdes: neste campo é possivel definir as seguintes permissfes para 0s
agentes:

- Consulta: habilita a realizagao de consultas durante o atendimento das
chamadas do servico.

- Transferéncias: habilita a realizac@o de transferéncias das chamadas do
servigo.

- Conferéncias: habilita a realizagdo de conferéncias (conversacao
simultanea via interligagéo de varios ramais e/ou nimeros externos). Para
a midia E-mail, essa op¢éo permite que o agente responda a todos os
destinatarios das mensagens recebidas, inclusive aqueles inseridos como
cOpia (cc) e como destinatarios ocultos (cco), além de permitir a incluséo
de novos destinatarios.

- Encaminhar E-mail: permite finalizar o atendimento de uma chamada de
e-mail encaminhando-a para um ou mais destinatarios. Apds o
encaminhamento, a chamada é registrada como “chamada encaminhada”.
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Geracdo de Chamadas: habilita a geragédo de chamadas pelos agentes
gue tenham skill para atendimento de chamadas do servigo. A caixa de
selecdo do tipo de chamada, na interface do MultiAgent, listara somente
0S Servigos para 0s quais 0 agente possua skills para atendimento e que
tenham essa permisséo habilitada.

NOTAS

1) Por default, essa permisséao sai de fabrica habilitada, cabendo ao administrador
do sistema altera-la caso necessario.

2) Essa permisséao refere-se a geracdo de chamadas de servigo. O controle da
geracao de chamadas pessoais € feito pelos privilégios do agente.

3) A pontuacéo dos skills é considerada na geragéo das chamadas.

=  Critério de distribuicdo de chamadas: na solugéo Interact, o roteamento das
chamadas é baseado nos skills dos agentes, por isso, além das regras de
distribuicdo é necesséario definir critérios de desempate, caso os agentes
possuam 0s mesmos skKills.

Agente com maior tempo livre desde a Gltima chamada: este tipo de
roteamento procura destinar o atendimento ao agente que esta ha mais
tempo sem receber uma chamada. Para distribuir uma chamada no
servigo, primeiramente sdo escolhidos os agentes que atendam ao perfil
exigido pelo servico, ou seja, a nota do skill do agente deve ser igual ou
maior aquela exigida pelo servigo. Dentre os agentes que foram pré-
escolhidos, verificam-se quais estéo livres e quem esta ha mais tempo livre
desde a ultima chamada atendida. O agente que atender a esses requisitos
sera eleito e a chamada sera encaminhada para atendimento. No caso de
ndo haver agentes livres e que atendam ao perfil, poder&o ocorrer as
seguintes situacgdes:

- Havendo outro perfil para a midia, sera feito um novo processo de
escolha, seguindo 0 mesmo comportamento, porém, levando em
consideragao os requisitos desse novo perfil.
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- Ao passar por todos os perfis configurados sem que nenhum agente
possa ser eleito, a chamada sera encerrada ou entdo sofrera transbordo
para o destino previamente cadastrado.

Agente com menor porcentagem de ocupacédo: esta modalidade de
distribuicdo de chamadas procura ocupar os agentes de forma igualitaria.
Para isso, faz a busca inicial por todos os agentes que atendam ao perfil
exigido pelo servigo e, dentre os agentes pré-selecionados, verifica quem
esta livre, elegendo o agente com o menor tempo total de ocupagéo. O
tempo de ocupagéo comeca a contar desde o primeiro login do dia. Uma
situacéo que pode acontecer é a escolha de um agente que acabou de
finalizar um atendimento para atender a uma nova chamada, enquanto ha
outro agente que continua ocioso devido ao seu tempo total de ocupacao
ser maior que do agente escolhido. Da mesma forma que o critério anterior,
a busca sera feita conforme os perfis configurados no servigo e a chamada
poderéa ser encerrada ou sofrer transbordo quando néo for encontrado um
agente disponivel.

Agente mais qualificado: este algoritmo de distribuicdo de chamadas é
destinado a servigos que exigem atendimento especializado, pois procura,
dentre os agentes logados no sistema, aquele com a mais alta nota de skill
gue atenda ao perfil configurado. Nesse caso, quanto mais qualificado for
um agente, mais chamadas ele atendera. A busca desconsidera agentes
com skill inferior ao que o perfil do servigo exige. Quando uma chamada é
recebida no servigo, o sistema procura 0 agente com a mais alta nota de
skill exigida no perfil do servigo e que esteja livre. Se ndo encontrar um
agente, passa para a busca no perfil seguinte (quando houver mais de um
perfil configurado). Se ultrapassar o tempo de espera no ultimo perfil e
nenhum agente estiver disponivel, a chamada sera encerrada ou sofrera
transbordo. Portanto, é recomendavel definir um tempo alto na espera do
ultimo perfil. Se houver empate na escolha do agente, sera utilizado o
critério de maior tempo livre como fator de desempate.
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O melhor agente possivel: este critério € adotado em servicos cujas
chamadas ndo podem ser perdidas mesmo que ndo haja agente logado e
qualificado para prestar o atendimento. Para tanto, o critério de skill e perfil
sofre relaxamento quando nédo encontra alguém disponivel ao perfil exigido
e parte em busca de outro agente que esteja logado no sistema e
disponivel. Se ndo h& agente logado e disponivel e sdo esgotados 0s
tempos de espera em todos os perfis de atendimento, a chamada sera
encerrada ou sofrera transbordo. Da mesma forma que o algoritmo
anterior, recomenda-se utilizar um tempo de espera alto no ultimo perfil do
servigo. Assim, a probabilidade de perder uma chamada é reduzida.
Novamente, o critério para desempate é o maior tempo livre.

Periodo: permite configurar um intervalo de datas em que o servico estara

disponivel.
NOTAS
1) Esta configuragdo ndo é obrigatdria. Assim, se os campos de datas forem
mantidos vazios, o servigo estara sempre disponivel e ndo ha prazo final para a
operacao.
2) Definir uma Data final em um servigo Receptivo faz com que suas estatisticas

ndo sejam zeradas diariamente a cada inicio de expediente.

Protocolo de atendimento: quando habilitado, permite que o sistema gere e
associe um protocolo de atendimento a chamada.
O usuério devera escolher entre os dois modos de funcionamento:

Geracao automatica: o sistema gera e associa automaticamente um
protocolo quando as chamadas ndo possuirem um protocolo associado;

Geragdo solicitada pelo agente: permite que o agente solicite a geracao de
um protocolo para os casos onde a chamada nao possuir um protocolo ja
associado.
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Quantidade minima de agentes logados (exibido quando a funcionalidade
estiver habilitada): apresenta a quantidade minima de agentes logados.

URL de sincronismo: permite configurar a URL que o MultiAgent devera
executar para cada chamada do servigo, considerando as opgdes definidas nos
itens Sincronizar e Acdo. Poderdo ser utilizadas algumas macros, que seréo
substituidas por seus respectivos valores antes da execucéo da URL.

As macros suportadas sao:

{id_servico} : identificador do servigo.
{nome_servico} : nome do servico.

{login_agente} : login do agente.

{ramal} : ramal do agente.

{nome_dispositivo} : nome do dispositivo.
{interlocutor} : o interlocutor da chamada.

{midia} : midia da chamada.

{dados_associados} : dados associados a chamada.

ATENCAO
As macros devem ser sempre escritas em letras minuUsculas.

Exemplo URL Sincronismo de Tela:
http://url/?meuServico={nome_servico}&agente={login_agente}

Assim, as macros {nome_servico} e {login_agente} serdo substituidas,
respectivamente, pelo nome do servico e pelo login do agente.

Sincronizar: este item permite configurar o momento da execucgao da URL
pelo MultiAgent.
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- Ao atender a chamada (op¢éo selecionada por padréo).
- Ao receber a chamada.
= Acdo: este item permite configurar como sera chamada URL de sincronismo.
- Abrir em nova janela no navegador (opcao selecionada por padréo).
- Enviar comando a um Web Service.

ATENCAO

Para utilizar a acéo de Enviar comando a um Web Service, o endereco IP ou
hostname do WebService deve estar acessivel pela plataforma da Digitro. Esta
configuracdo devera ser solicitada ao servico de suporte da Digitro.

Configuracao de Voz

A configuragdo dos parametros da midia Voz dos servigcos receptivos é feita no campo
Voz, mostrado na Figura 120.
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Figura 120. Configuracao da Midia Voz — Servi¢co Receptivo

Neste campo é possivel realizar as seguintes configuragées:

aos agentes as chamadas de voz do servigo.
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Dispositivo de acesso: ponto de roteamento responsavel por encaminhar
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NOTA

A configuragdo do ponto de roteamento é feita na interface PABX Configuracao.

= Geracdo de Chamada: permite selecionar a geragédo de chamadas por
Conta PABX ou por Rota. Na geragéo por Conta PABX, deve-se informar,
na caixa de texto, o nimero da conta a ser utilizada na geracéo de
chamadas externas do servigo e, também, a senha. Na geragado por Rota,
deve-se informar uma rota especifica para as chamadas do servico.

Pré-atendimento: permite configurar uma agdo de pré-atendimento para as
chamadas de voz recebida pelo servico, selecionando a op¢ao desejada:
- Sem pré-atendimento: nenhuma agao de pré-atendimento sera realizada.
- Divulgar mensagem: divulgara a mensagem selecionada dentre as
mensagens disponiveis no sistema para o pré-atendimento na midia Voz;

- Encaminhar para URA: encaminhara a chamada para a URA selecionada.

A selecédo € uma combo box listando a cifra e nome das URAs cadastradas
no URA Persona.

NOTAS

1) As mensagens disponiveis no sistema séo configuradas no momento da
ativacdo da solucao, considerando-se as licengas disponiveis e a
necessidade do cliente.

2) Para encaminhar a URA, é necessario que o cliente possua URAs
cadastradas. Caso ndo possua, a op¢ao de “Encaminhar para
URA" nao sera apresentada.

= Mensagem na fila:

- Aopcao Divulgar mensagem ao entrar na fila: habilita a divulgacéo de
uma mensagem de entrada na fila. Permite ao usuério escolher a
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divulgacéo de uma mensagem diferenciada quando o tempo médio de
espera (previsédo do atendimento) ultrapassar determinado limite. O campo
gque apresenta as mensagens para escolha exibirad somente as com
categoria Previsdo de Atendimento previamente cadastrada.

NOTAS
1)

2)

3)

Esta mensagem sera divulgada apenas para as chamadas que passarem
pela fila, ou seja, as chamadas que ao entrarem no servigo, encontrarem
agentes livres, ndo terdo a divulgacéo desta mensagem.

Caso um agente libere durante a divulgagao desta mensagem, a divulgacéo
sera abortada, para inicio do atendimento.

As chamadas desligadas pelo usuario (abandonadas) durante esta
divulgacéo seréo classificadas como Abandonadas na Fila.

A opcéo Divulgar mensagem na fila:

Tempo médio de espera: configura o sistema para divulgar uma
mensagem ao usuario informando o tempo médio de espera por
atendimento. Deve-se informar o intervalo de tempo entre as
divulgacBes das mensagens (o valor minimo para o intervalo de
tempo é 60 segundos).

Quando este item estiver habilitado, também é possivel escolher
um tratamento diferenciado quando o tempo médio de espera
(previséo do atendimento) ultrapassar determinado limite.

Este tratamento diferenciado consiste em: divulgar uma
mensagem diferenciada caso a op¢ao escolhida seja Divulgar a
mensagem ou deixar de divulgar mensagem, caso a opgao
escolhida seja Nao divulgar o tempo médio.

Posicao na fila: habilita a divulgacéo da posicao na fila e permite
escolher a mensagem que sera divulgada. Quando este recurso
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estiver habilitado, também ser& possivel definir um tratamento
diferenciado para as chamadas cuja posi¢éo na fila for maior que
um determinado valor. Este tratamento diferenciado consiste em:
divulgar uma mensagem diferenciada caso a opcéo escolhida seja
Divulgar a mensagem ou, deixar de divulgar mensagem, caso a
opcao escolhida seja N&o divulgar a posigéo na fila.

ATENCAO

A opcéo de escolha da mensagem de posi¢éo na fila e a escolha da
configuragdo das mensagens diferenciadas para posicao na fila estédo
disponiveis apenas com o PABX3.

~Mensagens na Fila
¥ Divulgar mensagem ao ertrar na fila
* Mensagem: Imsg-entr-fila vI

Divulgar mensagem na fila:

W Tempo médio de espers I Previzao de Atendimento :I

W Guando otempo médio de espera for superior & | = I Mao divulgar o tempo médio LI
¥ Pasigiio na fila I =

¥ Guando a posicén na fils for superior & | I M&o divulgar & posicio na fils LI
* Intervalo de divulgacso: I— s

Figura 121. Mensagem na Fila

Transbordo: permite configurar uma acéo de transbordo para as chamadas recebidas
pelo servico quando alguma das condi¢des for atingida.

= Condicgdes:
- Ao atingir o tempo de espera do ultimo perfil de atendimento.
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- Quando nédo houver agente logado.
- Quando o tamanho da fila atingir o limite maximo configurado.

Limite maximo do tamanho da fila: parametro de transbordo por quantidade
de chamadas na fila de espera. Determina que, a partir do momento que a fila
de espera atingir o tamanho configurado, as chamadas seréo transbordadas
para o dispositivo de destino.

atendim

servigo,

ATENCAO

O tamanho da fila pode exceder o limite configurado por conta do modo de

autorizar o atendimento da chamada, ocorrera o retorno da mesma para a fila do

ento utilizado pelo agente. Quando um agente, em modo Manual, ndo

mesmo se o tamanho limite ja tenha sido alcancgado.

= Acdo: Define a agdo a ser executada:

INFORMACAO PUBLICA

Encerrar a chamada: a chamada sera encerrada.
Divulgar mensagem: divulgara uma mensagem selecionada dentre as
mensagens disponiveis no sistema para o transbordo na midia Voz.

Encaminhar para URA: encaminhara a chamada para a URA selecionada.
A selecao € uma combo box listando a cifra e nome das URAs cadastradas
no URA Persona.

Encaminhar para um agente, um servigo, um ramal ou um ponto de
roteamento: encaminhara para o destino informado. O destino poderéa ser
um agente, um servi¢o, um ramal ou um ponto de roteamento voz.
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ATENCAO

Quando um servi¢co ou um agente forem configurados como dispositivos de
transbordo, deve-se verificar se eles estdo habilitados para atender as chamadas da
midia.

- Encaminhar para Callback: permite que a coleta do Callback persista os
dados associados das chamadas que originaram o registro de Callback. As
chamadas geradas a partir do Callback ter&o os dados associados de
acordo com as opgoes.

- Persistird os dados associados e nao o protocolo: indica que
na chamada gerada pelo Callback, serdo associados a chamada
apenas os dados associados da chamada entrante, caso 0s
mesmos existam;

- Persistird os dados associados e o protocolo: indica que na
chamada gerada pelo Callback, serdo associados a chamada os
dados associados e o protocolo de atendimento da chamada
entrante, caso 0s mesmos existam;

- Nao persistird os dados associados e o protocolo: indica que

na chamada gerada pelo Callback néo serdo associados dados
relacionados com a chamada original.

NOTAS

1) O protocolo de atendimento, quando existe, é trafegado e persistido junto
com os dados associados, somente se estiver no formato esperado pelo
Interact: #P:NUMERO_DO_PROTOCOLO.

2) Caso seja associado um protocolo em um formato diferente, as regras
definidas para transbordo n&o seréo aplicadas ao protocolo de
atendimento.
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- Chamadas com origem externa e interna poderao ser tratadas de forma
diferenciada.

S&o apresentados os campos mostrados na figura a seguir:

e

Condicies: - Ap atingir o tempo de espera do (ltimo perfil de atendimento ®
- Quando ndo houver agente logado

- Quando o tamanho da fila atingir o limite maximo de: |5 ®

Acdo: IEncaminhar para calback LI
=

0 callback I néo persistira os dados associades e o protocolo

@ uma acdo diferente de "Encerrar sem registro” deve ser selecionads em um ou ambos 05 grupos abaixo.
Chamadas com origem externa = com origem interna

Aclo: I Encerrar sem registro LI Acdo: | Encerrar sem registro ;I
Encerrar e registrar
Divulgar & registrar
Encaminhar para URA

Figura 122. Chamada com Origem Externa

- Nos grupos Chamadas com origem externa e Chamadas com origem
interna é possivel configurar a agédo desejada:

- Encerrar sem registro: a chamada seré encerrada e ndo sera
registrada no Callback;

- Encerrar e registrar: a chamada seré encerrada sem acao
complementar e seré registrada no Callback;

- Divulgar mensagem e registrar: divulgara a mensagem
selecionada dentre as mensagens disponiveis no sistema para o
transbordo para Callback na midia Voz;
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- Encaminhar para URA: encaminharéd a chamada para a URA
selecionada. A selecao é uma combo box listando a cifra e nome
das URAs cadastradas no URA Persona.

