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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

Este manual descreve os parametros e os modelos de relatérios da solugao Interact,
acessados pelo Manager.

OBSERVACOES IMPORTANTES

1. Paraainterface gréfica do Interact sugere-se utilizar resolugéo grafica de video mi-
nima 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.

3. Servicos solicitados pelo cliente, que impliquem em alteragdes em caracteristicas
especificas, fungBes adicionais ou outros itens nédo especificados, serdo considera-
dos como adicionais, e serdo efetuados conforme cronograma de execugéo e aloca-
¢ao de recursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente, através de pro-
posta comercial.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

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 in-
terrupgdes, por isso, ndo assume eventuais prejuizos financeiros decorrentes des-
sas falhas ou de problemas de responsabilidade de terceiros.

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

7. Apos o aceite ou a entrada em operacao do sistema, se ocorrer erros ou falhas, es-
tes somente serdo avaliados e/ou corrigidos mediante contrato de suporte ou autori-
zacdo para pagamento de suporte avulso, conforme a tabela de precos vigente na
data da solicitagdo.

8. A Digitro ndo atualizara este produto em funcao de novas versoes, sendo necessa-
ria, para isso, negociagdo comercial.

9. As informag8es preenchidas nos campos das janelas apresentadas e descritas nes-
se manual sdo apenas para ilustracéo.

10. A configuracéo do aplicativo depende dos itens adquiridos pelo cliente. O manual
descreve a versao mais atual do aplicativo. Assim, poderdo existir versdes de aplica-
tivos diferentes da verséo descrita nesse manual.

11. O JAVA ™ Runtime Environment (JRE), de distribui¢éo gratuita através da Internet,
esta disponivel no site da Oracle, e possui um acordo com suas normas de utiliza-
¢do. Custos referentes a alteragdes nas normas de utilizagédo do aplicativo JRE (ou
substituto) ndo serdo em hipétese alguma repassados a Digitro, ficando a cargo do
cliente a aceitagéo ou n&o do novo acordo de utilizacéo.

12. A Digitro ndo se responsabiliza por perdas de informacdes, devido a ndo observa-
¢ao, por parte do cliente, de procedimentos de backup, orientando para que, regu-
larmente, armazene os dados também em midia eletrénica (CD, DVD, etc.), de for-
ma a possuir contingéncia externa.

13. As senhas de acesso sao estabelecidas pelo administrador e de sua inteira e exclu-
siva responsabilidade.

INFORMAGAO PUBLICA 10
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CAPITULO 1

14. A DIGITRO n&o assume qualquer responsabilidade por alterages promovidas por
terceiros, autorizados pelo administrador ou néo, por falta de cuidado na sele¢éo
dos procedimentos de seguranga, por vazamento de senhas ou de qualquer outro
procedimento operacional do administrador.

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

16. A Digitro mantém um processo de ciclo de vida de seus produtos devido a inovagfes
tecnoldgicas, necessidade de mercado ou outro motivo. Para mais informagdes,
acesse 0 ambiente exclusivo para clientes no site www.digitro.com.br.

ORGANIZACAO

Capitulo 1 Apresenta informacdes sobre este manual: observag6es importan-
tes, organizagéo e convencgdes utilizadas.

Capitulo 2 Descreve os parametros apresentados nos modelos de relatérios
do Interact.

Capitulo 3 Descreve os modelos padrdo de relatérios do Interact e apresenta,
também, um exemplo de cada um.

Capitulo 4 Descreve os modelos padréo de relatério de exportagdo do Inte-
ract.

Glosséario Apresenta uma relagdo dos termos usualmente utilizados neste
manual.

INFORMAGAO PUBLICA 11
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CONVENCOES

Asterisco * Os termos marcados com asterisco* constam do Glossario
ao final do manual.

Botdes e Itens Quando no meio do texto, os nomes dos botdes e dos
itens de uma janela ou tela seréo grafados em negrito.

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

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

Palavras de Origem As palavras de origem estrangeira estardo grafadas em

Estrangeira italico.

Palavras de destaque As palavras que necessitarem de destaque em um deter-

minado contexto serao sublinhadas.

INFORMAGAO PUBLICA 12
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PARAMETROS DOS RELATORIOS

Cada modelo de relatério utiliza parametros préprios, correspondentes as informacdes
que deverédo ser buscadas no Banco de Dados do sistema, e especificos para o tipo de
relatorio a ser gerado.

Este capitulo descreve os parametros apresentados nos modelos de relatérios da solu-
¢ao Interact, acessados pelo Manager.

NOTAS

1) Os parametros cujo titulo é precedido por um * (asterisco) sao de preenchi-
mento obrigatorio.

2) Os parametros que apresentam o icone = a direita de seu titulo possibili-
tam abrir o menu de a¢des de selecdo quando o parametro estiver habilita-
do. Através deste menu é possivel marcar todos os itens, desmarcéa-los ou
inverter a selecdo dos itens, ou seja, desmarcar os que estiverem marcados
e marcar os que estiverem desmarcados.
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

ATUALIZACAO DO BANCO DE DADOS

Os dados histéricos do Interact sdo armazenados utilizando dois tipos de estrutura: ta-
belas com dados brutos e cubos de dados consolidados. Os dados consolidados séo,
por default, agrupados em intervalos de 15 minutos.

Desta forma, cada intervalo contém os dados das chamadas finalizadas dentro do inter-
valo.

Exemplo:

O intervalo das 10:00 até 10:14: apresentara a consolidacdo das chamadas finalizadas
entre 10:00:00 e 10:14:59, independentemente da hora de inicio da chamada.

O calculo dos dados consolidados € efetuado apenas quando as tabelas de dados brutos
estdo preenchidas.

Devido a esse modo de funcionamento, € normal que haja diferen¢a entre a data de atu-
alizacao das tabelas de dados brutos e a data de atualizag&o dos cubos de dados.

As datas de atualizacao do banco de dados séo apresentadas no momento de geracao
dos relatérios e no relatério emitido, conforme pode ser visualizado nas figuras a seguir.

INFORMAGAO PUBLICA 14
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CAPITULO 2

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Grupo de Relatorio; Modelos Interact Padréo
Modelo; 3000 - Interact - Estatisticas por Periodo - Viz8o Geral

r’Parﬁmetrns T Emissio/Programagio ]’ Agdes/Opgies ]

<

Informagdes Gerai

hbaximizar Pardmetros  bMinimizar Pardmetros

@ Dsta e Gtima stuslizagsn dos dados: 220072015 1610000

= Tipo do Servigoe

{* Receptivo

™ Ativo

Figura 1. Data da Ultima atualizagdo dos dados na selecdo dos parametros do relatério
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

Grafico de Estatisticas de Chamadas®

Abandonadas na fila
23,81%
Recebidas atendidas
33,33%

Rejeitadas 7,14%

Abandonadas no pré-
atendimento 4,76%

Geradas atendidas 4,76%

Observagdes

1-3%0 as chamadas terminadas no periodo

2- As regras de ransbordo n3o sdo aplicadss s chamadas infemas.

3 - Finalizadss por inafividade = chamadss afendidas que foram finalizadss por inafividade do agente ou do inferlocutor. Somente para a midia chat.
4 - Rejeitadss pelo agenie: chamadas enfrantes de servigo desligadas pelos agenfes em menos de 2 segundos.
5
€

- Na quantidade de chamadas que aguardaram n flla estio somadas todas as chamadas recebidas que passaram pels fils, independents da condiglo de témmino.
- Tempo Médio de Espara: soma de fodos 05 tempos em que a chamada asteve em fia (incluindo as chamadss com o fempo de fila = 0) dividido pelo fofal de chamadas atendidas.