ATENCAO

Uma acéao diferente de Encerrar sem registro deve ser selecionada em um ou
ambos 0s grupos.

NOTAS

1) A configuracdo do tamanho da fila para transbordo néao diz respeito a
capacidade de chamadas em espera que a fila pode suportar.

2) As mensagens disponiveis no sistema sdo configuradas no momento da
ativacdo da solucao, considerando-se as licengas disponiveis e a
necessidade do cliente.

3) Para encaminhar a URA, é necessario que o cliente possua URAs
cadastradas. Caso ndo possua, a op¢ao de “Encaminhar para URA”
nao sera apresentada.

4) A mensagem do Callback ndo esta vinculada a coleta, ou seja, o usuario

pode ouvir a mensagem de coleta registrada, mas pode néo ser chamado
caso o Callback esteja desativado.

= Forado horério de atendimento: permite configurar uma acao para as
chamadas recebidas fora do horéario de atendimento do servico, selecionando a
acdo desejada:
- Encerrar achamada: a chamada sera encerrada.
- Divulgar mensagem e registrar: divulgard uma mensagem selecionada
dentre as mensagens disponiveis no sistema para fora de horario na midia
Voz.
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Encaminhar para URA: encaminhara a chamada para a URA selecionada.
A selecdo € uma combo box listando a cifra e nome das URAs cadastradas
no URA Persona.

Encaminhar para um agente, um servigo, um ramal ou um ponto de
roteamento: encaminhara para o destino informado. O destino podera ser
um agente, um servi¢o, um ramal ou um ponto de roteamento voz.

Encaminhar para Callback: permite que a coleta do Callback persista os
dados associados das chamadas que originaram o registro de Callback. As
chamadas geradas a partir do Callback terdo os dados associados de
acordo com as opc¢des.

- Persistira os dados associados e ndo o protocolo: indica que
na chamada gerada pelo Callback, serdo associados a chamada
apenas os dados associados da chamada entrante, caso 0s
mesmos existam;

- Persistird os dados associados e o protocolo: indica que na
chamada gerada pelo Callback, serdo associados a chamada os
dados associados e o protocolo de atendimento da chamada
entrante, caso 0S mesmos existam;

- Nao persistird os dados associados e o protocolo: indica que
na chamada gerada pelo Callback n&o seréo associados dados
relacionados com a chamada original.

NOTAS
1)

2)

O protocolo de atendimento, quando existe, € trafegado e persistido junto
com os dados associados, somente se estiver no formato esperado pelo
Interact: #P:NUMERO_DO_PROTOCOLO.

Caso seja associado um protocolo em um formato diferente, as regras
definidas para transbordo néo seréo aplicadas ao protocolo de
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- Chamadas com origem externa e interna poderao ser tratadas de forma
diferenciada.

Sao apresentados os campos mostrados na figura a seguir:

rFora de horario de atendimento
Acdo: Encaminhar para callback -

0 callback persistird 0s dados associados € ndo o protocolo -

o Uma acdo diferente de "Encerrar sem registro” deve ser selecionada em um ou 8MBOS OF Qrupes abaixo.

Chamadas com origem externa Chamadas com crigem interna

Acdo:  Encerrar sem registro - Acdo:  Encerrar sem registro -

Encerrar sem registro

Encerrar e registrar

Divulgar mensagem e registrar

Encaminhar para URA

Figura 123. Chamada com Origem Externa

- Nos grupos Chamadas com origem externa e Chamadas com origem
interna é possivel configurar a agédo desejada:

- Encerrar sem registro: a chamada seré encerrada e ndo sera
registrada no Callback;

- Encerrar e registrar: a chamada sera encerrada sem acao
complementar e sera registrada no Callback;

- Divulgar mensagem e registrar: divulgara a mensagem
selecionada dentre as mensagens disponiveis no sistema para o
transbordo para Callback na midia Voz;

- Encaminhar para URA: encaminhara a chamada para a URA
selecionada. A selegcao é uma combo box listando a cifra e nome
das URAs cadastradas no URA Persona.
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ATENCAO

Uma acdao diferente de Encerrar sem registro deve ser selecionada em um ou
ambos 0s grupos.

NOTAS

1) A configuragéo do tamanho da fila para transbordo n&o diz respeito &
capacidade de chamadas em espera que a fila pode suportar.

2) As mensagens disponiveis no sistema sdo configuradas no momento da
ativacdo da solucao, considerando-se as licengas disponiveis e a
necessidade do cliente.

3) Para encaminhar a URA, é necessario que o cliente possua URAs
cadastradas. Caso nao possua, a opcao de “Encaminhar para URA” ndo
sera apresentada.

4) A mensagem do Callback ndo esta vinculada a coleta, ou seja, o usuario
pode ouvir a mensagem de coleta registrada, mas pode néo ser chamado
caso o Callback esteja desativado.

ATENCAO

Quando um servi¢co ou um agente forem configurados como dispositivos de
transbordo, deve-se verificar se eles estdo habilitados para atender as chamadas
da midia.
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NOTAS

1) As mensagens disponiveis no sistema sdo configurados no momento da
ativacdo da solucao, considerando-se licengas disponiveis e a necessidade do
cliente.

2) Paraencaminhar a URA, é necessario que o cliente possua URAs
cadastradas. Caso nédo possua, a op¢éo de “Encaminhar para URA” ndo
sera apresentada.

Fidelizagdo automatica: permite habilitar ou desabilitar a Fidelizagao

automatica para esta midia, para chamadas neste servigo ou em outros
servigcos. Quando habilitada, o periodo de tempo (em dias) para a consulta de
chamadas atendidas é configurado no campo Consultar chamadas atendidas

INFORMACAO PUBLICA

nos ultimos x dias.

O conceito deste tempo é: periodo de pesquisa utilizado pelo sistema para
localizar no histérico de chamadas o agente que efetuou o Ultimo
atendimento. Este periodo é retroativo e é definido em dias.

Exemplo:

Se o valor informado for de 2 dias, ao receber uma chamada o sistema
pesquisara, no histérico de chamadas, se houve algum atendimento a partir
dos ultimos 2 dias até o momento atual. Se houve, a chamada sera
fidelizada ao agente que realizou o Ultimo atendimento.

Na midia Voz, o critério de Fidelizacdo automatica é sempre o
Interlocutor, ou seja, 0 nUmero de origem da chamada recebida ou o
namero de destino da chamada gerada.
Duas opc¢des de habilitacdo sdo permitidas:
- Fidelizar chamadas recebidas neste servigo: habilita a busca do
ultimo agente que atendeu uma chamada efetuada para 0 mesmo
Servigo.
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- Fidelizar chamadas geradas por servigos ativos: habilita a
busca do Ultimo agente que atendeu uma chamada gerada pelos
servicos selecionados. A classificacao efetuada pelo agente e o
agendamento da chamada néo terdo efeito sobre a busca ao
historico de chamadas. Ao marcar esta opgéo sera disponibilizada
uma lista de servigos ativos, exceto os do tipo de discagem Teste
de Lote.

Sao apresentados os campos mostrados na figura a seguir:

~Fidelizagio automética

| Fidelizar chamadas recebidas neste servigo

Fidelizar chamadas geradas por servigos ativos

Servigos ativos disponiveis: * Selecionados:
Agent Ready

Fower
Fower com CFD
Fredictive

. Adicionar >>
Preview

<< Remover

Marcar tudo Marcar tudo

* Consultar chamadas atendidas nos Gltimes 7 (1-7) dias ®

Figura 124. Fidelizagdo Automética Habilitada para Chamadas Geradas por Servigos Ativos

ATENCAO

Se ambas as opgdes estiverem habilitadas, a busca pelo ultimo agente que
atendeu o interlocutor sera feita primeiramente no histérico de chamadas do
proprio servigo e, se ndo for encontrado, sera realizada a busca no histérico de
chamadas dos servigos vinculados.
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=  Mdasica: permite habilitar a veiculacdo de muasica enquanto o usuario esta na

fila,

informando a musica a ser reproduzida. O campo musica apresenta a

descri¢édo das fontes de musica cadastradas. Sera informado o nimero quando
a fonte de musica ndo possuir descri¢cdo. Se nao houver fontes cadastradas, o
campo apresentard somente a opgao “Nao”.

ATENCAO

As fontes de musica séo cadastradas através do NGC Explorer.

=  Tempos: permite configurar as temporizacdes do servi¢co (em segundos).

Classificagdo: tempo que o agente tera para classificar as chamadas do
servico apos finalizar o atendimento. Para que o agente néo classifique as
chamadas, deve-se preencher este campo com 0. Se o agente ultrapassar
o tempo configurado para classificagdo da chamada, entrara em pds-
atendimento, caso essa temporizagéo esteja configurada.

Pds-atendimento: tempo que 0 agente tera, apos finalizar a chamada,

para realizar cadastros ou preencher informagdes sobre o atendimento. Ao
finalizar esse tempo, o estado do agente sera alterado para “Operando”.

NOTA
Os tempos

Durante o periodo disponivel para tais procedimentos, o agente ficara indisponivel
para receber chamadas do servi¢go, mas, se finalizar as operagfes antes do tempo
configurado, podera alterar o seu estado para “Operando”.

para “Classificacdo de chamada” e “Pés-atendimento” sdo cumulativos.

Nivel de servico: tempo utilizado para o céalculo do nivel de servigo nas
estatisticas da supervisao.

Espera pelo atendimento do interlocutor: Tempo maximo, em segundos,
para que uma chamada ou uma consulta sainte seja considerada como
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néo atendida. O valor minimo permitido é de 20 segundos. Seu valor
padrdo é 30 segundos.

Previsto de atendimento: permite configurar uma duragdo maxima para o
atendimento das chamadas. Quando esse tempo for ultrapassado, o
sistema gerard um alarme.

NOTA

Quando o tipo de discagem for o Predictive, o preenchimento deste campo é
necessario para que o algoritmo possa definir o intervalo de tempo ideal entre as
chamadas. Por isso, sugere-se que esse campo seja preenchido com o tempo
maximo de atendimento esperado. Para que ndo seja gerado alarme, deve-se
preencher esse campo com o valor 0. Nesse caso, 0 sistema considerara o tempo
médio de atendimento de 30 segundos, e demorard um pouco mais para conseguir
se aproximar do tempo real.

Atendimento manual: define o tempo maximo, em segundos, que a
chamada recebida pode ficar tocando no ramal do agente configurado com
atendimento manual. Caso o agente ndo atenda no periodo de tempo
configurado, ele sera colocado em “Pausa por falha”, e o sistema
reencaminhara a chamada para outro agente.

Atendimento chamada fidelizada: tempo maximo que a chamada pode
aguardar o agente ficar livre para atendé-la antes de ser devolvida a fila do
servico. O valor 0 indica que a chamada ira direto para a fila do servigo se
0 agente ndo estiver livre.

Prioridades: permite configurar a prioridade de atendimento das chamadas do
servico em relagéo a outra chamada qualquer que esteja em fila, independente
de servigo ou midia. A definicdo da prioridade é importante porque todos os
servigos configurados no sistema utilizam 0os mesmos agentes e competem por
eles. Assim, chamadas de servicos com prioridades maiores sédo atendidas
primeiro.
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- Prioridade inicial: pode-se configurar a prioridade com valores entre 0 e
10, sendo:
- 0 (zero): prioridade méaxima.
- 5(cinco): prioridade normal.
- 10 (dez): prioridade minima.
- Aumentar prioridade ap6s: configura o sistema para aumentar a

prioridade das chamadas do servi¢co quando elas estiverem aguardando na
fila por um tempo igual ou superior ao configurado neste campo.

= Controle de chamadas em andamento: permite habilitar ou desabilitar a
opcao de limitar a quantidade de chamadas em andamento simultaneas e
selecionar o numero maximo desejado. E preciso definir o nimero maximo
desejado para que seja possivel ativar o recurso. O valor minimo é 1.

ATENCAO

Para ser definida uma quantidade limite no Controle de chamadas
em andamento, o nimero escolhido devera ser MAIOR que o
configurado para a Quantidade minima de agentes logados (p.210),
na Configuragdo Geral de Servi¢o. Caso seja definido um valor
menor, é apresentada mensagem de erro e o servigo ndo sera
configurado.
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NOTAS

1) A quantidade de chamadas em andamento simultéaneas € a
soma do numero de chamadas em andamento e em pos-
atendimento.

2) As chamadas transferidas para outros agentes continuam
contando como um atendimento em andamento para o
servigo, mesmo que a transferéncia ndo tenha sido feita
via servico.

3) Ao se atingir o limite de chamadas:

- As demais chamadas permaneceréo na fila, mesmo que
existam agentes livres para o atendimento do servigo.

- Os agentes ndo conseguirdo gerar chamadas pelo servigo
receptivo.

- O atendimento de chamadas originadas via consulta para
um servico ficara na fila.

- Caso o supervisor transfira uma chamada da fila para um
agente especifico através do menu na superviséo, esta
chamada continuara contando no limite, podendo, inclusive,
ultrapassa-lo. Mesmo com o limite atingido, o supervisor
conseguiré transferir a chamada.

- Continua possivel realizar consultas para outros agentes ou
ramais, sobre as chamadas em atendimento.

Perfis de atendimento: permite a configuragdo do conjunto de skills e notas
minimas que os agentes devem possuir para serem considerados aptos a
atender as chamadas do servigo. Pode-se configurar até 5 perfis de
atendimento para cada servigo e definir quanto tempo o sistema deve aguardar
por um agente livre com as caracteristicas necessarias antes de passar para o
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proximo perfil. Quanto maior o niUmero de perfis, maiores as chances de a
chamada ser atendida.

DICA

Para facilitar o roteamento da chamada e o seu atendimento, sugere-se que o
primeiro perfil seja configurado com os skills e notas consideradas ideais e, nos
demais, o nivel de exigéncia seja diminuido gradativamente, de modo que a
chamada néo fique sem atendimento. Isso porque a prioridade de atendimento sera
definida de acordo com a sequéncia de perfis cadastrados.

PROCEDIMENTO

Incluir perfil de atendimento

1. Cliqgue em Acrescentar Perfil. Sera aberto um novo campo para edigdo do perfil.

2. Clique em Acrescentar Skill, sera aberta a pagina ACRESCENTAR SKILL E
PONTUAGAO:

Acrescentar Skill e Pontuacao

= Campos abrigatirios

* Skill: | am_skil1 =l

* Portuagdo: |

Ok Cancelar

Figura 125. Acrescentar Skill e Pontuagao

3. Selecione o skill na listagem e, no campo Pontuacéo, atribua a nota (de 0 a 10, por
exemplo) que o agente deve ter para atender as chamadas do servico.
4. Clique em OK.
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NOTAS
1) Para incluir novos skills no perfil, repita os passos 2, 3 e 4.

2) Para excluir um skill, selecione-o na lista de skills e clique em Remover
Skill.

3) Pararemover um perfil, clique na op¢éo Excluir Perfil correspondente.

5. No campo Tempo de espera insira 0 tempo (em segundos) que o sistema deve
aguardar até que um agente com tais skills esteja livre.

NOTAS

4) Se nao houver agente logado com um determinado perfil, o sistema
automaticamente passara para o novo perfil.

5) Se a chamada nao for atendida por nenhum perfil, ela sera transbordada para
o dispositivo de transbordo configurado. Se o destino de transbordo ndo
estiver configurado, a chamada sera encerrada.

Configuracao de Chat

A configuracéo dos parametros da midia Chat é feita no campo Chat, mostrado a seguir:
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Figura 126. Configuracdo da Midia Chat — Servigo Receptivo
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No campo Chat é possivel personalizar as configuracdes para a midia, atribuindo-lhe
diferentes temporizacdes, prioridades e perfis de atendimento.

As opcdes de configuracédo da midia Chat séo iguais as da midia Voz, exceto pelos
seguintes detalhes:

A opcéo Configuragdes permite habilitar o envio do contetido da conversa via
Chat.