Emitido em 01/08/2014 17:49:43, dados atualizados até 01/08/2014 17:45:00 Pégina 4 de 5

Figura 2. Data da Ultima atualizagdo dos dados no relatério emitido

AGENTE

Parametro opcional que permite selecionar os agentes a serem apresentados no relato-
rio. O menu de agOes de selecéo estara disponivel quando houver trés ou mais itens lis-
tados neste parametro.

INFORMAGAO PUBLICA 16
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

=1 Agente [+]
[ aa [ =t
[ a2 [ taynad
[ as3 [ thiago
[ ana.sup [ thizgo
[ ana [ thisgo2
[ an=2

Figura 3. Agente

AGENTES LOGADOS

Este parametro permite selecionar a quantidade de agentes logados.

= D Agentes | ogados

Quantidade minima de agentes logados Guantidade média de agentes logados
Guantidade maxima de agertes logados

Figura 4. Agentes Logados

AGRUPAMENTO, AGRUPAMENTO DA LISTAGEM

Parametro opcional que permite selecionar a forma de agrupamento das informacgfes a
serem listadas no relatorio.

INFORMAGAO PUBLICA 17
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

= ¥ Agrupamento

" Agente " Classificagio da Chamada
{~ Servigo {” Condigio de Desligamento
¥ Agente e Servigo {~ Servigo @ Cond. Desligamento

" Servigo e Agente

Figura 5. Agrupamento

NOTA

As opcdes apresentadas nesse parametro podem variar de acordo com o modelo de
relatério selecionado.

AVALIADOR DE MONITORIA

Este parametro opcional permite filtrar as chamadas avaliadas pelos avaliadores selecio-
nados. O menu de ac¢des de selecdo estara disponivel quando houver trés ou mais itens
listados neste parametro.

=1+ Campanha de monitoria [=]

[~ [Mome super completo do CT 551588] 4800 @RFA0)_+-[] &io0 &5 1234567890 gwertyuiop asdfahik [
[~ Campanha CT 55152
[~ Campanha CT 55184
[~ Campanha CT 55186
[~ Campanha CT 55190
[~ Campanha CT 55192

4] |

Figura 6. Avaliador de Monitoria

i i B |

-
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

CAMPANHA DE MONITORIA

Este parametro permite filtrar as chamadas que foram selecionadas para avaliagdo atra-
vés das campanhas selecionadas. O menu de ac¢des de selegdo estara disponivel quan-
do houver trés ou mais itens listados neste parametro.

=)+ Campanha de monitoria [=]

A
[ Awvaliag8o de atendimento
I_ Avaliacio de desempenho

[T Campanha agendada com selegéo automética
[~ Campanha da super Taynd ninguém pode usar =0 eu estou utiizando o méximo de carscteres que ests
[T Campanha da Taynd automatica

1| | 3

Figura 7. Campanha de Monitoria

CHAMADAS

Este parametro opcional permite filtrar estatisticas relacionadas em outros parametros,
entre apresentar somente estatisticas relacionadas a chamadas recebidas ou a chama-
das geradas.

& ¥l chamadas

(%) Recehidas () Geradas

Figura 8. Chamadas

INFORMAGAO PUBLICA 19



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

CLASSIFICACAO DA CHAMADA

Parametro opcional que permite selecionar as classifica¢cdes de chamada a serem lista-
das no relatério. O menu de agfes de selecéo estara disponivel quando houver trés ou
mais itens listados neste parametro.

=~ Classificagiio da Chamada [+

I~ Trate

[T Defaut

[ Falha de geragéo

[~ W&o Configurada

™ Operando em Cortinoéncia

Figura 9. Classificagdo da Chamada

COLUNAS DE ATENDIMENTO DE AGENTES

Estatisticas na viséo do agente, tanto no atendimento de servicos como em chamadas
pessoais, incluindo as estatisticas globais do agente, estatisticas de detalhamento dos
atendimentos, das chamadas pessoais e de pausas automaticas, estatisticas de distri-
buicdo de tempo e o total de chamadas atendidas de servigo e que foram classificadas
pelo agente. Obrigatério, multipla selegéo.
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CAPITULO 2

[=]+ Colunas de Atendimento de Agentes [=]

usas de servico [ Distribuicio da disponibiidade para atender servicos e
ré-pausas de servico Chamadas atendidas de servico classificadas

odis Chamadas atendidas de servico ndo classificadas
usa pessoal

ausas pessodis em relacdoe ac tempo logado
J=ds pessoais

ré-pausas pessoais

m chamadas de servico

amadas de service em relacdo ao tempo logado
em relacdo a servicos

< >

Figura 10. Colunas de Atendimento de Agentes

COLUNAS DE ATENDIMENTO DE AGENTES -
EXPORTACAO

Este parametro permite selecionar as informacdes referentes aos atendimentos dos
agentes que deverdo ser apresentadas no relatorio de exportagao.
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CAPITULO 2
@ * Colunas de Atendimento de Agentes - Exportagic =]

¥ Tempo logacds [ Chamadas recebidas stendidas de SErVicO
¥ Pauszas [ Tempo de conversacin em chamadsas recebidas de sg
[V Tempo de pausas [v Chamadas geradas de SErYigo
¥ Pausas por falha [W Tempo em chamadas geradas de servigo
¥ Tempo em pausa ¥ Tempo de conversacio em chamadss geradas de ser
¥ Tempo disponivel [ Chamadss geradas sbandonadas na HEraGED PElo s
[+ Tempo ccupado [¥ Tempo em chamada= abandonadas na geragéo pelo ag
¥ Tempo conectacs [v Tempo maxima em chamadas atendidas de =ervigo
¥ Chamadas recebidas de SErYIGD v Tempo minimo de chamadas stendidas de SErYIGO
¥ Tempo em chamadss recebidas de SErYIGO [ Chamadss recebidas ndo respondidas pelo agente, de

KN I 2+

Figura 11. Colunas de Atendimento de Agentes — Exportacao

COLUNAS DE ATENDIMENTOS NO SERVICO

Este parametro permite selecionar as estatisticas referentes aos atendimentos de um de-
terminado servigco que devem ser apresentadas no relatdrio.
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Parametros dos Relatérios

CAPITULO 2
£ * Colunas de Atendimentos no Servico [

W 2oerte [~ Tempo de Pds-atendimerto [~ DDD

[~ Data Inicial da Chamada W Desligado apds [ Crigem

V¥ Servigo ¥ Cesligado por [+ Destino

[~ Tempo na Fila [ Perfil de Atendimento [ nidia

[ Tempo de Togue [ Irnterna § Externa [T Classificago da Chamada

[V Tempa de Conversagio [ Entrante J Sainte v Condig&o de Desligamenta

¥ Tempo Total [~ Consutta [~ E-mailz pars onde a chamada foi encamin
[~ Tempo de Hold [~ Conferéncia [~ Copiados pelo Agerte (CC)
4| | 3

Figura 12. Colunas de Atendimentos no Servi¢co

COLUNAS DE ATENDIMENTOS NO SERVICO -
EXPORTACAO

Este parametro permite selecionar as informacdes referentes aos atendimentos de um
determinado servigo que deverdo ser apresentadas no relatério de exportacao.