A opcéo Midias Sociais permite habilitar a integracdo com o Telegram e o
FacebookMessenger.

Na opcao Telegram é possivel habilitar a integracao do Interact com o
Chat do Telegram. Quando habilitada, o usuério devera informar o Token
(gerado pelo Telegram) utilizado para realizar esta integragéo.

Na opcao FacebookMessenger é possivel habilitar a integragéo do Interact

com o Chat do FacebookMessenger. Quando habilitada, o usuario devera
informar os campos necessarios para esta integracao.

Chave desafio: € uma chave que é utilizada para validar a comunicacao
com a nossa plataforma. Esta chave é configurada no momento do
cadastro do Webhook* no FacebookMessenger. O valor deste campo ja
vem preenchido, pois é fornecido automaticamente pelo Interact.

ID da pagina: é o identificador da pagina do Facebook.

Token do Messenger: € o token gerado pelo FacebookMessenger para
cada péagina associada ao Webhook*.

Chave do aplicativo: € a chave secreta do aplicativo, gerada pelo
FacebookMessenger.

Nome do BOT: no cadastro da midia Chat de um servigo receptivo, na
configuragdo de midias sociais, se Telegram ou FacebookMessenger
estiverem habilitados, o nome do BOT associado ao servigo sera
apresentado automaticamente. Este nome é localizado com base nos
dados de integracdo de cada midia social. Se houver alteragédo nos dados
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de integracéo de cada midia social informados no cadastro, o nome do
BOT é localizado novamente.

- Em caso de erro de conexao, ou se ndo existir um BOT a partir dos dados
de integracéo informados no cadastro, sera exibida uma mensagem de erro
e um link para que a busca seja realizada nhovamente.

= Na opgdo Mensagem na fila, é possivel configurar as informacg@es que serdo
exibidas no Chat Client enquanto o cliente estiver aguardando por atendimento
na fila. Esse campo apresenta as opgoes:

- Mensagem: deve ser inserida a mensagem a ser apresentada ao
interlocutor enquanto ele estiver aguardando atendimento.

- Divulgar posi¢ao de espera: informa a posigao do cliente na fila.

- Divulgar tempo médio de espera: informa o tempo médio estimado para
o atendimento.

NOTA
O tempo de espera € individual, cada cliente pode receber uma informacéo diferente.

ATENGAO
O uso das funcionalidades de Midias Digitais (Telegram e Facebook Messenger)
depende de licenca especifica.

Mais informacdes sobre a integragé@o do Interact com o Chat do Facebook
Messenger, ver Anexo Il — Integrag@o do Chat do Facebook Messenger.

= O campo Dispositivo de Acesso sera configurado com nomes de dispositivos
de Chat.

= Transbordo: permite configurar uma acéo de transbordo para as chamadas
recebidas pelo servigo quando alguma das condic¢des for atingida.

- Condicées:
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- Ao atingir o tempo de espera do ultimo perfil de atendimento.
- Quando n&o houver agente logado:

v' Executar agdo de transbordo: quando ndo encontrar
agentes aptos em um determinado perfil, o sistema segue
para o proximo sem aguardar o tempo de espera
configurado.

v' Aguardar tempo de perfis: mesmo sem agentes logados, o
sistema s6 verificara o préximo perfil quando atingir o
tempo de espera configurado.

- Quando o tamanho da fila atingir o limite maximo configurado.
- Limite méaximo do tamanho da fila: parametro de transbordo por
quantidade de chamadas na fila de espera. Este pardmetro determina que a
partir do momento que a fila de espera atingir o tamanho configurado, as
chamadas serdo transbordadas para o dispositivo de destino.

- Acgéo:
- Encerrar a chamada: a chamada sera encerrada.

- Encaminhar para um agente, um servigo ou um ponto de
roteamento: encaminhard para o destino informado. O destino podera
ser um agente, um servico ou um ponto de roteamento Chat.

= O campo fora do horario de atendimento para a midia Chat permite:

- Encerrar a chamada e divulgar mensagem: a chamada sera encerrada.
Encaminhar para um agente, um servigo ou um ponto de roteamento:
encaminhara para o destino informado. O destino podera ser um agente,
um servi¢co ou um ponto de roteamento Chat.

- O campo Mensagem permite configurar uma mensagem a ser exibida no
encerramento da chamada;
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NOTA

Quando um servi¢co ou um agente forem configurados como dispositivos de
destino, deve-se verificar se eles estdo habilitados para atender as chamadas
da midia.

= Fidelizagdo automética: permite habilitar ou desabilitar a Fidelizacao
automatica para esta midia. Quando habilitada, é possivel definir o periodo de
tempo (em dias) para a consulta de chamadas recebidas no servigo. Esta
configuragdo é feita no campo Consultar chamadas recebidas nos ultimos x
dias.

O conceito deste tempo é: periodo de pesquisa utilizado pelo sistema para
localizar no histérico de chamadas o agente que efetuou o Ultimo
atendimento. Este periodo é retroativo e é definido em dias.

Exemplo:

Se o valor informado for de dois dias, ao receber uma chamada o sistema
pesquisara, no histérico de chamadas, se houve algum atendimento a partir
dos ultimos dois dias até o momento atual. Se houve a chamada, sera
fidelizada ao agente que realizou o Ultimo atendimento.

Na midia Chat, as opcdes de Fidelizagdo automatica séo Interlocutor
(nome digitado no Chat) ou E-mail associado (endereco de e-mail
fornecido no formulario de abertura do Chat).

=  Tempos: permite configurar as temporizacdes do servico (em segundos).

Classificagdo: tempo que o agente terd para classificar as chamadas do
servigo apos finalizar o atendimento. Para que o agente ndo classifique as
chamadas, deve-se preencher este campo com 0. Se 0 agente ultrapassar
o tempo configurado para classificagdo da chamada, entrara em pds-
atendimento, caso essa temporizacao esteja configurada.

Pés-atendimento: tempo que o agente terd, apds finalizar a chamada,
para realizar cadastros ou preencher informacdes sobre o atendimento. Ao
finalizar esse tempo, o0 estado do agente seré alterado para “Operando”.
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NOTA

Os tempos para “Classificacdo de chamada” e “Pés-atendimento” sdo cumulativos.
Durante o periodo disponivel para tais procedimentos, o agente ficara indisponivel
para receber chamadas do servi¢go, mas, se finalizar as operagfes antes do tempo
configurado, podera alterar o seu estado para “Operando”.

- Nivel de servigo: tempo utilizado para o calculo do nivel de servigo nas
estatisticas da supervisao.

- Esperapelo atendimento do interlocutor: Tempo maximo, em segundos,
para que uma chamada ou uma consulta sainte seja considerada como n&o
atendida. O valor minimo permitido é de 20 segundos. Seu valor padrdo é
30 segundos.

- Previsto de atendimento: permite configurar uma duragdo maxima para o
atendimento das chamadas. Quando esse tempo for ultrapassado, o
sistema gerard um alarme.

NOTA

Quando o tipo de discagem for o Predictive, o preenchimento deste campo &
necessario para que o algoritmo possa definir o intervalo de tempo ideal entre as
chamadas. Por isso, sugere-se que esse campo seja preenchido com o tempo
méaximo de atendimento esperado. Para que ndo seja gerado alarme, deve-se
preencher esse campo com o valor 0. Nesse caso, o sistema considerara o tempo
médio de atendimento de 30 segundos, e demorara um pouco mais para conseguir
se aproximar do tempo real.

- Atendimento manual: define o tempo que o sistema deve aguardar pelo
atendimento da chamada quando o agente esta configurado com
atendimento manual. Caso o agente ndo atenda no periodo de tempo
configurado, ele sera colocado em “Pausa por falha”, e o sistema
encaminhara a chamada para outro agente.
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- Atendimento chamada fidelizada: tempo maximo que a chamada pode
aguardar o agente ficar livre para atendé-la antes de ser devolvida a fila do
servi¢co. O valor 0 indica que a chamada ira direto para a fila do servico se
0 agente nao estiver livre.

Prioridades: permite configurar a prioridade de atendimento das chamadas do
servico em relagdo a outra chamada qualquer que esteja em fila, independente
de servigo ou midia. A definicdo da prioridade é importante porque todos os
servigos configurados no sistema utilizam os mesmos agentes e competem por
eles. Assim, chamadas de servicos com prioridades maiores séo atendidas
primeiro.

- Prioridade inicial: pode-se configurar a prioridade com valores entre 0 e
10, sendo:
- 0 (zero): prioridade maxima.
- 5 (cinco): prioridade normal.
- 10 (dez): prioridade minima.

Aumentar prioridade apés: configura o sistema para aumentar a prioridade
das chamadas do servico quando elas estiverem aguardando na fila por um
tempo igual ou superior ao configurado neste campo.

Mensagem de abertura: permite configurar uma mensagem que sera exibida
ao iniciar o Chat com o atendente.

A opcéo Pesquisa de satisfagcdo permite habilitar a utilizac@o de pesquisa de
satisfacdo no Chat. Quando habilitada, deve-se escolher qual formuléario sera
associado a pesquisa, definir se sera possivel responder a pesquisa durante o
atendimento e a frequéncia que a pesquisa de satisfacdo sera aplicada (todo
atendimento, a cada x atendimentos ou quando definido na abertura do Chat).

NOTA

Esta opcéo se aplica somente a conversas de chat via ChatClient. Ou seja, ndo se
aplica a conversas via Telegram, Whatsapp ou Facebook Messenger.
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= O campo Controle de Inatividade permite configurar quanto tempo o sistema
deve aguardar para finalizar automaticamente uma chamada de Chat por
inatividade do agente ou do interlocutor.
O controle da inatividade é configurado de forma independente para ambos.
Seguem os campos que devem ser configurados:

Habilitar Controle de inatividade: permite habilitar ou desabilitar o
controle de inatividade.

Inatividade do Agente

INFORMACAO PUBLICA

Tempo Maximo para a inatividade do agente: campo define o
tempo maximo (em segundos) que o agente pode permanecer
inativo na chamada antes que ela seja finalizada. O valor minimo
permitido é de 30 segundos. Deixando o campo em branco, define-
se que a inatividade do agente ndo sera controlada.

Mensagem: este campo define a mensagem que sera exibida
guando a chamada for finalizada por tempo de inatividade do
agente.

Inatividade do Interlocutor

Tempo maximo para inatividade do interlocutor: este campo define
o tempo maximo (em segundos) que o interlocutor pode
permanecer inativo na chamada antes que ela seja finalizada. O
valor minimo permitido € de 30 segundos. Deixando o campo em
branco, define-se que a inatividade do interlocutor ndo sera
controlada.

Mensagem: este campo define a mensagem que sera exibida
guando a chamada for finalizada por tempo de inatividade do
interlocutor.

Exemplo do funcionamento quando o controle da inatividade estiver
habilitado para o agente e interlocutor:

O controle de inatividade sempre monitora quem recebeu a
mensagem ou arquivo.
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Ao iniciar a chamada o controle de inatividade monitora o
Interlocutor,

Quando o Interlocutor envia uma mensagem ou um arquivo, o
controle de inatividade passa a monitorar o agente, até que o
mesmo envie uma mensagem ou arquivo para o interlocutor.

Ao atingir o tempo configurado para o participante que esta sendo
monitorada, a chamada é finalizada por inatividade.

Observacgdes:

Durante a digitacdo de uma mensagem (independente de quem
estiver digitando), o contador do tempo de inatividade € reiniciado;

Durante uma interagéo de video, o controle de inatividade é
temporariamente suspenso.

Envio de Conversa por E-mail: permite habilitar o envio do contetudo da

conversa de um Chat externo por e-mail. Ao ser habilitada essa opgéo, seréo
apresentados os campos mostrados na figura a seguir:

rEnvio e conversa por e-mail

¥ Hahilitar envio de corversa por e-mail

Copiar configuragéo da midia e-mail

* Assunta: [Assunto

* Mensagen de saudacdn [Guper mensagem

* Servidor de saida (SMTPY, |1 921929292

* E-mail |comamcemer@digitro.com b

Responder & [tay@hotmail com

¥ Servidor recuer autenticagio

*Usudrio: [cortactcenter

*Zenha [weesesnesne

e @

* Parts IZS
Seguranga da conexdo; ISSLITLS vl

Modo de auterticagéo: ILOG\N vl

“Validlar

Figura 127.

Envio de Conversa por E-mail
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Nos campos Assunto e Mensagem de saudacao devem ser inseridos 0s
textos padrao do e-mail a ser enviado.

Para copiar as configuragdes do servidor de e-mail ja configuradas na
midia E-mail, deve-se clicar no botéo Copiar Configuragdo da Midia E-mail.
Os campos correspondentes serdo preenchidos automaticamente pelo
sistema:

Servidor de SMTP: define o servidor SMTP para envio de mensagens. A
opcao Servidor requer autenticagdo deve ser selecionada caso o servidor
exija autenticacéo.

Porta: corresponde a porta utilizada pelo servidor STMP.
E-mail: enderec¢o de e-mail para entrada dos e-mails do servico.

Responder a: o endere¢o de e-mail informado neste campo sera incluido
no campo “responder a” dos e-mails enviados/respondidos pelo servico.
Assim, caso o destinatario envie um e-mail de resposta, ele sera
direcionado para esse endereco.

Validar: executa os testes de conexao e autenticagédo do servidor de e-
mail.

Interacdo via video: quando habilitada, permitira ao(s) agente(s) que atendem
0 servigo iniciar uma interacao via video durante o atendimento de uma
chamada de Chat.

URL de imagem/video durante bloqueio da camera: permite definir a
URL de uma imagem estatica ou video a ser apresentado durante a
interacéo de video quando a transmissao da camera for bloqueada através
da interface. Os formatos recomendados sédo SVG para imagem e MP4
para video, mas os formatos PNG e JPG também sé&o aceitos para
imagem. Recomenda-se que a imagem ou video respeite a proporgéo 4:3.
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NOTA

A URL deve obrigatoriamente utilizar o protocolo HTTPS e o servidor
que fornece o arquivo deve usar um certificado de seguranca valido e
que ndo seja autoassinado.

= A midia Chat n&o possui configuragdo de pré-atendimento.

NOTA

Quando um servico ou um agente forem configurados como dispositivo de
transbordo, deve-se verificar se eles estdo habilitados para atender as chamadas da

midia.

Configuracao de E-mail
A configuracédo dos parametros da midia E-mail é feita no campo E-mail, conforme
mostra a figura a seguir:
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Figura 128. Configuragao da Midia E-mail - Servico Receptivo

No campo E-mail é possivel personalizar as configuracdes para a midia, atribuindo-lhe
diferentes temporizages, prioridades e perfis de atendimento.
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As opc¢des de configuragdo da midia E-mail também s&o muito semelhantes as da midia
Voz, exceto pelos seguintes campos:

=  Servidor de entrada: define o nome do servidor de entrada dos e-mails.

- E-mail: define o endere¢o de e-mail para entrada dos e-mails do servigo. A
primeira parte desse e-mail é utilizada como usuario para autenticagdo no
servidor, e a senha requerida deve ser configurada no campo Senha.

- Usuério: define o usuario para acesso ao servidor SMTP.
- Senha: define a senha para acesso ao servidor SMTP.

- Protocolo: permite selecionar o tipo de protocolo do servidor de e-mail
(POP ou IMAP).

- Seguranc¢a da Conexdo: configura a midia E-mail para autenticacdo SSL.

- Validar: executa os testes de conexdo e autenticacao para o servidor de
entrada. A figura abaixo mostra um exemplo da tela de configuragdo com o
retorno dos testes:
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Cadastro de Sarvicos
( Gerai] Calback Hordrio de Fi

*Home  [sv-suvidorm
Permissbes

¥ Comsutta

# Transferénchas

# Conferéreiss

o Encamishar e-mad

o) Geracio de chamadas

b Chat Mabilitar midia chat 1
Habilitar midia e-mail &5

* E-mail

Sarvidor g entrads
* Endereco P/ Hostaame:
* E-mak: [con

@digtro. com br | ()
@

* Usudric: |
* Senha | 1@
v
v
Servidor de sakda (SUTP)
* Endereca '/ Hostrame: [182.182 182 192 * Porta: 485
Responder a: | @ Seguranca da conexdo [ SSLUTLS )
Servidor requer autenticacho
* Usuirie: [contacicenter_teste_ I® Moda de sutenteachs |LOGN - |
* Senha: [ I®
L
x ra
oK Aphcar Cancelar

Figura 129. Resultado dos Testes dos Servidores de Entrada e de Saida

NOTA
A conta de e-mail deve existir no servidor de e-mail configurado.
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=  Servidor de saida (SMTP): define o servidor SMTP para envio de mensagens.