=+ Colunas de Atendimentos no Ser vigo - Exportagio EI
W Data Inicial da Chamada [ Tempo de Pos-stendimento W DOD
v Servico ¥ Desligado apds W Origem
¥ Agerite ¥ Desligado por ¥ Destino
[ Tempa na Fils ¥ Perfil de Atendimento I Midia
W Tempo de Toque ¥ Interna § Externa W Classificagio da Chamads
[V Tempa de Conversacdo v Entrarte / Sairte [V Condig&o de Desligamenta
¥ Tempo Total ¥ Conzuta [T Gerada por callback
¥ Tempo de Hold ¥ Conferéncia I Data em que o callback foi registrado (col
« | »

Figura 13. Colunas de Atendimento no Servigo — Exportacédo
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CAPITULO 2

COLUNAS DE ATENDIMENTO POR PERFIL, COLU-
NAS DE ATENDIMENTO POR PERFIL EM CHAMA-
DAS RECEBIDAS E COLUNAS DE ATENDIMENTO
POR PERFIL EM CHAMADAS GERADAS

Estes parametros opcionais permitem selecionar as estatisticas relacionadas as chama-
das atendidas e abandonadas em um perfil de atendimento que deverdo ser apresenta-
das como colunas no relatério.

O parametro Em chamadas recebidas relaciona somente as estatisticas das chamadas
recebidas, o parametro Em chamadas geradas relaciona somente as estatisticas das
chamadas geradas, e o parametro Colunas de atendimento por perfil totaliza as cha-
madas recebidas e as chamadas geradas.

Estes parametros estardo disponiveis de acordo com o parametro Chamadas, quando

presente.
= v Colunas de Atendimento por Perfil [+]
[~ Total de chamadas stendidas pelo perfil 1 [~ Total de chamadas aban
[T % de chamadas atendidas pelo perfil 1 em relacan ao total de chamadss [T % de chamadas abandol
[~ Total de chamadas atendidas pelo perfil 2 [~ Total de chamadas aban
[T % de chamadas stendidas pela perfil 2 em relacan ao total de chamadss [T % de chamadas abando
[~ Total de chamadas stendidas pelo perfil 3 [~ Total de chamadas aban
[T % de chamadss atendidas pelo perfil 3 em relacan ao total de chamadss [T % de chamadas abandol
[~ Total de chamadas atendidas pelo perfil 4 [~ Total de chamadas aban
[T % de chamadas stendidas pelo perfil 4 em relacan ao total de chamadss [T % de chamadas abando
[~ Total de chamadas atendidas pelo perfil 5 [~ Total de chamadas aban
[T % de chamadsas atendidas pelo perfil S em relacan ao total de chamadss [T % de chamadas abandol
1 | 3

Figura 14. Colunas de Atendimento por Perfil
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[=] I Colunas de Atendiments por Perfil em Chamadas Becebidas [=]

[~ Total de chamadas recebidas atendidas pelo perfil 1
[T % de chamadas recehidas stendidas pelo perfil 1 em relagéo ao total de chamadas recehidas
[~ Tatal de chamadas recebidas stendidas pelo perfil 2
[T % de chamadzs recebidas stendidas pelo perfil 2 em refacEo a0 total de chamadas recebidas
[~ Tatal de chamadas recebidas stendidas pelo perfil 3
[T % de chamadas recebidas stendidas pelo perfil 3 em relacéo ao total de chamadas recebidas
[~ Total de chamadas recebidss atendidas pelo perfil 4
[T % de chamadas recebidas stendidas pelo perfil 4 em relagéo ao total de chamadas recehidas
[~ Tatal de chamadas recebidas stendidas pelo perfil 5
[T % de chamadas recebidas stendidas pelo perfil 5 em relacdo a0 total de chamadas recebidasz

1 |

[~ Totz
[~ %
[~ Tats
[~ %
[~ Tote
[ % d
[~ Totz
[~ %
[~ Tots
[~ % o

i

Figura 15. Colunas de Atendimento por Perfil em Chamadas Recebidas

= M Colunas de Atendimento por Perfil em Chamadas Geradas [+]

a I

[~ Tatal de chamadas geradas atendidas pelo perfil 1 I~ Total de
[~ % de chamadas geradas stendidas pelo perfil 1 em relacAo ao total de chamadas geradas ™ % dec
[~ Tatal de chamadas geradas stendidas pelo perfil 2 I Total o
[~ % de chamadas geradas stendidas pelo perfil 2 em relagéo ao total de chamadas geradas M % dec
[~ Tatal de chamadas geradas stendidas pelo perfil 3 I Total ce
[~ % de chamadas geradas stendidas pelo perfil 3 em relagén ao total de chamadas geradss M %dec
[~ Tatal de chamadas geradas atendidas pelo perfil 4 [~ Tatal cle
[~ % de chamadas geradas stendidas pelo perfil 4 em relacéo ao total de chamadas geradss M % dec
[~ Total de chamadas geradas atendidas pelo perfil 5 [~ Total cle
[T % de chamadas geradss stendidas pelo perfil 5 em relagéo ao total de chamadas geradas M % dec

i

Figura 16. Colunas de Atendimento por Perfil em Chamadas Geradas
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

COLUNAS DE CLASSIFICACAO DE CHAMADAS

Este parametro permite selecionar classificagbes de chamadas cadastradas no sistema
que deverdo ser apresentadas como colunas no relatério emitido.

B Colunas de Classificagiio de Chamada [7]

Chamada OK [[] Transferida

D Defautt D Finalizada com sucesso
[[] Falha de geracio

[C] n&o Configurado

D Operando em Contingéncia

testeClassif

Figura 17. Colunas de Classificacdo de Chamada

COLUNAS DE ESTATISTICAS REFERENTES A CALL-
BACK QUE DEVEM SER APRESENTADAS NO RELA-

TORIO

= 3 Colunas de Callback [+]

[T Gerada por callback

[~ Data em que o callback foi registrada (coletada)
[T Status de geragio do callback

[ Tempo até geragfo do Callback

INFORMAGAO PUBLICA
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Figura 18. Colunas de Callback

COLUNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TEMPO - AGENTE - EXPORTACAO

Este parametro permite selecionar as estatisticas somente do agente. Mdltipla selecéo,
obrigatdrio para Tipo das estatisticas: Estatisticas do agente ou Ambas.

21+ Colunas de Estatisticas por Intervalo de Tempo - Agente - ExnortacéDE]

| | Pré-pausas pessoals || Tempo de pré-pausas automalicas

s | | Tempo em pré-pausa pessoal | | Pré-pausas automaticas de servige
|| Tempo de pré-pausas pessodis [ | Tempo em pré-pausa automatica de servico
[ | Tempo ocupado em chamadas de servico | | Tempo de pré-pausas automaficas de servico
|+ Tempo disponivel em relacdo a servicos || Pré-pausas automaticas pessoais
| | Pausas automaticas || Tempo em pré-pausa automatica pessoais
|| Tempo em pausa automafica || Tempo de pré-pausas automaticas pessoais
|| Tempo de pausas automaticas |##| Tempo médic disponivel entre chamadas de servico
|#| Pré-pausas automaticas
|| Tempo em pré-pausa automatica

4 3

Figura 19. Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo — Agente — Exportagao
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Parametros dos Relatérios
CAPITULO 2

COLUNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TEMPO - SERVICOS ATIVOS

Este parametro permite selecionar as estatisticas do agente relacionadas a servigos.
Mdltipla selecéo, obrigatério para Tipo das estatisticas: Estatisticas de agente por servi-
¢os ou Ambas.