A opc¢édo Servidor requer autenticac&o deve ser selecionada caso o servidor

exija autenticagao.

- Porta: corresponde a porta utilizada pelo servidor STMP.

- Responder a: o enderego de e-mail informado neste campo seré incluido
no campo “responder a” dos e-mails enviados/respondidos pelo servigo.
Assim, caso o destinatario envie um e-mail de resposta, ele sera
direcionado para esse endereco.

- Validar: executa os testes de conexdo e autenticacdo para o Servidor de
saida (SMTP). A Figura 129 mostra um exemplo de resultados dos testes.

NOTA

Quando for utilizada seguranga de conex&o (SSL/TLS ou STARTTLS), é necessario
que os certificados dos servidores de e-mail sejam importados através da solucao
NGC Explorer. Devem ser importados todos os certificados das Autoridades
Certificadoras (CAs) intermediarias e final (autoassinado pela autoridade de nivel
mais alto). A validade dos certificados é apresentada no NGC Explorer e sera
responsabilidade do cliente manté-los atualizados.

= Assinatura de e-mail: permite cadastrar uma assinatura de e-mail. O arquivo
deve ser em formato HTML e possuir tamanho maximo de 5Kb. Se o servico
possuir uma assinatura ja cadastrada é possivel visualiza-la.

=  Transferéncias: define o comportamento da midia E-mail no caso de
transferéncia de chamada, permitindo que seja configurado o envio de um
status parcial do atendimento ao cliente:

- Enviar copia do e-mail de resposta ao remetente: ao ser selecionada,
essa opcao determina que uma copia do conteudo do e-mail seja enviada
ao remetente original quando a chamada for transferida pelo atendente.
Essa funcionalidade permite, por exemplo, que o remetente acompanhe as

INFORMAGAO PUBLICA 245



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Cadastro
CAPITULO 7

acOes e providéncias relativas a sua chamada. Por default, essa opcéo é
desabilitada.

- Permitir ao agente decidir sobre o envio de cépia ao originador na
transferéncia da chamada: essa opcéo permite que o préprio agente
decida se deve ou ndo enviar uma copia do e-mail ao remetente quando
efetuar a transferéncia da chamada.

NOTAS

1) As duas opgOes de configuragdo séo excludentes, ou seja, é possivel
selecionar apenas uma delas.

2) Se nenhuma opc¢ao for habilitada, o servigco ndo enviara copia do e-mail
para o remetente original quando o agente transferir a chamada.

3) Caso aopgdo Enviar copia do e-mail de resposta ao remetente seja
habilitada, o sistema automaticamente enviara a copia do e-mail ao
remetente quando for realizada a transferéncia da chamada, ndo sendo
permitido que o agente mude esse comportamento. No entanto, o agente
serd alertado sobre o envio por uma mensagem exibida pelo aplicativo

RAL 1Ll A oo

=  Pré-atendimento: permite configurar uma acéo de pré-atendimento para as
chamadas de e-mail recebidas pelo servigo, selecionando a opg&o desejada:

- Sem pré-atendimento: nenhuma acao de pré-atendimento sera realizada;

- Mensagem automatica: enviara a mensagem selecionada dentre as
mensagens disponiveis no sistema para a midia E-mail;

- Encaminhar para script: encaminhara a chamada para o script
selecionado dentre os scripts disponiveis no sistema. Ao selecionar o
script, o sistema apresenta os seus parametros de configura¢éo. No
Apéndice serdo descritos 0s scripts disponiveis no sistema.

= O campo Transbordo para a midia E-mail permite:
- Encerrar achamada: a chamada sera encerrada.
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Encaminhar para outro servigo do Interact.

= Fora do horéario de atendimento para a midia E-mail:

Aguardar horario de funcionamento: o e-mail sera recebido pelo servico
e aguardara o horério de funcionamento para entrar na fila;

Mensagem automatica: enviard a mensagem selecionada dentre as
mensagens disponiveis no sistema para midia E-mail;

Encaminhar para Script: encaminhara a chamada para o script
selecionado dentre os scripts disponiveis no sistema. Ao selecionar o
script, o sistema apresenta os seus parametros de configuracéo. No
Apéndice seréo descritos 0s scripts no sistema.

Encaminhar para um enderego de e-mail: encaminhara para o destino
informado. O destino poderéa ser inclusive, um enderecgo externo.

=  Tempos:

Retencdo: tempo maximo, em horas, que o e-mail podera ficar retido pelo
agente. Ao atingir este tempo, o e-mail sera retirado da retengédo e, caso o
agente nao esteja disponivel, ele voltara para a fila do servico.

= Pesquisa de satisfag&o: permite habilitar a utilizacdo de pesquisa de
satisfacdo no e-mail.

Formulario: selecione qual formulario sera associado a pesquisa.
Frequéncia: permite selecionar com qual frequéncia a pesquisa de
satisfacdo sera aplicada.

Assunto do e-mail de pesquisa: é necessario definir o assunto do e-mail
da pesquisa que seréa enviado ao cliente.

Arquivo HTML do e-mail para pesquisa: importa o arquivo contendo o
layout do e-mail. Este arquivo HTML deve conter um link com a macro
LINK_PESQUISA_SATISFACAO que sera substituida pelo link da pagina
de pesquisa.
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- URL do CSS customizado para a pesquisa de e-mail: opcionalmente,
pode-se definir uma URL de um CSS customizado para a pagina de
pesquisa de satisfacdo. Caso nédo definido, a pagina vira com o estilo
padrdo. Para mais informacgfes acesse o Anexo | — Detalhes do layout da
pagina de Pesquisas de Satisfacédo de e-mail

NOTAS

1) As mensagens disponiveis no sistema sdo configuradas no momento da
ativacéo da solugao, considerando-se as licengas disponiveis e a necessidade

do cliente.
2) Ao desabilitar a midia E-mail, o supervisor podera finalizar apenas as
chamadas.
Callback

A funcionalidade de Callback do servico é configurada na opgao Callback da pagina
CADASTRO DE SERVIGCOS RECEPTIVOS:
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Cadastro de Callback

Geral ) A Horério de Funcionamento Classificacio de Chamadas Alarmes Tempos de Mivel Priorizacio
Servico
’VNnme' svc?

- Configuraciies gerais

Recebe contato: |:| Interno Externo Limpar registros pendentes.
Configuraco de calback () Habiltado @ Desabiitado
Wodo de operacio: @ automatico ) Manual
D Registrar chamadas abandonadas na fila apds 0 8

D Registrar chamadas abandonadas no ramal

~Geracdo de c

Gerar chamadas de Callback quando:
Porcentagem de agentes livres for igual ou superiora 10 %

Tratamento para chamada sem sucesso:

Linha scupada: Reagendar 10 minutos depois Otd. de tentativas: 10
N&o atende: Reagendar 50 minutos depois Otd. de tentativas: 3
MNimero invalido: Reagendar 0 minutos depois Qtd. de tentativas: 0
Abandono: Reagendar 10 minutos depois Qtd. de tentativas: 10
Outros: Reagendar 5 minutos depois Qtd. de tentativas: 10
oK Aplicar Cancelar

Figura 130. Configuragao do Callback

O Callback é uma funcionalidade que registra informacdes sobre as chamadas que nédo
foram atendidas pelos agentes e posteriormente gera chamadas de retorno aos contatos
registrados.

Na pagina CADASTRO DE CALLBACK, é possivel configurar a funcionalidade de Callback do
Servigco receptivo com 0s seguintes itens:
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Configuracfes gerais:

= Recebe Contato: permite definir os tipos de contatos que deverdo ser tratados
pelo Callback:

- Internos: as chamadas originadas pelos ramais na plataforma poderao ser
transbordadas e tratadas pelo Callback.

- Externos: as chamadas originadas externamente a plataforma poderéo ser
transbordadas e tratadas pelo Callback.

= Configuracdo de Callback: define se o Callback esta habilitado ou
desabilitado para o servigo.

= Modo de Operacgéo:

- Automatico: o Callback trabalha recebendo novos contatos e também
gerando chamadas de Callback. Nesse modo, o Callback cria um registro
associando o nimero chamador e 0 servigo para o qual a chamada estava
destinada. No modo automatico, a geragcédo das chamadas de Callback
obedece a regras pré-determinadas, de forma que, quando houver uma
disponibilidade de agentes, o sistema inicie automaticamente a geragao
das chamadas.

- Manual: nesse modo o operador define se o sistema gera ou ndo
chamadas e, também, se recebe ou ndo novos contatos no Callback.
Quando o Callback operar no modo manual, também sera feita a
identificagdo do chamador, no entanto, o registro das informacgfes e a
geracdo de chamadas serdo independentes, ou seja, o usuario (operador
do sistema) podera ativar e desativar a coleta e a geragdo das chamadas
guando julgar conveniente. Neste modo o sistema nao verifica percentuais
de ocupagéo dos agentes.

- Registrar chamadas abandonadas na fila ap6s x segundos.
- Registrar chamadas abandonadas no ramal.

Para os dois modos de operacgéo € possivel configurar a quantidade de tentativas de
contato com o usuario.
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NOTA

Caso as duas opcdes sejam desativadas, o Callback sera automaticamente
desativado.

Geragéo de chamadas:
=  Gerar chamadas de Callback quando:

- Porcentagem de agentes livres for igual ou superior a: deve ser
informado o percentual total de ocupacao dos agentes a partir do qual
podem ser geradas chamadas de Callback.

= Tratamento para chamada sem sucesso: define o tempo de agendamento e
a quantidade de tentativas em cada um dos casos nos quais a chamada foi
gerada e néo teve sucesso.

Horario de funcionamento

O horario de funcionamento do servigo € configurado na opcao Horério de
funcionamento, da pagina CADASTRO DE SERVIGOS RECEPTIVOS:
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Cadastis de Horario do Funcienamemto
Sarvige
Somer: Servca Ara 2
Contgur tatcas
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Enampks e prisechinerto o Saes. 67301243, 14 001800
" T e Sem expederte
~ T Persorairan [
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" Parsarakzads [
F pacrie - 20
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Faroraizadn [
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B ourtnrers =
Frrsorebn [
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T Persoraieads [
& # P w1800
b  Parsseatzany [
 Packbe Sam mpedente
© Ferorateado |
o Apiew | Cancer

Figura 131. Horéario de Funcionamento

Nesta pagina é possivel configurar os horérios de funcionamento do servi¢o de acordo
com o dia da semana e, também, para as datas especiais, como feriados.

Pode-se editar as faixas de horario de duas maneiras:
1. Por meio da caixa de texto ao lado do dia da semana:

 padréo Sem expedients
Damingo - - —
o * personalizado | Insira a faixa de horario neste campo

Neste caso, deve-se inserir as faixas de horario separando o horario de inicio e término
por um hifen (Ex.: 13:00-17:30). Caso sejam utilizadas varias faixas de horério, elas
devem ser separadas por ponto-e-virgula (;).
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. ~ Configurar faixas i
2. Ao clicar nos botdes: . ou d , que abrem a pagina CONFIGURAR

FAIXAS:

Configurar Faixas

Faixa: as Incluir horério

10:00 &s 16:00 -

|

Excluir horéria

- Aglicar em
Diss da semana

Meeg T rer ™ oua ™ oui
Meex  Msaw Npoom

[ Datas especisi

E

I Feriados Naciansis

u o

K Cancelar

Figura 132. Configurar Faixas

Essa pagina permite configurar as faixas de horario e aplica-las aos dias de semana e
datas especiais.

NOTA
Para validar a configuracéo do horario de funcionamento do servico, cliqgue em

Salvar.

253



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Cadastro
CAPITULO 7

Classificacdo de chamadas

O sistema possui classifica¢gdes de chamadas default, como por exemplo, Trote. Essas
classificacdes sdo criadas automaticamente pelo sistema e ndo podem ser editadas ou
excluidas pelo usuério.

O cadastro de classificacdes de chamadas especificas para o servico é configurado na
opgéo Classificacdo de Chamadas, da pagina CADASTRO DE SERVICOS RECEPTIVOS:

Cadastro de Classificacdo de Chamadas

Geral Callback Horério de Funcionamerto | J Classificagio de Chamadas Alarmes Tempos de Mivel Priorizagéo

Servi
’VNUme. Servigo Georgiana

Lista de classificagoes Mova classificagéo de chamada
ml Classificagio

Outroz

Sugesties

Suporte

teste-classif-leila

Total: 4

Excluir

Figura 133. Cadastro de Classificacdo de Chamadas

Essa péagina lista as classificagbes de chamada ja cadastradas para o servigo,
permitindo sua edicéo e excluséo.

NOTA

Para classificacdes de chamadas Trote nédo é permitido ao usuario realizar a edi¢éo e
excluséo.
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PROCEDIMENTO

Incluir classificacao de chamada
1. Cligue em Nova Classificacdo de Chamada. Sera aberta a pagina a seguir:

Cadastro de Classificacdo de Chamadas

* Campos obrigatérias

* Nome da classificago: |

OH Cancelar

Figura 134. Nova Classificagdo de Chamada
2. Insira 0 Nome da Classificacao.
3. Clique em OK para confirmar a inclusao. A classificagdo inserida sera apresentada

na Lista de ClassificacGes e podera ser utilizada pelos agentes para classificarem
as chamadas do servi¢o quando finalizarem o atendimento.

Alarmes

Na opcao Alarmes, da pagina CADASTRO DE SERVICOS RECEPTIVOS, € possivel determinar
0S parametros necessarios para a geracao dos alarmes do servigo:
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Cadastro de Alarmes

Geral Callback Harérin de Funcioramert Classificanén de Chamadas [Alarmes]| Tempos de Mivel Prinrizago

Ser
[Nnme' bin_service

rAlarmes

Porcentagem méxima de sbandono noramak [30 %

Porcentagem méxima de abendono na i [0 %

Tempo méximo e fia de espera - Vor: [8 sey

Tempo mézima em fik de espera - Chet [5 ey

Tempo méximo e fila de sspera - E-mait [E seg
Quantidace méxzima de chamadas em fila de espera: l—

3
Perfil minima para alarme de chamada de Voz em fila | Perfil 2 =

Perfil minimo para alarme de chamacs de Chat em fila; [Perfi2 =

Perfil minimo para alarme de chamads de E-mail em fila: | Pl 2~

oK Apicar  Cancelar

Figura 135. Cadastro de Alarmes

Essa pagina apresenta as opg0es descritas a seguir:

INFORMACAO PUBLICA

Porcentagem maxima de abandono no ramal (%): porcentagem maxima de
chamadas abandonadas no ramal necessaria para gerar um alarme no servico.

Porcentagem maxima de abandono na fila (%): porcentagem maxima de
chamadas abandonadas na fila de atendimento para que seja gerado um
alarme no servico.

Tempo maximo em fila de espera (s) Voz: tempo méaximo (em segundos) que
uma chamada de voz pode permanecer na fila de atendimento. Quando este
tempo for ultrapassado, sera gerado um alarme para o servigo.

Tempo maximo em fila de espera (s) Chat: tempo méaximo (em segundos)
que uma chamada de Chat pode permanecer na fila de atendimento. Quando
este tempo for ultrapassado, sera gerado um alarme para o servico.
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=  Tempo maximo em fila de espera (s) E-mail: tempo maximo (em segundos)
que uma chamada de e-mail pode permanecer na fila de atendimento. Quando
este tempo for ultrapassado, sera gerado um alarme para o servico.

= Quantidade maxima de chamadas em fila de espera: define a quantidade
méaxima de chamadas (voz, Chat e e-mail) que podem aguardar atendimento
na fila do dispositivo. Quando essa quantidade for ultrapassada, sera gerado
um alarme para o servico.

= Perfil minimo para alarme de chamada de Voz em fila: define em qual perfil
de atendimento devem estar as chamadas de voz para que seja gerado um
alarme.

=  Perfil minimo para alarme de chamada de Chat em fila: define em qual perfil
de atendimento devem estar as chamadas da midia Chat para que seja gerado
um alarme.

= Perfil minimo para alarme de chamada de E-mail em fila: define em qual
perfil de atendimento devem estar as chamadas da midia E-mail para que seja
gerado um alarme.

Nas paginas de supervisdo, os alarmes sédo destacados na cor vermelha.

Tempos de Nivel de Servico

Na opcao Tempos de Nivel, da pagina CADASTRO DE SERVICOS RECEPTIVOS, € possivel
determinar os niveis de servico a serem considerados nos relatérios que utilizam essa
informacgao.
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Cadastra de Tenapo de Nivel do Serdgo para Relatérles

Tanign
Home: Scoler

Trergoces cies iy b 36rvi ey et s

P Pimitido 0 CadMITG e, N0 NG, 3 e
G ABKNN vl
[ trest Tenps

1 58
2 e
a e
5 02
1 :
[ e
] s
(] 0s
£l 458

gt Lx lm Bl B o L

o Aphoar Cancrlar
Figura 136. Cadastro de Tempo de Nivel de Servico para Relatérios
A lista de niveis apresenta os niveis ja cadastrados no sistema e permite incluir e excluir
niveis.

Para cadastrar um nivel de servigo, preencha o tempo a ser considerado (em segundos)
e cligue em Adicionar Nivel. Podem ser cadastrados até nove niveis. Para excluir um
nivel de servigo, selecione-o na lista e clique em Excluir.

Efetue as alterag6es desejadas e, ao final, clique em:

= OK para salvar as alteracdes realizadas e retornar a tela anterior a tela de
edicéo do servico, seja a lista de servicos ou a supervisdo geral de servigos do
tipo correspondente.

=  Aplicar para salvar e continuar na configuracao.

=  Cancelar para retornar a tela anterior a tela de edi¢cao do servico, seja a lista
de servigos ou a superviséo geral de servicos do tipo correspondente, sem
salvar as alteracdes.
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Priorizacao

Na opcao Priorizacdo, da pagina CADASTRO DE SERVICOS RECEPTIVOS, é possivel
associar listas de priorizacao e fidelizacao de clientes ao servigo.

Cadastro de Listas de Priorizacio de Contatos

£\ - Operagio realizada com sucesso!

Geral Callback Horério de Funcionamento Clazsificagén de Chamadas Alarmes Tempos de hivel

Servigo
[Nome: Servigo Georgiana

Listas de priorizacdo de contatos Acrescertar lista
r Home Ordem
I & e 1
I ] bigire 2
™ [E] vPana 3

Total: 3

Exwiluir

Figura 137. Listas de Priorizagédo

Essa pagina permite visualizar as listas de priorizacdo associadas ao servigo, bem como
associar novas listas.

PROCEDIMENTO

Associar nova lista de priorizacao

1. Na pagina CADASTRO DE LISTAS DE PRIORIZAGAO DE CONTATOS (Figura 137,) cligue em
Acrescentar Lista. Sera aberta a pagina a seguir:
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Acrescentar Lista

= Campos obrigatérios

* Lista de priorizagdo de contatos: I j
* Crlem: |4 j
OK Ok & Mowo Cancelar

Figura 138. Acrescentar Lista

2. NalListade Priorizacao de Contatos, selecione a lista que contém os contatos que
deseja associar ao servico.

3. Em Ordem, selecione a sequéncia de execugdo da lista.

4. Clique em OK para validar a configuracao.

SUBMIDIAS

As Submidias sao utilizadas para possibilitar o atendimento de chamadas de chat
provenientes das midias sociais Facebook Messenger, Telegram ou WhatsApp.

# Cadastro de submidias

= Listn do sulsmidias (7]
| 4 riva sbmids || @ Remover (== |
Agher Mome Descrigdo = Too = Aghcagio * Hobd|Srvie =
= wry triegram Peruna
= Lnharscitharaig Lrhasentaon (2] Parmna. robo_shasiaph
= Tesmo sadiaaca Persana Roboame

+ + + + +

et rrieact s e et et

Figura 139. Cadastro de Submidias
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Na listagem de submidias € possivel visualizar os detalhes de uma submidia clicando no

icone + , ha primeira coluna da tabela. A coluna Tipo exibe o icone da midia social
referente & submidia. Quando ela estiver desativada, o icone aparecera na cor cinza e
guando habilitada, colorido.

= N Teste de reconhecimento de -
- = TesteReconhecimento . N A Persona TesteReconhecimento
especialidades médicas

Nome: TesieReconhecimento

Descrigao: Teste de reconhecimento de especialidades médicas

Telegram:
Token: 923277741 AAFMINLOmoglzZq_yQewdhWiyRUEZG30FTE
Nome de usuério: Reconhecimento_Voz_bot
Nome: Recanhecimento_Voz

Ativo: Sim

Figura 140. Detalhes da Submidia

PROCEDIMENTO

Nova Submidia

. o . - N brmidi .
1. Para criar uma nova submidia pressione o botao (Figura 139).
2. E apresentada a figura a seguir.
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Nova submidia

[] Ativar submidia

]
W

* Nome MNome da

Descricdo

* Tipo Facebook Messenger (- i

Chave desafio 8cab9310-6b51-11e8-b40a-a197bbc12957
* 1D da pdqina ID da pagina
* Token do Messenger Token do Messenger

* Chave do aplicativo Chave do aplicative

| # Assistente de configuracio

Aplicacao Mada seleconado -

* Campos obrigatdrics Salvar
Figura 141. Nova submidia

Os campos disponiveis para criar uma nova submidia séo:

3. Ativar submidia: utilizado para ativar ou desativar a submidia.
4. Nome: utilizado como identificador da submidia. Nao é permitido duas submidias
COm 0 mesmo nome.
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5. Descricdo: utilizado para realizar uma breve descricdo da submidia a fim de facilitar
sua identificagdo. Este campo aceita caracteres alfanuméricos exceto '<', >'e"'
admite de 1 a 150 caracteres.

6. Tipo: utilizado para selecionar o tipo da submidia que esta sendo cadastrada. Os
tipos de submidia podem ser Facebook Messenger, Telegram ou WhatsApp.

7. Ao selecionar o tipo Facebook Messenger séo exibidos os campos Chave desafio,

ID da pagina, Token do Messenger, Chave do aplicativo e o botdo Assistente de

configuracéao.

Chave desafio: nas configuracdes do Facebook Messenger, ao criar um WebHook,
€ solicitado ao usuéario uma chave de valida¢é@o (no campo Verificar token). Deve-
se copiar o valor fornecido no campo Chave desafio para utiliza-lo no cadastro do
token do Facebook Messenger.

= |D da pagina: nas configuracdes do Facebook Messenger, o usuério seleciona a

pagina que sera associada ao Messenger. Apés a concluir as configuragdes, o
administrador da conta devera acessar a pagina do Facebook e no item Sobre,
copiar o identificador da pagina e cola-lo neste campo.

= Token do Messenger: nas configuragées do Facebook Messenger, ao selecionar a

pagina que sera utilizada com o Messenger, o Facebook fornece um token, que

deve ser copiado e colado neste campo.

Chave do aplicativo: apds finalizar as configura¢des do Facebook Messenger,

deve-se copiar o campo Segredo da aplicacdo do Facebook e cola-lo neste

campo.

Assistente de configuragao - o Assistente de configuracéo (pagina 266) do

Facebook Messenger é um facilitador na configuracao e integragéo de um rob6 do

Messenger. Ele fornece um passo a passo para o preenchimento de todas as

informacdes necessarias no cadastro de um robd do Facebook.

8. Ao selecionar o tipo Telegram, é exibido o campo Token do Telegram:

= Token do Telegram: utilizado para inserir o c6digo gerado pelo Telegram ao criar
um novo Bot. Para mais informa¢des de como criar um novo Bot, acesse
https://core.telegram.org/bots.

9. Ao selecionar o tipo WhatsApp, séo exibidos os campos Broker, URL Webhook,
Telefone, Conta, Usuario, Senha e URL Base.
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= Broker: permite selecionar o broker (Infobip ou Zenvia) que fara a integracdo com o
WhatsApp. Conforme o broker escolhido, aparecerdo diferentes campos para
preencher.

a) Ao selecionar o broker Infobip, apareceréo os seguintes campos:

= URL Webhook: endereco web que o broker utiliza para comunicar-se com a
plataforma.

Telefone: Numero do telefone associado a conta Infobip. Este nimero devera estar
no seguinte padrao: DDI+DDD+NUmero. Ex: 5548996346777.

= Conta: Chave informada quando o usuario acessa a sua conta na Infobip. Apos
logado, acessar: Menu > Settings > My Account.

Usuario: Usuario utilizado para logar na Infobip.

= Senha: Senha utilizada para logar na Infobip.

URL Base: Campo da URL especifico para cada usuério. Essa informagédo pode ser
acessada conforme indicado na documentacéo da Infobip do link
https://www.infobip.com/docs/essentials/base-url.

ATENCAO
O uso do broken Infobip apresenta as seguintes limitagfes:
1) Na&o suporta chamadas de voz e video
2) Nao é possivel apresentar menus em formato de botdes
3) Nao é possivel encaminhas stickers nesta comunicacgao.
4) Arquivos enviados perdem o nome original. Os arquivos séo renomeados
pelo WhatsApp, mas 0 mesmo envia uma mensagem com o home original.
5) Os formatos de arquivos suportados séo .jpg, .jpeg, .png, .aac, .m4a, .amr,
.mp3, .0gg, .opus, .mp4, .3gpp, .pdf, .doc(x), .ppt(x), .xIs(x).
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b) Ja ao selecionar o broker Zenvia, aparecerdo os seguintes campos:

= URL Webhook: endereco web que o broker utiliza para comunicar-se com a
plataforma.

= Telefone: Numero do telefone associado a conta Zenvia. Este nimero devera estar
no seguinte padrao: DDI+DDD+Numero. Ex: 5548996346777.

= Token via API: token gerado no site da Zenvia para utilizacéo da API.

1
2)
3)
4)

5)

ATENCAO
O uso do broken Zenvia apresenta as seguintes limitacfes:

N&o suporta chamadas de voz e video;
N&o permite apresentar menus em formato de botdes;
N&o permite encaminhas stickers nesta comunicacao;

Os arquivos enviados perdem o nome original. Os arquivos sdo
renomeados pelo WhatsApp, mas este envia uma mensagem com 0 home
original.

Os formatos de arquivos suportados sao todos os tipos de MIME validos,
Jpg, .png, .aac, .mp4, .amr, .mpeg, .0gg, (codecs opus), .3gpp (somente
H.264 video codec e ACC audio codec).

10. Aplicagéo: utilizado para selecionar a aplicagcdo em que a submidia sera utilizada.
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= Servico: utilizado para selecionar o servico do Interact que utilizara a submidia
configurada.

= Robd: utilizado para selecionar o rob6é do Persona 3 que fara o atendimento da
submidia.

11. Clique no botdo Salvar para validar o cadastro.

PROCEDIMENTO

Assistente de configuracao

~ # Assistente d fi g : .
1. O botdo A ) i D exibe a interface (passo 1 de 3) contendo os

pré-requisitos para sua configuracao.

Configurar integragdo com Facebook Messenger

Passo 1 de 3: Pré-requisitos

Esta integragao permite gue conversas de chat iniciadas a partir do Facebook Messenger sejam atendidas por um servigo.
Pré-requisitos para habilitar esta integragao:

* Um dominio valido na internet com MTTPS. O servidor que responde por este dominio redirecionara as requisigoes para a
plataforma Digitro;

« Uma conta valida no Facebook;
* Uma pagina do Facebook associada a conta;

® Um servigo com a midia de chat habilitada.

Cancelar | | Avangar

Figura 142. Passo 1 de 3
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Ao clicar em Avancar sera exibido o passo 2 de 3, onde seréo realizadas as

configuragGes gerais e 0 preenchimento dos campos necessarios para o cadastro
de uma submidia.

Configurar integragio com Facebook Messenger

Passo 2 de 3: Configuragdes Gerais ﬂ

Atencao: A integragao com o Messenger depende de recursos gue sao configurados no Facebook. Desta forma, os reguisitos
eas configuragoes solicitadas podem sofrer alteragoes sem aviso prévio.

Para iniciar a integragao é necessario configurar um aplicativo (bot) do Facebook. O aplicativo é quem encaminhara as chamadas de
chat do Messenger para a plataforma, permitindo que o atendimento seja efetuado.

A seguir, apresentamos as configuragdes minimas necessarias:

* Acesse 0 ambiente para desenvolvedores do Facebook: Facebook for Developers™.

Obs.: Ao efetuar o login pela primeira vez, & necessdrio cadastrar-se como desenvolvedor (botdo Gomecar da pagina inicial do ambiente para
desenvolvedores)

® Crieum aplicativo, fornecendo um nome para o mesmo, conforme a figura abaixo:

Obs.: Ao cadastrar-se como desenvolvedor € possivel abrir @ janela para & criagao de um aplicativo usando o botdo Crie um namero de identificagdo
do aplicativo

Figura 143. Passo 2 de 3

Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor seréa preenchido
automaticamente no campo Chave do aplicativo.
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Configurar integragio com Facebook Messenger
=
Cole aqui a chave secreta do aplicativo informada pelo Facehook:
Obs.: esta chave sera utilizada no campe Chave do aplicative.
# Acesse o menu Adicionar produto, procure o item Messenger e selecione Configurar, conforme a figura abaixo:
=

Figura 144. Passo 3 de 3

4. Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido
automaticamente no campo Token do Messenger.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

KERDUATWEARK 4 IRV e naTCaW

Cole aqui o token gerado pelo Facebook:

YYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYY
Obs.: este token serd utilizado no campo "Token do Messenger”.

o Webhooks: esta configuragao permite que o Facebook informe a plataforma sobre novas chamadas de chat ou mensagens
enviadas. Abra a configuragao do webhook do Facebook, conforme ilustrado na figura abaixo:

5. Este codigo € o mesmo que aparece no campo Chave desafio na interface de
cadastro de submidias.

Configurar integragio com Facebook Messenger

Copie este codigo: debdfeld-5ff1-11e7-a622-1f786af00164 e cole-o no campo verificar token, conforme
ilustrado na figura abaixo:

Verificar token
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Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido

automaticamente no campo ID da pagina na interface de cadastro de submidias.

Configurar integragdo com Facebook Messenger
™ Numere de identificagie da Pagina
106481306123456
Cole aqui o numero de identificagio da pagina informado pelo Facebook:
0Obs : o nimero de identificagio da pagina serd wtilizado no campo ID da pagina.
o Adicione o hotao para envio de mensagem, conforme ilustrado na figura abaixo: u
T

Ao final do passo 2, apds clicar em Avancar, sera exibido o passo 3 de 3 onde sera

realizada a publicacdo do aplicativo no ambiente para desenvolvedores do
Facebook.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

Passo 3 de 3: Publicagao j

Agora é necessario efetuar a publicagdo do aplicativo (bot) do Facebook. Este procedimento é efetuado no ambiente para
desenvolvedores Facebook for Developers™.

» Edite as configuragaes do aplicativo, selecionando o item Configuragoes > Basico (conforme ilustrado na figura abaixo).
Neste cadastro é necessario associar ao aplicativo: um icone, uma categoria e uma url com a politica de privacidade.

Configuragdes

Anterior

No passo 3, apos clicar em Concluir, os campos ID da pagina, Token do
Messenger e Chave do aplicativo serdo preenchidos automaticamente
possibilitando o cadastro da submidia do Facebook Messenger, como mostra a

figura a seguir.
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Nova submidia

* Nome

Descricao

* Tipo

Chave desafio

* 1D da pagina

* Token do Messenger

* Chave do aplicativo

Aplicacao

* Campos obrigatorios

I~ Ativar submidia

MNome da submidia

Descricdo da submidia

“acebook Messenger e
1fc38650-5ffd-11e8-8d0b-17e8 58 Fedeefl

04715517070

FufNLRMfbh3ZBcZ CUuJoOaQRFEoi80Lacl HijNBRssBtmpgSpuCiyz 7GigZDZD

0477d06a29f52d 155 16debb3edc4dae3

# Assistente de configuracio

ada seledionade -
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ATENCAO

Ao utilizar o Telegram®, Facebook Messenger® ou WhatsApp® deve ser respeitada
a caracteristica de cada midia social conforme descrito em seu respectivo manual
de utilizac&o.