=) * Colunas de Estatisticas por Intervalo de Tempo - Agente por servigos - Exportagio [+]

Mome do agente Tempo maximo em chama
Chamadas recebidas de servico Tempo minime de chamad
Tempo em chamadas recebidas de servico Chamadas recebidas ndo
Chamadas recebidas atendidas de servico Chamadas recebidas fina
Tempo de conversacdo em chamadas recebidas de servico Chamadas recebidas fina
Chamadas geradas de servico Chamadas recebidas tran
Tempo em chamadas geradas de servico Chamadas encaminhadas|
Tempo de conversacdo em chamadas geradas de servico Chamadas recebidas aba
Chamadas geradas abandonadas na geracdo pelo agente, de servico Tempo em chamadas rece
Tempo em chamadas abandonadas na geracdo pelo agente, de servico Chamadas recebidas res
dq i | 3

Figura 20. Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo — Agente por Servigos — Exportagao

COLUNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TEMPO - SERVICOS ATIVOS

Este parametro permite selecionar as estatisticas relacionadas a servicos ativos que séo
apresentadas como colunas no relatério.
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CAPITULO 2

=+ Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Servigos Ativos =

«| Total de atendimentos gerados
«| Tempo médio de Geradas
Total de consulias efetivadas sobre os atendimentos
% de consultas efetivadas sobre os atendimentos em relacdo ao tofal de consultas geradas sobre os
Tempo médio de consultas efetivadas sobre os atendimentos
+'| Total de chamadas geradas com sucesso
|_| % de chamadas geradas com sucesso em relacéo ao total de atendimentos gerados
Total de chamadas geradas atendidas
% de chamadas geradas atendidas em relacdo ao total de chamadas geradas com sucesso

Total de chamadas geradas com sucesso abandonadas
% de chamadas geradas com sucesso abandonadas em relacdo ao fotal de chamadas geradas com
Total de atendimentos gerades derrubados por ndo fer recurso livre
% de atendimentos gerados derubados por ndo ter recurso livre em relacdo ao total de chamadas ge
Total de chamadas geradas com sucesso e transferidas
+| Total de chamadas geradas sem sucesso
% de chamadas geradas sem sucesso em relacdo ao total de atendimentos gerados
+| Total de atendimentos gerados finalizades no pré-atendimento
#| % de atendimentos gerados finalizados no pré-atendimento em relacdo ao total de chamadas gerada
Tempo médio de pos-atendimento
Tempo médio em hold
Tempo médio de discagem

4 L3

Figura 21. Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo — Servigos Ativos

COLUNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TEMPO - SERVICOS ATIVOS - EXPORTACAO

Este parametro permite selecionar as estatisticas relacionadas a servicos ativos que séo
apresentadas como colunas no relatério de exportagdo. Este parametro estara disponivel
guando o parametro Tipo do Servigo for Ativo.
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=+ Colunas de Fstatistica por Intervalo de Tempo - Servigos Atives - Exportacio [=]

[¥ Total de chamadss geradas

[~ Total de consultas geradas sobre os stendimentos

[# Total de chamadas geradas com sucesso

[ Total de chamadas geradas stendidas

[ Total de chamadas geradas com sucesso e transferidas

[+ Total de chamadas geradas com sucesso abandonadas

[+ Total de chamadas geradas sem sucesso por ndo stendimento
[+ Total de chamadas geradas sem sucesso por linha ocupada
[ Total de chamadss geradas sem sucesso por serem fax

[~ Total de chamadss geradas sem sucesso por serem URA [ Secretéria eletrénica por zinalizagio de link

1| | »

Figura 22. Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo — Servigos Ativos — Exportagéo

COLUNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TEMPO - SERVICOS RECEPTIVOS

Este parametro permite selecionar as estatisticas relacionadas a servicos receptivos que
sdo apresentadas como colunas no relatério. As estatisticas podem ser filtradas pelo pa-
rametro Chamadas.
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CAPITULO 2

2+ Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Servigos Receptivos =
¥ Total de chamadas [T
¥ Taotal de chamadas recebidas [mlE
[T % de chamadss recebidas em relacio so total de chamadas -
W Total de chamadas recebidas stendidas [l
[T % de chamadsas recehbidas atendidas em relacio so total de chamadas recebidas -
W Tempo médin de stendimento de chamadas recebidas ¥ T
[~ Total de chamadas atendidas sem resposta -
[T % de chamadas atendidas sem resposta em relagéo ao total de chamadas recebidas atendidas [v Te
[V Total de chamadas transhordadas T
[ % de chamadas transhordadas em relagio ao total de chamadas recebidas [ Te
1 | 3

Figura 23. Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo — Servi¢os Receptivos

COLUNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TEMPO - SERVICOS RECEPTIVOS - EXPORTACAOQ,
COLUNAS DE ESTATISTICAS POR INTERVALO DE
TEMPO - SERVICOS RECEPTIVOS CHAMADAS RE-
CEBIDAS - EXPORTACAO, COLUNAS DE ESTATIS-
TICAPORINTERVALO DE TEMPO - SERVICOS RE-
CEPTIVOS CHAMADAS GERADAS - EXPORTACAO

Estes parametros permitem selecionar as estatisticas relacionadas a servigos receptivos
que sao apresentadas como colunas no relatério de exportagéo.
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O parametro Servigos receptivos chamadas recebidas relaciona somente as estatisti-
cas das chamadas recebidas, o parametro Servigos receptivos chamadas geradas re-
laciona somente as estatisticas das chamadas geradas e o parametro Servigos recepti-
vos relaciona as chamadas recebidas e as chamadas geradas.

Estes parametros estardo disponiveis de acordo com o parametro Chamadas, quando o
parametro Tipo do Servigo for Receptivo.

2+ Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Servicos Receptives - Exportagio [+

[ Total de chamadas recehidas fora de hordrio W Total de chamadas finalizadas por inatividade do age

[ Total de chamadas [ Total de chamadas finalizadas por inatividade do inte
[ Total de chamadas atendidas ¥ Total de chamadas recebidas gue agusrdaram na fils
[ Taotal de chamadas recebidas [ Total de consultas efetivadas

[ Total de chamadas transhordadas [ Total de chamadas recehidas transferidas no SErVIGH

[ Total de chamadas recehidas sbandonadss W Total de chamadas encaminhadas

V¥ Total de chamadas atendidas imedistamente [ Total de chamadas abandonadas no pré-stendimentd
[ Total de chamadas recehidas stendidas [ Total de chamadas abhandonadas na fila

[ Tempo maximo de espera na fils [ Total de chamadas recebidas abandonadss no rama
¥ Total de chamadas stendidss sem resposta W Total de chamadas recebidas que foram atendidas e

| iC!