PROCEDIMENTO

Editar Submidia

1. Para editar uma submidia clique no icone e, em seguida, no icone # da
submidia que deseja modificar.

2. E apresentada a figura a seguir.
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Editar submidia

*Nome

Descrigan

* Tipo

* Token do Telegram

Aplicagao

Roba

* Campos obrigatdrios

Ativar submidia

TesteReconhecimento

Teste de reconhecimento de especialidades medicas

Telegram -

923277741:AAFMINLOmoglzZn_yQBEw4hWiyRUEZG30FTE

Persona -

TesteReconhecimento hd

Cance'a' m

Figura 145. Editar submidia

3. Edite os campos dessa janela conforme desejar, salvo o campo Tipo que nao
permite edicao.
4. Clique sobre o botdo Salvar para validar as alteracdes.
ATENCAO

Os campos Tipo, ID da pagina (Facebook Messenger) e o campo Token do
Telegram (Telegram) ficam desabilitados, ndo sendo permitida sua edig&o.
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PROCEDIMENTO

Excluir Submidia
1. Para excluir uma ou mais submidias, marque a(s) caixa(s) de selecéo

. . ~ Remover
correspondente(s) e, em seguida, clique no botdo .

2. Sera exibida a seguinte mensagem de confirmagao.

Atengio @

Deseja remover as submidias selecionadas?

Cancelar Remaower

Figura 146. Mensagem de confirmacao da excluséo

3. Clique em Remover para confirmar a excluséo; ou, em Cancelar para anular a
operacéo.

TIMES DE AGENTES

O cadastro dos times de agentes do sistema é feito no menu CADASTRO/TIMES, que abre
a pagina mostrada a seguir:
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Cadastro
CAPITULO 7

Cadastro de Times
A\ - operagiio realizada com sucessol

Lista de times Mawo time
| Home

I~ [&] pigiro

™ [&] Faixa 4zul

I [E] timec

™ [&] Time Prime

Total 4

Excluir

Figura 147. Cadastro de Times de Agentes

Nessa pagina é possivel visualizar os times de agentes cadastrados no sistema e
cadastrar novos times, alterar, excluir ou apenas visualizar os cadastros.

PROCEDIMENTO

Incluir time de agentes
1. Cligue em Novo Time. Sera aberta a pagina para inclusao:
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Cadastro
CAPITULO 7

Cadastro de Times

* Campes sbrigatérios

* MNome: |

- Agertes

Agertes cadastracos Agertes neste time (Limite: 1500

aal = =l
aaZ

ay_scolara

;Icemar Adicionar ==

iz == Remowver

i3

testel 23

testeFos
tst_stu-106_2 =l =l

Ok Cancelar

Figura 148. Cadastro de Time — Incluséo

2. No campo Nome, insira uma identificacéo para o time.

3. O campo Agentes Cadastrados lista os agentes disponiveis. Para associar um
agente ao time, selecione-o na listagem e clique em Adicionar>>. O nome do
agente sera apresentado no campo Agentes Neste Time (Limite 30).

4. Clique em OK para confirmar a operacao.

NOTA
E possivel cadastrar até 30 agentes para cada time.
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Cadastro
CAPITULO 7

PROCEDIMENTO

Excluir time de agentes

1. Selecione o time de agentes a ser excluido e clique no botdo Excluir, localizado
imediatamente abaixo da Lista de Times.

Lista de times

N Home

r @ Super time
I |&] Time da &na

2. Sera apresentada uma mensagem solicitando confirmagao. Cligue em OK para
confirmar a exclus&o.

NOTA

Para alterar um time, clique no botdo Editar correspondente a ele. Sera
apresentada a pagina para alteracdo mostrada na Figura 115.

INFORMACAO PUBLICA
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OUTROS

O menu OUTROS permite acesso as opgdes Assistente de publicacéo do ChatClient,
Licengcas do Manager em uso no sistema, Sobre e Testar chamada de Chat.

ASSISTENTE DE PUBLICACAO DO CHATCLIENT

O Assistente de publicagdo do ChatClient é responsavel por gerar um exemplo de
acesso ao Chat de acordo com o modo esperado de integracdo. O assistente gera um
arquivo .zip contendo uma estrutura basica de arquivos e configuracdes para realizar a
integracdo. Nos arquivos existe informacéo de todos os pardmetros existentes, bem
como exemplos.

Acesse 0 manual do ChatClient para mais informag8es sobre o modo de funcionamento
e parametros personalizaveis.
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MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Assistente de publicagio do ChatClient

Instrugdes

® Este assistente tem como objetivo auxilid-lo na geragéo do formulario que serd wtlizado para acessar o
chat a partir do seu portal

® ocd obterd um arguivo base, exemplificanda como o desenvolvedor do portal poderd realizar o
acesso a0 chat, além dos ajustes de comportamentos especificos & de aparéncia.

® Antes de iniciar um chat, serd necessario substituir no arquivo a tag [[P_CHATCLIENT]] pelo IP da
mécuing do ChatClient.

Modo de exibigdo do formulério de abertura

E=colha como o formulério de sbertura do chat serd exibido em seu portal. Este formuldrio é utilizado para
GUE O USLEKD informe o seu nome & outras informagdes necessatias.

I
— Popup: &0 clicar sobre uma imagem ou link, serd aberto um popup
« % comm o formulério. Meste modo de funcionamento, o chat serd sherto
| dentro do proprio popup do formulério.
I
Div: O formulario serd exibido em uma div que fica embutida no
& — portal. Esta div fica minimizada e ao clicar sobre a imagem ela &
E expandida. A0 iniciar um chat, este serd aberto em um popup

Baixar

Figura 149. Assistente de Publicacéo do ChatClient
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LICENCAS

Lista de Licengas em Uso

Lista de licencas em uso

Login Endlerego Data de Login
i( root 192.168.174.49 16/09/2016 07.58:45
i root 19216517072 (dinamico? 2 cti digitro com br) 160312016 05 49:34

Figura 150. Lista de Licengas em Uso

Nessa interface, o administrador pode verificar o usuario, endereco e data de login de
cada usuéario conectado no sistema. Também é possivel desconectar um usuario ao

clicar no icone i( relacionado a este usuario.

SOBRE

A opcéo Sobre, do menu OUTROS, permite acesso a janela de informagdes sobre o
sistema Interact Manager.
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) Interact Manager - Mogzilla Firefox 2' =10l

192,192.192.192finteract_managersobre.do

Versao release
1.99.106

Vers@o pacote

INTERACT
MANAGER
wwwi digitra.com briZ Digitro.

Figura 151. Sobre

TESTAR CHAMADA DE CHAT

A opcéo Testar chamada de Chat permite gerar uma chamada de Chat a partir do
Manager. Pode ser utilizada para valida¢éo da solugdo apds a instalagéo do sistema,
bem como durante a opera¢do. O campo Token permite que o cliente realize a
autorizacdo da abertura de um Chat através de Token para informar o identificador de
sessdo.

Acesse 0 manual do ChatClient para mais informag8es sobre o seu modo de
funcionamento e os parametros personalizaveis.

282



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

INFORMAGAO PUBLICA

Cadastro
CAPITULO 7

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Testar chamada de chat

rInformagdes

« Para efetuar o teste, & necessario logar um agente que possua skill de atendimento para o servico
que sera selecionado.

« Os parametros abaixo simulam as informaces que o portal envia ao servidor do ChatClient.

—Parametros
Servidor do ChatClient: | | @
Token: | | ®
—Pardmetros obrigatérios sem autorizag&o por token
Nome do usudrio: | | ®
senvico: | v] @
b Parametros avangados
Gerar Chat

Figura 152. Testar Chamada de Chat

NOTA

Sem o token, a autorizacdo sera feita com o usuario logado no Interact Manager.
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LOG DE OPERACOES

O menu Log de Operagdes acessa a interface Log de Operagdes, na qual o usuario
podera pesquisar os registros de alteragdes em cadastros de submidia no Interact
Manager, ou ainda, os registros de dados sensiveis — dados de identificacdo do
usuario —, relacionados com a operacao das PAs no Interact MultiAgent. O registro de
tais informacdes visa adequar os produtos a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGDP).

Para o Interact Manager, desde que realizadas com sucesso, séo registradas no Log
de Operacgdes as seguintes operagoes:

=  Cadastro de uma nova submidia;

= Alteracdo de uma submidia existente;

=  Exclusdo de uma submidia;

=  Visualizagédo dos dados de cadastro de uma submidia.
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Log de Operagoes

CAPITULO 9
Home do usuario  Enderego do usuario  Aplicagio Nome da Operagéo Data da operagio Detalhes

root 192.9292192 Interact visualizagio de uma submidia 1911720 10:42:52  nome:WhatsApp , tipo: whatsapp , aplicagio: persona , estado: ativada , robd: robo_whatsapp

root 192.92.92.192 Interact visualizago de uma submidia 1911720 10:42:41  nome: telegram,, tipo: telegram , aplicagdo: persona , estado: ativada , robd

root 182.9292.182 Interact visualizacio de uma submidia 1911120 10:33:37  nome: teste_fb3 , lipo: facebook messenger , aplicacio: , estado: desativada , servigo

root 192.52.92182 Interact visualizagio de uma submidia 19111120 10:32:48  nome: telegram , tipo: telegram , aplicacdo: persona , estado: ativada , robd

root 182.9292.182 Interact visualizagio de uma submidia 19/11/2010:28:30  nomeWhatsApp , tipo: whatsapp, aplicagio: persona , estado: ativada , robd: robo_whatsapp
i do servigo: 33, Nome do servico: Naruto , Tipo do Servigo: Recaptivo , URL de sincronismo: {URL=, Sincronizar=Ao atender a chamada,

root 192.92.92192 Interact Cadastro de servico: akeragio  18/1/20 1821:55  Acdio do sincronismo=Abrir em nova janela no navegador} , Envio da conversa de chat por e-mait Nao , Enviar copia do e-mail de resposta
a0 remetente: Nio
Id do servigo: 33, Nome do servico: Naruto , Tipo do servico: Receptivo , URL de sincronismo: {URL=, Sincronizar=Ao atender a chamada,

root 1982.9292.182 Interact Cadastro de servigo: akeragho  18/11/20 18:20:5¢  Acio do sincronismo=Abrir em nova janela no navegador} , Envio da conversa de chat por e-mait: Nio , Enviar copia do e-mail de resposta
a0 remetente: Permit a0 agente decidir sobre envio

Figura 153. Exemplo de visualizagdo no Log de Operagdes - Manager

Para o Interact MultiAgent, séo registradas no Log de Operagdes as seguintes acdes
efetuadas pela PA:
= Chamadas de e-mail recebidas: caso a PA altere a lista de destinatéarios do e-
mail;
=  Chamadas de chat: caso a PA altere ou inclua o endere¢o de e-mail para o
qual sera enviada a copia da conversa de chat;

= Caso a PA inclua ou altere os dados associados a chamada,;

As chamadas de e-mail geradas ndo serdo tratadas uma vez que € a prépria PA quem
gera esse tipo de chamada. Para os trés cenarios anteriores, serdo registradas as
seguintes informacgdes:

=  PID da chamada,;

=  Midia (e-mail, chat ou voz);
= |Interlocutor;

= Servigo;

= Data de entrada;

= Destinatario (e-mail);

=  QOrigem e destino;
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CAPITULO 9
=  PA que executou a agao;
= Alteracdes efetuadas pela PA.
=  Dados associados.
Nome do usuario  Enderego do usudrio  Aplicagdo Nome da Operagio Data da operagéo Detalhes

Chave da chamada (pid): 6e583900-3ed8-11eb-9a60-230e32c57429 , Midia: E-mail , Interiocutor: emai teste. cliente@digitro.co
valida 192,9292.9 Interact Chamada: atteragio de destinatérios do e-mail 151220 10:07.46 m, Servico: VaiidacaoPstch , Data de Entrada: 15/12/2020 10:07:07 , Destinaté: Para i com/CC
= emall cliente co@servidor.com / CCO = emals2 cliente.cco@servidor.com

. X Chave da chamada (pid): 172f3f8e-3ed6-118b-b7fa-dafGasbafige , Midia: Chat . Interiocutor: cliente , Servico: VakiacaoPatch
validat 192.9282.9 Iferact  Chamada: sheracio o e-madassociedo a0 chat 151220 10:0844 R Lo D00 10:0653 , Destinatrio: amai do chente@clente. com

- . ’ Chave da chamada (pid): 172f31Be-3ed6-118b-b7fa-dafBasbafi9e  Midia: Chat . Interiocutor: cliente . Servico: VakiacaoPatch
vaidal 192.9292.9 Interact Chamada: atteracio nos 8ados associados. 18220100510 fote e eoirada: 1811272020 10-0453 , Dados Assaciados: CPF- 000,000 000-00

Figura 154. Exemplo de visualizac@o no Log de Operac8es — MultiAgent

Essas aces deverdo ser consultadas na interface Log de Operacgdes, acessada a partir
do Interact Manager. Por ser comum a outros aplicativos, esse médulo é descrito em
um manual proprio.

NOTA

Para habilitar a funcionalidade Log de Operagdes, entre em contato com o Servico
de Suporte ao Cliente da Digitro.
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APENDICE

SCRIPT DE REDIRECIONAMENTO DE CHAMADA A
PARTIR DE PALAVRA USADA

Pode ser usado para efetuar o redirecionamento automatico de chamadas de e-mail para
um determinado servico, de acordo com palavras contidas no corpo da mensagem. Para
isso, deve-se cadastrar os servigos e a lista de palavras a serem procuradas no e-mail.

Configuracao

A imagem a seguir apresenta a pagina de configuragao de script:

Configuracdes da Script

Mensagem: |

Servicos

| Remover
Adicionar

Figura 155. Configuragdes de Script

No campo Mensagem, insira o texto da mensagem de aviso de recebimento de
chamada que sera enviada ao cliente.
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Apéndice

No campo Servigos devem ser cadastradas as regras de redirecionamento a serem
aplicadas a ligagcéo. Deve ser utilizada a seguinte sintaxe:

email{palavral,palavra2...palavraN}

O campo e-mail deve conter o e-mail de entrada de algum servico cadastrado no sistema
e, dentro da area delimitada por { }, deve haver um conjunto de palavras (sem
acentuacdo ou cedilha) separadas por virgula.

Exemplo:

~Configuracies da Script

Mensagem: |Seu pedido foi recebido. Em breve entraremos em contato. Muita abrigada.

Servicos
servicol@digitro.com br{fac, sac, duvida, pergunta, problema} Remover
servicoZigdigtro.com brireclamacan, reclamacoes, cancelamento} Bemover
servicodg@digitro com bripagar, pagamento, compra, custat Remaver

Adicionar

Figura 156. Exemplo Configuracgéo de Script
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ANEXO | - DETALHES DO LAYOUT DA
PAGINA DE PESQUISAS DE
SATISFACAO DE E-MAIL

A pagina de Pesquisa de Satisfagdo de e-mail permite uma personalizacéo parcial
através da criagdo de arquivo CSS, visando a adequacéo do layout do aplicativo ao
padrdo da sua empresa.

ATENGCAO
1) A construgéo da pagina Pesquisa de Satisfacdo de e-mail por parte do
cliente depende de contrato especifico com a Digitro.

2) O cliente é responséavel por disponibilizar o acesso a aplicacéo e por
customizar a aparéncia da pagina Pesquisa de Satisfacdo de e-mail via

Para melhor entendimento, os estilos serdo informados separadamente para 0s
seguintes blocos: Estrutura base e Pesquisa de satisfagcdo. Ao final, € apresentado um
Template vazio contendo todas as classes existentes.

IMPORTANTE

Poderao ocorrer casos em que sera necessario definir a propriedade com limportant
para que ela sobrescreva o valor default.
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Detalhes do Layout da Pagina

de Pesquisa de Satisfacdo
A estrutura base da aplicacéo é formada pelo container geral que agrupa todos o0s
elementos da pesquisa. Dentro deste existem os containers de cabegalho, onde é
informado o estado atual da pesquisa (fila, atendimento, erro, encerrado) e do corpo da
pesquisa. O corpo é formado de acordo com o estado da chamada.
A Figura 157 apresenta o container base e exemplos do corpo da pesquisa para 0s
estados: em atendimento, em fila e erro.
°T o 0 0
I I I
Pesquisa de satisfacdo
Texto descrtivo de abertura da pesquisa.
Proxima »
o—
Figura 157. Container Geral da Pesquisa de Satisfacdo
A tabela a seguir informa o nome da classe do container geral, com uma breve descri¢cdo
do seu emprego.
INFORMAGAO PUBLICA
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Item | Classe Descri¢ao
1 feedback-container.custom | Classe para personalizacdo geral da pagina,
como por exemplo: cor de fundo, fonte (font-
family) ou tamanho de fonte (font-size) base para
toda a aplicacao.
2 .header.custom Classe para personalizagao do cabecalho da
pagina.
3 left-panel.custom Classe para personalizacéo do painel esquerdo.
4 .feedback-panel.custom Classe para personalizacio do painel onde sera
exibida a pesquisa.
5 .right-panel.custom Classe para personalizacio do painel direito.
6 footer.custom Classe para personalizagdo do rodapé da pagina.
NOTA
A alteracéo desta classe interfere na fonte e no tamanho dos demais elementos da
pesquisa.