Figura 24. Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo — Servigos Receptivos — Exportacé

o
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CAPITULO 2
[E1* colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Servigos Receptivos Chamadas Recebidas -
Exportagio (=]
W Total de chamadas recebidas ¥ Total de chamadas recebidas com tempo de toc
W Tatal de chamadas recebidas atendideas [+ Tempotatal das chamacdas com tempo de togus
¥ Tempo de conversagan nas chamadss recebidas [ Tempotatal de pos-stendimento das chamadas
W Total de chamadas stendidas sem resposta [ Tempotatal de hold das chamadas recebidas
W Tatal de chamadas transhordadas [+ Total de chamadas recehidas gue foram atendi
v Tempo taotal de transhardo de chamadas [ Tatal de chamadas recehidas transferidas no =
W Total de chamadas desviadas para outro SErviGo W Total de chamacdas recebidas transferidas fora
¥ Tatal de chamadas recebidas fora de horério [+ Taotal de chamadas recebidas transferidas pars
¥ Tatal de chamadas recebidas abandonadas [v Tatal de chamadas encaminhadas
¥ Tempo tatal de chamadas recebidas abandonacdas [ Total de chamadas finslizadas por inatividace d
KN — i

Figura 25. Colunas de Estatisticas por Intervalo de Tempo — Servigos Receptivos Chamadas
Recebidas — Exportacéo

[Z* Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Servigos Receptives Chamadas Geradas -
Exportagio [=]
[ Tatal de chamadas geradas [ Tempo total de hold des chamaca:
[¥ Total de chamadas geradas stendidas [ Total de chamadas geradas gue
¥ Tempo de conversagAn Nas chamadas geradas [ Tatal de chamadas geradas trans
[¥ Tatal de chamadas geradas para linha ocupads [ Tatal de chamadas geradas trans
[¥ Total de chamsdas geradas ndo stendidas pelo destino [ Total de chamadas geradas trans
[ Tatal de chamadas geradas abandonadas [ Tatal de chamadas geradas abarm
[¥ Tempo total de chamadss geradas abandonadss [# Tempo total das chamadas gerads
[V Total de chamadas geradas derrubadas por ndo ter agente livre [ Total de chamadas abandonadas
[ Tatal de chamadas geradas sem sucesso [ Tatal de chamadas geradas rejeits
[¥ Tempo total de pos-stendimento das chamadas geradas [ Tatal de chamadas geradas stenc
KN I i

Figura 26. Colunas de Estatisticas por Intervalo de Tempo — Servigos Receptivos Chamadas
Geradas — Exportacéo
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COLUNAS DE ESTATISTICAS POR INTERVALO DE
TEMPO — ATENDIMENTOS

Este parametro opcional permite selecionar as estatisticas relacionadas a atendimentos
que deverdo ser apresentadas como colunas no relatério. As estatisticas apresentadas
podem ser filtradas pelo parametro Chamadas.

= [ Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Atendimentos [+
¥ Tatal e stendimentos W Total de stendimentos transfer
[ Tatal de stendimentos recebidos [~ % de atendimentos transferico
[ % de stendimertos recebidos em relagdo ao total de atendimentos [~ Tatsl de stendimentos transfer
[ Total de stendimentos gerados [~ % de atendimentos transferico
[ % de stendimertos geracos em relagin ao total de stendimentos [~ Tatal de stendimentos transfer
[ Total de stendimentos efetivados [~ % de atendimentos transferico
[~ % de stendimertos efetivados em relagio ao tatal de stendimentos [~ Tempo médio de hold dos aten
¥ Tempo médio de stendimento do agente [~ Tempo médio de pds-atendime
v Total de astendimentas resalvicos [~ Total de stendimentos recebid
[ % de stendimertos resolvidos em relagan ao total de atendimentos [T % de atendimentos recebidos
1 | 3

Figura 27. Colunas de Estatisticas por Intervalo de Tempo — Atendimentos

COLUNAS DE LISTAGEM DE CHAMADAS SELECIO-
NADAS PARA MONITORIA

Este parametro permite selecionar as informacdes, referentes as chamadas seleciona-
das para avaliagdo de monitoria, que devem ser apresentadas no relatério. O menu de
acoes de selegdo estara disponivel neste parametro.
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Colunas de Listagem de Chamadas Selecionadas para Monitoria E]

[ Cata inicial do stendimento

W Midia

v Duragéo do stendimento

[T Campanha de monitoriz

[ Modo de selegéo

W Selecionador da chamada em selegio manual
[+ Estado da avaliago

W avaliadar

[V Data inicial da avaliagio

[V Data final da avaliagéo

[ Duracéo da avsliagio

W Servigo

v Agerte

W Classificagéo da chamada
[~ Datada selecAn da chamada

Figura 28. Colunas de Listagem de Chamadas Selecionadas para Monitoria

COLUNAS DE LISTAGEM DE CHAMADAS SELECIO-
NADAS PARA MONITORIA - EXPORTACAO

Este parametro permite selecionar as informacdes, referentes as chamadas seleciona-
das para avaliagdo de monitoria, que devem ser apresentadas no relatério de exporta-

¢ao. O menu de agBes de selecéo estara disponivel quando houver trés ou mais itens lis-
tados neste parametro.

=

u

Colunas de Listagem de Chamadas Selecionadas para Monitoria - Exportagio =

[V Data inicial do atendimento

W Midia

¥ Duragéo do atendimento

v Campanha de monitaria

[V Mado de selecia

[+ Selecionador da chamada em selegdo manusl
[V Estado da avaliagéo

¥ Avaliador

[ Data inicial da avaliagio

[V Data final da avaliagéo

¥ Servigo

¥ &gente

[ Classificagio da chamada
[¥ Data da seleu;éo da chamada

Figura 29. Colunas de Listagem de Chamadas Selecionadas para Monitoria — Exportagao
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COLUNAS DE NIVEL DE SERVICO

Este parametro opcional permite selecionar as estatisticas relacionadas a niveis de ser-
vi(;o1 gue sdo apresentadas como colunas no relatorio.

=] @ Colunas de Nivel de Servico (=]
| Total de Atendidas no tempo 1 (NS) | | Nivel de servigo no tempo 5 | Total de Abandono
| Nivel de servigo no tempo 1 | Total de Atendidas no tempo 6 (NS) | | % de Abandono de
| Total de Atendidas no tempo 2 (NS) [ | Mivel de servigo no tempo 6 | Total de Abandono
| Nivel de semvigo no tempo 2 | Total de Atendidas no tempo 7 (NS) | | % de Abandono de
| Total de Atendidas no tempo 3 (NS) [ | Mivel de servigo no tempo 7 | Total de Abandono
| Nivel de servigo no tempo 3 | Total de Atendidas no tempo 8 (NS) | | % de Abandono de
| Total de Atendidas no tempo 4 (N3) | | Nivel de servigo no tempo & | Total de Abandono
| Nivel de servigo no tempo 4 | Total de Atendidas no tempo 9 (NS) [ | % de Abandono de
| Total de Atendidas no tempo 5 (NS) | | Nivel de servigo no tempo 9 | Total de Abandono

Figura 30. Colunas de Nivel de Servigo

CONDICAO DE DESLIGAMENTO

Parametro opcional que permite selecionar as condi¢es de desligamento de chamada
que devem ser apresentadas no relatorio.

! Nivel de Servigo: parAmetro de qualidade normalmente definido pela comparagéo entre
metas pré-definidas e os resultados das estatisticas.
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= ¥ Condiciio de Desligamento [+]
[T abandonada da fila [T chamada desconectada [ cao
[T fbandonada na geragéo pelo agente [T Chamada encaminhada [ De
[T Abhandonada no pré-atedimenta [~ Chamada finalizada por inatividade do agente [ De
[T &handonada no ramal [T Chamada finalizada por inatividade do intelocutor [~ De
[~ Blogueada [~ chamada narmal [ Re
[T Chamada sbandonada por transferéncia [ Chamads transferida [ Re
1| | 3

Figura 31. Condi¢ao de Desligamento

CONSIDERAR AS PAUSAS AUTOMATICAS

Este parametro determina se as pausas automaticas devem ser ou ndo consideradas no
calculo das estatisticas de tempo e quantidade.