PESQUISA DE SATISFACAO

A Figura 158 e a Figura 159 apresentam o baldo onde séo apresentadas as informacgdes
da pesquisa de satisfacdo, bem como as perguntas, respostas e o resultado do envio
das respostas. Informa também quais elementos permitem personalizacao.
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Nota do atendimento:
00000

£ Anterior Enviar »

Pesquisa enviada.

V—O—Q

Agradecemos a colaborago!

—0

Esta pesquisa ja ndo esta disponivel.
Figura 158. Nomes das Classes de Estilo de Pesquisa de Satisfacéo

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descri¢éo
do seu emprego.
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Item

Classe

Descricao

.feedback.custom

Classe de personalizagdo do container dos
elementos de pesquisa de satisfacéo.

.feedback -result.custom

Classe para personalizac¢éo da tela de resultado
do envio da pesquisa de satisfacéo.

feedback -result-
icon.custom

Classe para personalizacdo da aparéncia do
icone no resultado do envio da pesquisa de
satisfacdo.

INFORMAGAO PUBLICA

Pesquisa de satisfagao

Texto descritivo de abertura da pesquisa

o—

Préxima »

Figura 159. Nomes das Classes de Estilo de Pesquisa de Satisfacdo para Descri¢éo,
Perguntas e Acbes
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Item Classe Descricao

1 .feedback-button-bar.custom | Classe de personalizacdo do container dos
botdes (proxima, anterior e enviar) da pesquisa
de satisfacéo.

2 .feedback - Personalizagdo da mensagem de descricao da

description.custom pesquisa. Esta tela somente sera exibida caso
a pesquisa de satisfagdo empregada possuir
uma descrigdo cadastrada. Caso contrario, a
primeira pergunta sera automaticamente
exibida.

3 .feedback -question.custom Personalizagdo da aparéncia tanto para o titulo
Pesquisa de Satisfagcdo, na primeira janela da
pesquisa, quanto para os textos das perguntas.

4 .feedback-error-icon.custom

Classe para personalizagéo do icone de erro.
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Detalhes do Layout da Pagina
de Pesquisa de Satisfagdo

TEMPLATE VAZIO

/* Layout */

.Feedback-container.custom { /* Personalizacédo geral da pagina
*/

}

-header .custom{ /* Personalizacdo do cabecalho */

}

-header .custom: :before{

}

.left-panel .custom{ /* Personalizacdo do painel esquerdo */

}

-left-panel _custom: :before{

}

-Feedback-panel .custom{ /* Personalizacdo do painel central */

}
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-right-panel .custom{ /* Personalizacéo do painél direito */

}

-right-panel .custom: :before{

}

-Footer.custom{ /* Personalizacdo do rodapé */

3

-Footer_custom: :after{
3

.Footer.custom: :before{
¥

/* Pesquisa de Satisfacdo */

.feedback.custom { /* Container de pesquisa de satisfacdo */

}

.feedback-question.custom { /* Personalizacdo do titulo e das
perguntas */
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-feedback-description.custom{ /* Personalizacdo da descricao
da pesquisa */

}

-Feedback-button-bar.custom{ /* Personalizacdo do container de
acdes/botdes */

}

-feedback-result.custom{ /* Personalizacdo da tela de
resultado do envio da pesquisa */

}

-feedback-result-icon.custom{ /* Personalizacdo do icone do
resultado do envio das respostas da pesquisa */

}

.feedback-error-icon.custom: :before{ /* Personalizacdo do
icone de erro */

display: none !important;
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-Feedback-error-icon.custom { /* Personalizacdo do icone de
erro */

}

/* Personalizacgbes Gerais */

-button-action.custom { /* Personalizacdo dos botdes de acao
*/

}
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ANEXO Il - INTEGRACAO DO CHAT
DO FACEBOOKMESSENGER

Esta integrag&o permite que conversas de Chat iniciadas a partir do
FacebookMessenger sejam atendidas por um servi¢o do Interact.

PRE-REQUISITOS

Os pré-requisitos de responsabilidade do cliente, para habilitar esta integracdo sao:

1. Disponibilizar uma URL valida na internet com HTTPS. O servidor que responder por
esta URL redirecionara as requisi¢cdes para a plataforma Digitro.

Itens necessarios:

= Realizar a configuracdo dos servidores do cliente para redirecionar as
requisicdes ao servidor Web do ChatClient.
Por exemplo: considerando que a URL seja
https://www.meusite.com.br/webhook, o servidor do cliente devera redirecionar
qualquer requisicao /webhook para
https://<servidor>/chatclient/vl/fb_messenger .

A versédo (v1) € um parametro opcional. Caso ndo seja passada, sera utilizada
a versao padréo da solucao.

= O servidor que responder por esta URL devera possuir um certificado HTTPS,
ndo podendo ser um certificado autoassinado.
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2. Uma pégina do Facebook associada a uma conta (perfil de desenvolvedor) e a um
aplicativo. Para auxiliar na configuragéo do aplicativo na plataforma
FacebookMessenger, verificar o Assistente de configuragéo disponivel no
cadastro de servico receptivo na midia Chat.

3. Um servico no Interact com a midia Chat habilitada.

O diagrama a seguir ilustra a solu¢do. Os numeros referem-se aos pré-requisitos citados

anteriormente:
Rede do Cliente
HTTPS
Facebook "
oo, HebhoOK- efetua post HTTeS Dominio da Internet
para URL configurada com Webhook N JER——
os eventos/mensagens do ok 1 recebe
chat os posts vihdos do
-+ &Lp - -
Servidor Y Firewall Servidor proxy
Facebook 1. : do cliente do Clients
r Redirecionaas
L reqlisiches para a
° ‘_27 . . Plataforma Digitro - Interact plefaforma Digitra
Messenger Pagina -3 %
App Facebook Administrador TS g :
do Cliente ™~ ;
Inicia Outros A . v -
chat Servidores A @A seider
? nteract K 5 “ Chat
74— Atendimerto Cliente
Usudrio do dochatig e B e
M " Interact
essenger Ww Facebook
Atendentes

Figura 160. Diagrama — Integragao do Interact com o Chat do FacebookMessenger
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Termo

Descricéo

Agente

Também conhecido como operador, atendente ou
representante. E o responsavel pelo atendimento das
chamadas que chegam a um Call Center ou pela realiza¢éo
de chamadas externas nas campanhas de Telemarketing.
Em telecomunicacdes, o termo mais utilizado é atendente;
em Call Centers profissionais, usa-se agente.

Agentes logados
simultaneos

Quantidade de agentes que estavam ao mesmo tempo
“logados”, ou seja, conectados ao sistema, durante o
intervalo de tempo informado (parametro do relatorio).

Deve ser analisado com cuidado, uma vez que o agente ndo
precisa estar “logado” durante todo o periodo para ser
contabilizado.

ALE

Analise de Linha Estendida - caracteristica de um
equipamento telefénico que permite identificar cifras
enviadas pelo usuério de telefonia, mesmo apds o
completamento da chamada. E amplamente utilizado
quando um usuario esta navegando em menus de URA.

Browser

O browser € o programa utilizado para explorar a World
Wide Web (www), também chamado de navegador. Ex.:
Netscape Navigator ou Internet Explorer.

Chamadas
Abandonadas

Visdo do servi¢co (somente para servigos receptivos)

Chamadas abandonadas pelo cliente antes do atendimento
pelo agente, ou nos primeiros segundos de atendimento.
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Termo

Descri¢céo

Pode ser de trés tipos:

= Abandonadas antes da fila: chamadas
abandonadas pelo cliente antes de serem
distribuidas pelo servigo (geralmente durante a
mensagem de abertura).

= Abandonadas na fila: chamadas abandonadas
pelo cliente durante aguardo de recurso para
atendimento.

= Abandonadas no ramal: chamadas abandonadas
pelo cliente nos primeiros segundos de atendimento.

Visdo do agente

Viséo igual a do servigo, mas pode ser somente do tipo
Abandonada no ramal.

Chamadas
abandonadas NS

S&o as chamadas abandonadas em até “n” segundos, em
cada nivel de servico. Os tempos dos niveis de servigo séo
configurados na pagina CADASTRO DE TEMPO DE NIVEL DE
SERVICO PARA RELATORIO, na interface do Interact Manager, e
sdo utilizados somente nos relatoérios.

Chamadas
Atendidas

Visédo do servico

Chamadas que sao efetivamente atendidas por agentes ou
dispositivos especificos.

As seguintes chamadas ndo seréo contabilizadas como
chamadas atendidas nesta viséo:

= Chamadas abandonadas no ramal.
= Chamadas recebidas por transferéncia.
= Consultas recebidas.
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Termo

Descri¢céo

As chamadas atendidas podem ser divididas em chamadas
resolvidas e chamadas transferidas.

Viséo do agente

Chamadas atendidas na viséo do servigo, somadas as:
= Chamadas recebidas por transferéncia.
= Consultas recebidas.

Chamadas
atendidas NS

S&o as chamadas atendidas em até “n” segundos em cada
nivel de servico. Os tempos dos niveis de servi¢co sao
configurados na pagina CADASTRO DE TEMPO DE NIVEL DE
SERVIGO PARA RELATORIOS, na interface do Interact Manager,
e sdo utilizados somente nos relatorios.

Chamadas
Bloqueadas

Uma chamada que n&o foi completada. O usuario escuta um
sinal de ocupado, indicando que todas as linhas estao
ocupadas.

Chamadas com
atendimento
imediato

Chamadas atendidas, na visao do servi¢o, que nédo ficaram
em fila de espera do servigo antes de serem atendidas, nem
tiveram tempo de toque.

Chamadas geradas

S&o as chamadas geradas pelo agente por meio do servigo,
ou as chamadas geradas pelo servigo e direcionadas ao
agente.

Chamadas geradas
sem sucesso

Chamadas geradas que n&o obtiveram sucesso, ou seja,
que ndo devem ser direcionadas a um agente. Sao
agrupadas em:

= Abandonadas: ocorre quando o destino atende a
chamada, porém desliga antes que ela possa ser
atendida pela URA ou pelo agente.

= N&o Atendidas: ocorre quando a chamada nédo é
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Termo Descri¢céo

atendida pelo destino, até o tempo maximo
configurado no servigo.

= Ocupadas: ocorre quando o destino se encontra
em outra chamada.

Ll URA por Sinalizacdo: ocorre quando a operadora
informa que o atendimento foi realizado por uma URA.

Ll URA por CPD/Secretéria Eletrdnica: ocorre
guando a chamada é identificada pelo recurso de CPD
como sendo atendida por URA ou secretaria
eletrénica.

Ll Numero Inexistente: ocorre quando a sinaliza¢éo
recebida da operadora de telefonia for de nimero
inexistente.

= Bloqueio de Telemarketing: esta relacionado aos
nameros telefdénicos cadastrados na lista de Nameros
Bloqueados, sendo estes impedidos de receber
chamadas do marketing ativo.

= Sem Agente Livre: ocorre quando a chamada
ficou em fila e foi derrubada sem que houvesse agente
para fazer o atendimento.

= Sem Crédito: ocorre quando nao existe crédito
para gerar chamadas.

= Falhas: chamadas que n&o obtiveram sucesso
por Falhas de Desvio, Geracao, Alocacao, Sinalizacao,
Congestionamento, ou Pré-Atendimento.

Chamadas geradas Chamadas geradas que ndo obtiveram sucesso por falhas
sem sucesso por de:
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falhas

= Desvio: ocorre quando o comando de desvio da
chamada para URA ou para agente falha. Isso pode
acontecer por erro de configuragéo do dispositivo
URA/agente, n&o disponibilidade de canais de URA,
etc.

= Geracdo: ocorre quando ndo é possivel gerar a
chamada.

= Alocagéo: ocorre quando nao é possivel alocar
juntores para completar a chamada.

= Sinalizacéo: ocorre quando nédo é possivel
interpretar a sinalizagé&o enviada pela operadora de
telefonia.

= Congestionamento: ocorre quando ndo existem
canais para gerar a chamada em questéo e todos
estao ocupados.

= Pré-Atendimento: ocorre quando ha falha antes
do atendimento pelo agente. Como por exemplo, a
URA ter finalizado a chamada por um erro de
navegacao do cliente (apenas para servicos do tipo
ativo, exceto Teste de Lote).

Chamadas nao
atendidas

Para servicos do tipo receptivo, sdo as chamadas geradas
pelo agente por meio do servico quando ndo séo atendidas
pelo destino.

Chamadas
Recebidas

Viséo do servico

Chamadas recebidas pelo servico, representando a soma
das chamadas abandonadas, atendidas, desviadas para
outro servigo, transbordadas e recebidas fora do horéario.
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Visdo do agente

Chamadas recebidas pelo agente em relag&o ao servigo,
representando a soma das chamadas abandonadas no
ramal, atendidas, transbordadas.

Chamadas
resolvidas

Chamadas atendidas, na visdo do servigo, que foram
finalizadas no primeiro atendimento, ou seja, finalizadas sem
transferéncia.

Chamadas
recebidas por
transferéncia

Ver Chamadas transferidas.

Chamadas
simultaneas em fila

Quantidade de chamadas que estavam ao mesmo tempo em
espera na fila do sistema durante o intervalo de tempo
informado (no parametro do relatdrio).

Chamadas Chamadas que foram repassadas de um servico para outro
Transbordadas devido a excegbes como, por exemplo, ultrapassar o
tamanho maximo da fila, esgotaram-se os perfis de
atendimento, ou quando nao ha agente "logado”.
Chamadas Visé&o do servigo

transferidas no
Servigo

Chamadas atendidas, na visdo do servico, que ndo foram
finalizadas no primeiro atendimento, ou seja, foram
transferidas a outro agente ou ramal. Nesta visao, uma
chamada transferida € contabilizada uma Unica vez.

Visdo do agente

Chamadas atendidas, na visdo do agente, que foram
transferidas a outro agente ou ramal. Cada chamada
transferida é contabilizada nesta visao.

Chamadas

Visé&o do servico
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Termo

Descri¢céo

transferidas fora do
servico

Chamadas atendidas, na visdo do servi¢o, que nao foram
finalizadas no primeiro atendimento e foram transferidas
para outro servi¢o cadastrado.

Visdo do agente

Chamadas atendidas, na visao do agente, que foram
transferidas para outro servi¢co cadastrado.

Chamadas
transferidas para a
fila

Viséo do servico

Chamadas atendidas, na visdo do servico, que ndo foram
finalizadas no primeiro atendimento e foram transferidas
para a fila do mesmo servico.

Visdo do agente

Chamadas atendidas, na visao do agente, que foram
transferidas para a fila do mesmo servico.

Condicao de
Desligamento

Motivo pelo qual uma chamada foi finalizada, quando
finalizada pelo agente que a atendeu, ou pelo servigo,
quando ndo houve atendimento.

Para servicos do tipo receptivo, sdo possiveis as seguintes
condic¢des de desligamento:

= Abandonada no Pré-Atendimento.

= Abandonada da Fila.

= Abandonada no Ramal.

= Bloqueada (Obsoleto).

= Chamada desconectada (Obsoleto).
= Chamada normal.

= Chamada roteada (Obsoleto).
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Chamada Transferida.

Transferida para a Fila.

Transferida para fora do servigo.

Consulta sem sucesso (Obsoleto).
Derrubada fora do horario de servigo.
Transbordo Callback.

Transbordo de Grupo.

Callback - Abandonada na Fila.

Callback - Abandonado para chamadas ativas.
Callback - Bloqueio de telemarketing.
Callback - Chamada Efetuada com Sucesso.
Callback - Chamada Efetuada Transferida.
Callback - Derrubada sem agente.
Callback - Falha de alocagéo.

Callback - Falha de congestionamento.
Callback - Falha de geragéo.

Callback - Falha de pré-atendimento.
Callback - Falha de sinalizagéo.

Callback - Falha no desvio.

Callback - Linha ocupada.

Callback - N&o atende.

Callback - Namero invélido (inexistente).
Callback - N&o atendida pelo agente.
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Descri¢céo

Para servicos do tipo ativo, sdo possiveis as seguintes

condi¢cbes de desligamento:

Abandonada da Fila.

Abandonado para chamadas ativas.

Bloqueio de telemarketing.
Chamada Efetuada com Sucesso.
Chamada Efetuada Transferida.
Consulta sem sucesso.
Derrubada sem agente.

Falha de alocagao.

Falha de congestionamento.
Falha de geracéo.

Falha de pré-atendimento.
Falha de sinalizagé&o.

Falha no desvio.

Linha ocupada.

N&o atende.

Numero invalido (inexistente).

Consulta

Chamadas geradas a outro agente ou ramal enquanto outra

chamada esta em atendimento, e podem ocorrer somente
em chamadas de servigo. As regras de transbordo n&o sédo

aplicadas as consultas.

Somente quando a chamada e a consulta forem da midia
Voz, a chamada em atendimento ficara em espera.
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S&o contabilizadas somente na visdo do agente, e:

= Como consulta para o agente que gera a
chamada.

=  Como chamada recebida, e também atendida ou
abandonada, para o agente ou ramal que recebeu a
consulta.

As consultas nao realizadas com sucesso nao sao
contabilizadas nas estatisticas.

Contato do Mailing Uma pessoa que pode ter um ou mais numeros e que esta
cadastrada em um mailing do Interact Manager.

CSP Cadigo de selegdo da prestadora.

Decadico Modo de discagem em um telefone fixo convencional que se
caracteriza pelo envio de pulsos de corrente, tipicamente
utilizados nos telefones a disco. Nos aparelhos mais atuais,
é usualmente ativado por meio de uma chave na posicao P
(pulse). Tem eficiéncia bem menor em relacdo ao modo
DTMF e, no caso dos equipamentos Digitro, ndo permite
acesso as funcdes dependentes de reconhecimento da ALE.

DDD Apresenta o cédigo de Discagem Direta a Distancia utilizado
para realizar a chamada ou da origem da chamada recebida.

N&o reconhece chamadas internacionais, nem servigos do
tipo 0300, 0500, 0800 e 0900.

Apresenta o valor NI para chamadas com DDD
desconhecido.

Desligado apos Tempo decorrido desde a entrada da chamada na
plataforma até o desligamento da chamada, incluindo o
tempo em que o cliente esta em pré-atendimento.
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Desligado por

Informa o tipo de desligamento da chamada:

= QOrigem: quando a chamada foi desligada por
quem a originou.

= Destino: quando a chamada foi desligada por
quem a atendeu.

= |ndeterminado: quando ndo pode ser
determinado quem desligou a chamada.

Destino Destino é a identificacéo para quem foi realizada a chamada.
Ver Identificacdo de origem e destino.
Dispositivo Dispositivo pode ser entendido como um ponto de

roteamento cadastrado no sistema ou um ramal/porta
configurado no PABX.

Distribuicdo de
Consulta

Porcentagem do tempo em que o agente esteve em consulta
durante o intervalo, em relacdo ao tempo logado.

Distribuicao de
Ocupacéo

Porcentagem do tempo em que o agente esteve ocupado
em chamadas de servico durante o intervalo, em relacéo ao
tempo logado.

Distribuicdo de
Pausa

Porcentagem do tempo em que o agente esteve em estado
de Pausa durante o intervalo, em relacéo ao tempo logado.

DTMF

Sigla em inglés para Dual Tone Multi-Frequency -
MULTIFREQUENCIA DE TOM DUAL.

Estado de Contato

do Mailing

Sao possiveis os seguintes estados:

= Com sucesso: sao 0s contatos realizados,
atendidos pela URA ou agente.
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Termo Descri¢céo

= Sem sucesso: sdo 0s contatos nao realizados po
varios motivos, como: nimero ocupado, ndo atende,
etc., ndo se conseguiu estabelecer o contato depois
de “n” tentativas.

= Eliminados: sdo os contatos eliminados por reset

r

do mailing, ou apagados individualmente no cadastro

(um contato somente pode ser eliminado se estiver
pendente).

= Pendentes, subdividem-se em:

- Nao discados: sao os contatos que ainda ndo
foram contactados, ou seja, nao foram discados.

- Reagendados: sdo contatos que, por motivo de
configuragdo de chamadas sem sucesso ou por
acao do agente, sdo reagendados e também por
alguma falha referente a eventos entre o
processo discador e 0 PABX (timeout de
requisigao, respostas invalidas, erros de
configuragd@o conta/senhalrota).

Estado de Geracéo Estado de chamada em relagéo ao processo de Callback.
do Callback Sé&o possiveis 0s seguintes estados:

= Standby: indica que ainda n&do foram geradas
tentativas de chamada; indica que o ndmero foi
registrado/coletado.

= Reagendado: indica que ja foi gerada tentativa de

chamada, mas ndo houve sucesso, o niimero de
tentativas configurado ainda nao foi atingido, e nova
tentativa sera gerada.

= Sucesso: indica ja foi gerada chamada com
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sucesso para o cliente, e que nao ira gerar novas
tentativas.

= |nsucesso: indica que ja foi atingido o nimero de
tentativas configurado, e que néo ira gerar novas
tentativas.

Estado de Registro
do Callback

Chamadas transbordadas pelo servico registradas para
Callback. Sdo possiveis os seguintes estados:

= Com sucesso: indica chamadas cujas
informacdes foram registradas.

= Reincidentes: indica chamadas cujos nimeros ja
foram registrados anteriormente.

Fidelizacdo
automaética

E uma funcionalidade de que, quando habilitada para um
servico receptivo, faz com que o sistema encaminhe as
chamadas recebidas para o Ultimo agente que efetuou o
atendimento, de acordo com os critérios de fidelizacao
definidos para cada tipo de midia.

Inicio do login

Corresponde a data do primeiro login do agente ou a data
inicial do periodo (parametro do relatério). Sera utilizada a
maior delas.

Identificacdo de
origem e destino

A identificacé@o da origem e do destino das chamadas é
diferente para cada uma das midias:

= Voz: numero telefénico, podendo apresentar
também o DDD e CSP.

= E-mail: endereco de e-mail.

= Chat: “alias” (apelido) informado pelo cliente ou
login do agente.
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Caso especial:

= Dispositivo: quando a chamada nao foi
direcionada a um agente.

Login E um processo para identificacdo em um sistema ou rede de
computadores. Esse processo é realizado sempre que 0
usuario se conecta a algum sistema e geralmente &
composto por duas etapas: o fornecimento do nome pelo
qual o usuéario é conhecido na rede (username), e da senha
(password).

Midia Refere-se aos meios de comunicag¢éo no atendimento pelo
Contact Center, como Voz, E-mail, Chat.

Nivel de servico Um parametro de qualidade normalmente definido pela
comparacao entre metas predefinidas e os resultados das
estatisticas.

Indica o percentual de chamadas atendidas em até n
segundos em relagéo ao total de chamadas atendidas pelo
Contact Center. Esta € a férmula utilizada no Manager e em
todos os médulos que apresentam nivel de servigo.

O tempo de toque nao é contabilizado neste tempo.

Operando em pré- Quando o agente esta ocupado atendendo uma ou mais

pausa chamadas e ocorre uma solicitagéo de alteracdo de estado
para pausa, 0 agente entrara no estado de pré-pausa até
que as chamadas em andamento sejam finalizadas. Neste
cenario o agente deixa de receber novas chamadas de
servigo.

Existem dois tipos de pré-pausa:
e Operando em pré-pausa de servi¢o: quando o agente
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possui chamadas de servico em andamento.

e Operando em pré-pausa pessoal: quando o agente
possui apenas chamadas pessoais em andamento.

Observacéo: E possivel sair do estado de pré-pausa,
alterando o estado para operando.

Origem

Identidade de quem realizou a chamada. Essa identidade
pode apresentar também o DDD e CSP utilizado pelo
numero chamador.

Pausa por falha

Ha quatro situagdes que fazem o sistema colocar o agente
em estado de Pausa por Falha e considera-lo indisponivel
para receber chamadas:

= Se, ao efetuar o login, ndo alterar o seu estado para
Operando dentro do tempo configurado.

= Quando ndo atende uma chamada de servico,
independente da midia.

= Estando em pausa, se ultrapassar o tempo permitido.

= Estando em uma chamada de Chat, se a chamada for
finalizada por inatividade do agente.

Pausa automatica

Funcionalidade que permite a programacao de horarios para
gue o sistema coloque um agente em pausa
automaticamente e que o obrigue a permanecer na pausa
segundo a programacao.

Perfil de
atendimento

Uma configuragdo do conjunto de “skills” e notas minimas
que os agentes devem possuir para serem considerados
aptos a atender as chamadas do servico. Pode-se configurar
até cinco perfis de atendimento para cada servigo, para o
tipo de atendimento por agente, e definir quanto tempo o
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sistema deve aguardar por um agente livre com as
caracteristicas necessarias antes de passar para o proximo
perfil.
Abandonadas no perfil
Chamadas que foram direcionadas ao perfil especifico, mas
que foram abandonadas pelo cliente.
Atendidas no perfil
Chamadas que foram atendidas por agentes com o perfil
especifico.

Ramal NUmero l6gico do ramal ou agente que atendeu ou realizou

a chamada. Consiste em uma linha telefonica interna
conectada a um PABX.

Ramal Indisponivel

Indica que o ramal, apesar de ndo estar ocupado, ndo pode
receber chamadas. Isto ocorre, por exemplo, quando o ramal
fica fora do gancho por um longo periodo.

Skills

Habilidades do agente.

Tempo Conectado

O tempo em que 0 agente esteve conectado em alguma
midia durante o intervalo.

Tempo de
atendimento

Tempo (hh:mm:ss) de conversagdo da chamada. N&o estdo
incluidos neste tempo, o tempo de toque, tempo de hold e o
tempo de pos-atendimento.

Tempo de
conversagao

Tempo (hh:mm:ss) em que a origem e o destino da chamada
estdo em contato direto a partir do atendimento da chamada,
ndo considerando tempo de hold durante o atendimento,
nem o pos-atendimento.

Tempo de espera na

Tempo (hh:mm:ss) decorrido desde o momento do
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fila

recebimento da chamada pelo servico/dispositivo até o
momento do primeiro atendimento por um ramal ou agente,
ou até o momento do abandono na fila ou do transbordo.

Tempo de Hold /
Tempo em Hold

Tempo em que uma chamada em atendimento ficou em
espera (em hold). Uma chamada fica em espera quando, por
exemplo, o agente coloca a chamada em hold, ou quando o
agente ou ramal realiza uma consulta de voz sobre uma
chamada de voz.

Tempo de nivel

Refere-se as faixas de niveis de servigo que deverao ser
exibidas nos relatérios. Cada faixa apresenta os totais de
chamadas atendidas e abandonadas no nivel de servigo.

Tempo de Pausa

O tempo em que o agente esteve em estado de Pausa, que
foi finalizado durante o intervalo de tempo determinado.

Tempo em
Chamadas Pessoais

O tempo em que o agente esteve em chamadas pessoais,
externas ou internas, tanto iniciadas por ele ou recebidas.

Tempo em Consulta

O tempo em que 0 agente esteve em consulta, tanto para
consultas geradas como consultas recebidas.

Tempo de P6s-
atendimento

Tempo em que 0 agente permaneceu em Servico mesmo
apos finalizada a chamada. Uma das possiveis causas em
gue o agente pode estar em pos-atendimento € quando se
faz necessario o preenchimento de cadastros, formularios ou
requisicoes.

Tempo de Toque

Para consulta, é considerado como tempo de toque o tempo
até a chamada ser atendida.

Chamadas de Servi¢co Receptivo

O tempo decorrido do momento em que o agente ou ramal
autoriza 0 atendimento e o seu atendimento, transbordo, ou
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abandono.
Para a midia:

= Voz: é considerado como tempo de fila até o
agente autorizar o atendimento; e como tempo de
toque o tempo para atender pelo aparelho.

= E-mail e Chat: é considerado como tempo de fila
até o agente autorizar o atendimento; ndo ha tempo
de toque.

Chamadas de Servigo Ativo

O tempo decorrido do momento em que 0 agente ou ramal
autoriza o atendimento e o seu atendimento, transbordo, ou
abandono. Por exemplo, o tempo para atender pelo aparelho
caso 0 modo de atendimento seja manual.

Tempo Disponivel

O tempo que o agente estava logado mas néo estava em
atendimento ou pausa, durante o intervalo.

Tempo Maximo de
Espera

E o tempo (hh:mm:ss) maximo de espera na fila por uma
chamada. Ver conceito Tempo de espera na fila.

Tempo Médio de
Abandono

E calculado pela soma dos tempos totais de todas as
chamadas abandonadas, do seu recebimento até o
abandono, dividida pela quantidade destas chamadas, na
vis&o do servigo.

O tempo médio das chamadas abandonadas é calculado em
relacéo ao tempo total da chamada, ou seja, do recebimento
até o abandono.

Tempo Médio de

E calculado pela soma dos tempos de espera na fila de
todas as chamadas abandonadas na fila, dividida pela
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Abandono nafila

quantidade destas chamadas, na visao do servigo.

Tempo Médio de
Atendimento do
Servigo

E calculado pela soma dos tempos de atendimento das
chamadas atendidas no servico, dividida pela quantidade de
chamadas atendidas.

Tempo Médio de
Atendimento da
Chamada

As chamadas atendidas estéo na visdo do servigo.

Tempo Médio de
Atendimento do
Agente

E o tempo médio de conversagédo das chamadas atendidas
pelo agente. N&o séo considerados neste, o tempo de toque
do agente, o tempo de hold e o tempo de pés-atendimento.

Tempo Médio de
Chamadas Geradas

E calculado pela soma dos tempos totais de atendimento
das chamadas geradas, dividida pela quantidade destas
chamadas.

Tempo Médio de
Espera (TME)

E calculado pela soma dos tempos de espera na fila das
chamadas que aguardaram na fila, dividido pela quantidade
destas chamadas. Ver conceito de Tempo de espera na
fila.

Tempo Médio de
Espera das
Atendidas

E calculado pela soma dos tempos de espera na fila de
todas as chamadas atendidas, dividido pela quantidade de
chamadas atendidas.

Obs.: As chamadas com tempo de fila igual a 0 estéo
incluidas nesta estatistica.

Tempo Médio de
Transbordo

E calculado pela soma dos tempos totais de todas as
chamadas transbordadas, do seu recebimento até o
transbordo, dividida pela quantidade destas chamadas, na
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viséo do servico.

O tempo médio das chamadas transbordadas é calculado
em relag&o ao tempo total da chamada, ou seja, do
recebimento até o transbordo.

Tempo Ocupado

O tempo que 0 agente permaneceu em atendimento, em
qualquer midia, durante o intervalo.

Tempo Total da

Tempo (hh:mm:ss), transcorrido desde a data inicial da

Chamada . L .
chamada até a sua finalizagcdo. Quando houver pds-
atendimento, 0 mesmo é contabilizado no tempo total da
chamada.

Tempo Total O tempo logado corresponde a soma dos periodos em que 0

Logado agente esteve logado no periodo informado (parametro do

relatorio), respeitando as regras de inicio e término.

Tempos de nivel de
servico

Podem ser configurados até nove tempos de niveis de
servigo para cada servico no Interact Manager, em que
cada nivel representa o intervalo de 0 até n segundos.

Os tempos sdo cadastrados em ordem crescente, fazendo
com que o intervalo de cada nivel englobe os intervalos dos
niveis anteriores.

Tipo da chamada

Tipo da chamada gerada (ou recebida):

- Entrante: gerada por um ndmero externo e recebida
por um servigo/ dispositivo da plataforma.

- Sainte: gerada por um servico/ dispositivo da
plataforma e recebida por um nimero externo.

- Interna: gerada por um servigo/ dispositivo e
recebida por outro servico/ dispositivo da plataforma.
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URA

(Unidade de Resposta Audivel) Dispositivo em um sistema
telefénico que possibilita a reproducéo (e, em alguns casos,
a gravacgdo) de mensagens para o usuario que esta do outro
lado da linha. Pode ser integrado a central telefénica ou ser
um equipamento separado. E muito utilizado quando ha
necessidade de vocalizagdo de informagfes armazenadas
em bancos de dados (por exemplo, em servi¢os de
automagcao bancaria ou no servico de auxilio a lista).

Webhook

E um mecanismo para um sistema disponibilizar
informacdes em tempo real para outros sistemas.
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