2+ considerar as pauzas automaticas

® Sim M&o

Figura 32. Considerar as Pausas Automaticas

CONSULTA

Parémetro opcional que permite configurar a exibicao de informacdes sobre consultas no
relatorio.
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r Conzulta
= Sim = Nan

[ [|

Figura 33. Consulta

COPIADOS PELO AGENTE (CCE CCO)

O parametro (CC e CCO) é opcional e permite filtrar as chamadas de e-mail que foram
copiadas pelo agente, como CC ou CCO, para enderec¢o de e-mail que contenha o texto
informado. Habilite o pardmetro para realizar a digitacéo.

= ¥ Copiados pelo Agente (CC e CCO)

Figura 34. Copiados pelo Agente (CC e CCO)

DADOS ASSOCIADOS

O parametro Dados Associados € opcional e permite filtrar as chamadas que contenha
nos dados associados o texto informado. Habilite o pardmetro para realizar a digitagéo.

= ¥ Dadoes Associados

Figura 35. Dados Associados
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DDD

O parametro DDD ¢é opcional e apresenta uma caixa para digitacdo do(s) codigo(s) de
Discagem Direta a Distancia (DDD) utilizado(s) na(s) chamada(s) a ser(em) analisada(s).

= ] pop
|

Figura 36. DDD

Habilite a caixa de selecdo DDD para realizar a digitacao.

Para especificar mais de um DDD, utilize o caracter “;” (ponto-e-virgula) para separa-los
ou, no caso de intervalos, insira o nimero do DDD inicial e o DDD final, separados por
hifen.

Exemplo: para inserir os DDDs 041, 046, 047 e 048, preencha a caixa de texto com:
041;046-048 ou ainda: 041;046;047;048.

DESLIGADO POR

Parametro opcional que permite exibir no relatério a informacgao sobre quem desligou a
chamada.

= Desligado por

] Crigem [] Deating

Figura 37. Desligado por
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DESTINO

Este parametro opcional permite filtrar as chamadas que tenham como destino o texto in-
formado. Habilite o parametro para realizar a digitacéo.

= W Destine

Figura 38. Destino

DETALHAMENTO DE CHAMADAS GERADAS SEM
SUCESSO

Este parametro opcional permite selecionar as estatisticas relacionadas a chamadas ge-
radas sem sucesso que deverdo ser apresentadas como colunas no relatério. Este pa-
rametro estara disponivel de acordo com o parametro Chamadas quando presente.
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= 3 Detalhamento de Chamadas Geradas Sem Sucesso [+]

[~ Total de chamadas geradas sem sucesso por falha de sinalizagéo

[T 2% de chamadas geradas sem sucesso por falha de sinalizacio em relagio a0 total de chamadss gers

[~ Total de chamadas geradas sem sucesso por falha de congestionamentao

[ % de chamadas geradas sem sucesso por falha de congestionamento em relaggo ao total de chamadds

[T Total de chamadas geradas sem sucesso por falha de alocacio

[~ % de chamadas geradas sem sucesso por falha de alocacdo em relacdo ao total de chamadas gerads

[T Total de chamadas geradas sem sucesso por falhe de desyio

[T % de chamadas geradas sem sucesso por falha de desvio em relagdn a0 total de chamadas geradas

[~ Total de chamadas geradas sem sucesso por falha de geracin

[T 2% de chamadas geradas sem sucesso por falha de geraciD em relagAo a0 total de chamadas geracds:

1 I

2

Figura 39. Detalhamento de Chamadas Geradas sem Sucesso — modelo 3001
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= v Detalhamento de Chamadas Geradas Sem Sucesso [+]

[V Tatal de chamacss geradas sem sucess0 por ndo stendimento

[~ % de chamadas geradas sem sucesso por néo atendimento em relagAo a0 total de chamadas geradas
[v Total de chamadss geradas sem suces=so por linha ocupads

[T % de chamadas geradas sem sucesso por linha ocupada em relacio ao total de chamadas geradas s
[ Tatal de chamadas geradas S2m SUCESS0 poF Serem fax

[T 2% de chamadas geradas Sem sUCEss0 por serem fax em refacio ao total de chamadas geradas sem 3
[V Total de chamacss geradas sem sucesso por serem URS | Secretéria eletrinica por sinalizagio de link
[T % de chamadas geradas =em sucesso por serem URA § Secretéria eletrinica por sinalizagéo de linha
[ Tatal de chamadas geradas sem sucessn por serem URA § Secretéria eletronica por CPD

[T % de chamadas geradas sem sucesso por serem LRA | Secretaria eletrénica por CPD em relacéin a0 1
[V Tatal de chamacss geradas sem sucess0 por nomero inexisterte

[ 2% de chamadas geradas sem sucesso por numero inexisterte em relagAo ao total de chamadas gerac
[v Total de chamadss geradas sem sucesso por blogueio de telemarketing

[T % de chamadas geradas =em sucesso por bloqueio de telemarketing em relag&o ao total de chamadas
[ Taotal de chamadas geradas sem sucesso por falta de crédito

< | i

Figura 40. Detalhamento de Chamadas Geradas sem Sucesso — modelo 3006

DETALHAMENTO DE CHAMADAS DE SERVICO

Parametro opcional que permite selecionar as informacgdes sobre as chamadas de servi-
¢o que devem ser apresentadas no relatorio.
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= 7 Detalhamento de Chamadas de Servico [=]
[T Tempo de hold em chamadas de FEFVICD [T Chamadas geradas abandoradas
[T Chamadas recebidas abandonadss no ramal, de SErVIGO [T Chamadas recebidas ndo respond
[T Tempo médio em chamadas abandonadss no ramal, de ErVigo [T Chamadas recebidas finalizadas p
[ Chamadas geradas abandonadss no ramal de =Brvigo [T Chamadas recebidas finalizadsas p
[T thamadas recebidas rejeitadas de servigo [T Tempo médio em chamadas recehi
[T Chamadas geradas rejeftadas de zervigo [T Tempo médio em chamadas gerads
[T Chamadas geradas abandoradas de ZErYIGO [T Tempo médio de COMYErSaCED m |
[T Chamadas geradas pif linka ocupada de FEFVIGD [T Tempo médio de COMYErSRCHD Em (|
[T Chamadas geradas ndo stendidas SEFVIGD [T Tempo minimo de chamadas stendi
[ Chamadas geradas sem sucesso de =Brvigo [T Tempo méximo em chamadss stend
« | i

Figura 41. Detalhamento de Chamadas de Servi¢co

DETALHAMENTO DE CHAMADAS PESSOAIS

Parametro opcional que permite selecionar as estatisticas relacionadas as chamadas
pessoais do agente que deverdo ser apresentadas como colunas no relatorio.
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= |7 Detalhamento de Chamadas Pessoals E

[T Chamadas recebidas pessoais internas [T Consultas gersdas pessoais

[T Tempo médio em chamadas recebidas pessosisinternas [~ Tempo médio em consultas geradas pes
[T Chamadas recehidas pessosis externas

[T Tempo médio em chamadas recehidas pessoais externas

[T Chamadas geradas pessoais internas

[T Tempo médio em chamadas geradas pessoais internas

[T Chamadas geradas pessoais externas

[T Tempo médio em chamadas geradas pessoais externas

[ Consultas recehbidas pessoais

[T Tempo médio em consultas recebidas pessoais

| | »

Figura 42. Detalhamento de Chamadas Pessoais

DETALHES DA EXPORTACAQ XLS

Parametro opcional que permite que o usuario realize algumas customizagdes nos rela-
torios gerados no formato .XLS:

= petalhes da exportagio XLS

[T Exibe capa com o pardmetros dtilizados
[¥ Exibe cabecalho no inicio de cada planiha
[~ Gerar compativel com Excel 95 (limite de linhas por planiha)

Figura 43. Detalhes da Exportacdo .XLS
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O usuario pode selecionar as seguintes opcoes:

= Exibe capa com parametros utilizados: exibe na planilha inicial o titulo
do relatdrio e os pardmetros selecionados pelo usuario.

= Exibe cabecalho no inicio de cada planilha: exibe um cabecalho com o
nome das colunas na primeira linha de cada planilha.

=  Gerar compativel com Excel 95 (limite de linhas por planilha): configu-
ra a geracao de um arquivo compativel com o Microsoft Excel 95®, limi-
tando a quantidade de linhas em cada planilha para 16.384 registros, e
cria uma nova planilha no arquivo com os dados restantes, caso esta
guantidade seja ultrapassada.

NOTA

As opcdes apresentadas nesse parametro podem variar de acordo com o modelo de
relatorio selecionado.

DETALHAMENTO DE PAUSAS AUTOMATICAS

Parametro opcional que permite selecionar as estatisticas de detalhamento das pausas e
pré-pausas automaticas.
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E| l:‘ Detalhamento de Pausas Automaticas

Pausas automaticas

Tempo em pausa automatica

Distribuicdo pausas automaticas em relac&o ao tempo logado
Tempo de pausas automaticas

Pré-pausas automaticas

Tempo em pré-pausa automatica

Tempo de pré-pausas automaticas

Tempo médio de pré-pausas automaticas

Figura 44. Detalhamento de Pausas Automaticas

DISTRIBUICAO DE TEMPO LOGADO

Parametro opcional que permite selecionar as informag8es sobre o tempo em que 0s
agentes estavam logados no sistema.

= r Distribuigio de Tempo Logado

[~ Tempo em consuta [~ Tempo em consultas pessoais
| Distribuiggo de consutss em relacéo ao tempo logado | Distribuiggo de consuttas pesso
[~ Tempo em consultas recehbidas [~ Tempo em chamadas pessosis

| Distribuiggo de consutss recebidas em relag&o ao tempo logado || Distribuigéio de chamsdas pessg
[~ Tempo em consultss geradas [~ Tempo em chamadas recebidas
| Distribuigéo de consutas geradss em relacdo ao tempo logado || Distribuigéo de chamadas recek
[T Tempo em consuttas de SErVIGo [~ Tempo em chamadas recebidas
[T Distribuigdo de conzultas de servigo em relagdo ao tempo logada [T Distribuig&o de chamadas receb

1| | 3

Figura 45. Distribuicdo de Tempo Logado
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ENCAMINHADO PARA

Este parametro é opcional e permite filtrar as chamadas de e-mail encaminhadas para o
endereco de e-mail que contenha o texto informado. Habilite o parametro para realizar a
digitagéo.

= ¥ Encaminhado Para

Figura 46. Encaminhado para

ENTRANTE/SAINTE

Parametro opcional que permite selecionar o tipo de chamada a ser listada no relatério.

=1 [¥] Entrante/Sainte

[] Ertrarte [] sairte

Figura 47. Entrante/sainte

ESTADO DA AVALIACAO

Parametro que permite filtrar as chamadas cujo estado de avaliagdo seja um dos seleci-
onados.
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=17 Estado da avaliagio

[~ Pendente [~ Em andamento [~ Finalizada

Figura 48. Estado da Avaliagao

ESTADOS DO CONTATO

Parametro opcional que permite selecionar os estados dos contatos a serem apresenta-
dos no relatorio.

= WV Estados do Contato [+]

[~ Mo contactado [T Sem sucesso
[T Reagendsado [~ Penderte (M&o contactado + Reagendado)

[T com sucessa

Figura 49. Estados do Contato

FAIXA DE HORARIO

Parametro opcional que permite restringir uma ou mais faixas de horario dentro do perio-
do de andlise para a geracao do relatério. Se o campo estiver vazio, ndo havera restri-
¢Oes, ou seja, todo o periodo de analise sera considerado.
Deve-se utilizar um hifen para delimitar o intervalo. Para informar mais de uma faixa de
horério, elas devem ser separadas por um ponto e virgula.
Exemplos:

- uma faixa: 08:00-11:59
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- duas faixas: 08:00-11:59;13:30-17:59

= M Faixa de horrio

Figura 50. Faixa de Horario

FORMULARIO

Parametro opcional que permite selecionar os formulérios a serem apresentados no rela-

torio.
= M Formulirio [=]

1 [~ Cz0 [~ D26 nova [~ G312
[~ AE3 [~ D21 [T D27 nove [ G561
[T AB16 [T D22 [T D28 [~ Pesquisa
[l [~ D23 I~ Form132 [ GS&-1
[ 2 [~ D24 [~ 3104
[~ s [~ D2s [~ Gs11

Figura 51. Formulario

IDENTIFICACAO DO AGENTE

Parametro que permite escolher entre apresentar o nome do agente ou o login do agente
no relatorio.
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* Identificagio do agente

(®) Mome (! Legin

Figura 52. Identificacdo do agente

IDENTIFICACAO DO AUTOR

Parametro que permite apresentar o nome ou login do autor dos eventos no relatorio.

== Wentificagio do Autor

(%) Mome () Lagin

Figura 53. Identificagdo do Autor

INCLUIR COLUNA DADQOS ASSOCIADOS

Parametro que permite incluir a coluna dados associados no relatorio.

=)+ Incluir coluna 'Dados Associados'

@ Nao () Sim

Figura 54. Incluir coluna Dados associados
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INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

Parametro que permite selecionar o(s) indicador(es) de nivel de servigo a ser(em) apre-
sentado(s) no relatério.

[+ indicadores de Nivel de Servigo

Mivel de Servigo configurado no sistema (NS)
Mivel de Servico em relagio 45 chamacdas recebidas (NS Recehidas)

Figura 55. Indicadores de Nivel de Servico

INTERNA/EXTERNA

Parametro opcional que permite selecionar o tipo de chamada a ser apresentada no rela-
torio.

= ¥ internaExterna

[]interna [ Externa

Figura 56. Interna/Externa

INTERVALO

Parametro que permite definir como as chamadas seréo agrupadas, em intervalos de
tempo pré-definidos, para a apresentacao das estatisticas no relatorio.

O periodo de andlise para a geracgao do relatério podera ser posteriormente ajustado de
acordo com o intervalo selecionado.
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Exemplo:

Se a opgdo Dia for selecionada no parametro Intervalo e o periodo de andlise informado
for das 12:00 de um dia até as 20:00 do dia seguinte, o horario da data inicial do periodo
sera antecipado para 00:00 e o horério da data final do periodo sera estendido para

23:59.

NOTA
Faixas de horéario podem ser restringidas dentro do periodo de andlise, através do
parametro Faixa de Horario.

[Z* ntervalo {0 periodo podera ser posteriormente ajustado de acordo com o intervalo

i
selecionado)

5 Minutos 30 Minutos
10 Minutos & Hora
15 Minutas " Dia

Figura 57. Intervalo

INTERVALO DE AVALIACAO

Parametro que permite filtrar as chamadas cuja avaliacéo foi realizada no periodo defini-
do neste parametro. Habilite o par@metro para selecionar as datas inicial e final do inter-

valo.

= r Intervalo de avaliagio

Data Inicial: I Data Final: I

Figura 58. Intervalo da Avaliagdo
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INTERVALO DE TEMPO DO GRAFICO

Parametro que permite definir o intervalo de tempo do gréafico apresentado no relatério.

= * mtervale do grifice

{* Hora {30 mirutos 15 minutos

Figura 59. Intervalo de Tempo do Grafico

META

Parametro opcional que permite que o usuario digite a meta de nivel de servico desejada
das chamadas a serem listadas no relatério.

B M meta

—

Figura 60. Meta

MIDIA

Parametro opcional que permite selecionar as midias a serem apresentadas no relatério.

=1 ] Midia

¥ Voz ™ Chat
= Email

Figura 61. Midia
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MODO DE SELECAO DE CHAMADA

Parametro que permite filtrar as chamadas que foram selecionadas para avaliacéo atra-
vés de selecdo automatica ou manual.

= i Modo de selegio da chamada

% ALtomética € Manual

Figura 62. Modo de Selecgéo

MOTIVOS DE PAUSA AUTOMATICA

Parametro que permite selecionar os motivos de pausa automatica a serem considera-
dos no relatério. O menu de agBes de selecao estara disponivel quando houver trés ou
mais itens neste parametro.

= |7 Motivos de pausa automatica E]

[~ 1 minuto [~ Mome de pausa autamétices grande para validar comgo
[~ 10 minutos [T pauza datarde

[ 20 minutos ™ Guase no limite

[ 30 minutos [ TEste 2h

[ almogo_autamético [T Tormeio contra o Cel

[~ Combater o Majin Boo

Figura 63. Motivos de Pausa Automética
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MOSTRAR GRAFICO

Neste parametro o usuario define se o relatério deve ou ndo exibir grafico.

=)+ Mostrar Grifico

@ Sim ' Néo

Figura 64. Mostrar Grafico

MOSTRAR MIDIAS

Este parametro configura a exibicdo ou ndo das midias no relatério.

[+ Mostrar Midias

() sim (%) Mén

Figura 65. Mostrar Midias

MOSTRAR RAMAL

Parametro opcional que configura a exibicdo ou ndo dos ramais no relatério.

[=] Mostrar Ramal

3 Sim (%) MN&o

Figura 66. Mostrar Ramal
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TEMPOS DE NIVEL DE SERVICO

Este parametro permite selecionar os tempos de niveis de servi¢os a serem apresenta-
dos no relatorio.

s
(ki
Es
(W]

Figura 67. Tempos de Nivel de Servi¢co

NOME DO CONTATO

Parametro opcional que permite configurar a exibicdo do nome do contato no relatorio.

= M nome do Contato

Figura 68. Nome do Contato

ORDENACAO

Permite selecionar a ordenacéo das informacgfes a serem apresentadas no relatério.
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=- Ordenagdo
¥ Data " Destino
™ Crigem " Servigo

Figura 69. Ordenagéo

NOTA

As opcdes apresentadas nesse parametro podem variar de acordo com o0 modelo de
relatorio selecionado.

ORIENTACAO PARA IMPRESSAO

Parametro informativo que indica a orientagéo do relatério a ser impresso, retrato ou pai-
sagem, de acordo com as colunas selecionadas. Informa, também, se a impressao do re-
latério vai ultrapassar as bordas do papel. A seguir sédo apresentados os tipos de men-
sagens possiveis:

Orientagdo da Pdgina para Impressdo

o Sua impressio serd no modo Retrato.
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Orientagie da Pdgina para Impressdo

Q Sua impressio serd no modo Paisagem.

Orientagdo da Pagina para Impressio

o Sua impressdio serd no modo Paisagem.

& O tamanho da impresséo ultrapassard as bordas do papel, tenie reduzir o
numero de colunas.

Figura 70. Orientacdo da Pagina para Impresséo

ORIGEM

Parametro opcional que permite filtrar as chamadas que tenham como origem o texto in-
formado. Habilite o par@metro para realizar a digitacao.

=M arigem

Figura 71. Origem
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PERFIL DE ATENDIMENTO DA CHAMADA

Parametro opcional que permite selecionar o perfil de atendimento das chamadas a se-
rem apresentadas no relatério:

= [¥] perfil de Atendimento da Chamada

It 4
[z s
= [] sem pertil

Figura 72. Perfil de Atendimento da Chamada

PESQUISA DE SATISFACAO

Parametro opcional que permite filtrar as informacgdes pelas chamadas que possuem al-
guma pesquisa de satisfacao associada.

= [ pesquisa de Satisfagio

Sim Mao

Figura 73. Pesquisa de Satisfacdo

SEPARADOR DE CAMPOS PARA ARQUIVO CSV

Este parametro permite definir o tipo de separador que devera ser utilizado entre as co-
lunas do relatério gerado no formato .CSV.
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== Separador de campos para arquivo CSY

% Panto-e-virgula ¢ ; ) = wirgula ) = PFiper |1

Figura 74. Separador de Campos para Arquivo .CSV

SERVICO

O parametro Servigo permite selecionar os servicos a serem apresentados no relatorio.
O menu de acdes de selegéo estara disponivel quando houver trés ou mais itens listados
neste parametro.

= * servige [+

[~ aa_servigo
[ an
12
[T TH

Figura 75. Servigo

SERVICO DE URA

O parametro Servigco de URA permite selecionar a URA que deseja emitir o relatorio.
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= servigo de URA
= Calback {~ Scolaro2
= Pesquisa " Scolarod
{~ Pesquisa_2 i~ URA_Pesquisa_Uninter
{~ Scolaro

Figura 76. Servico de URA

SECOES

Este parametro permite selecionar as se¢des para o tipo de servico receptivo.

=+ segoes [=]
¥ Chamadas [ Filas
¥ Chamadas Atendidas v Atencimerntos
¥ Chamadas Abendonadas ¥ Consultas Geradas
[¥ Chamadas Geradas Sem Sucesso v Tempos
¥ Chamadas nos Perfis de Atendimerto
[V Chamadas Recehidas nos Miveis de Servigo

Figura 77. Secbes

TEMPO MAXIMO DE ATENDIMENTO

Este parametro permite configurar o tempo maximo de atendimento das chamadas que
devem ser apresentadas no relatério.
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E* Tempos maxime de atendimento

I 1000 segundols)

Figura 78. Tempo Maximo de Atendimento

TEMPO MINIMO DE ATENDIMENTO

Este parametro permite configurar o tempo minimo de atendimento das chamadas que
devem ser apresentadas no relatorio.

=] Tempo minimo de atendimento

|1 segundols)

Figura 79. Tempo Minimo de Atendimento

TIME

Permite filtrar os agentes listados no parametro Agente. O menu de a¢bes de sele¢do
estara disponivel quando houver trés ou mais itens listados neste parametro.

B M fime

[~ Mivel 1

Figura 80. Time
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TIPO DE DISCAGEM

Parametro opcional que permite a sele¢éo do tipo de discagem utilizado nos servigos ati-
VOs.

= F Tipo de Discagem

™ Agert Ready ™ Predective ™ Teste de Lote
" Preview ™ Power Dialing

Figura 81. Tipo de Discagem

NOTA

O tipo de discagem Teste de Lote é apresentado apenas para o modelo de relatério
3002.

TIPO DAS CHAMADAS

Este parametro permite selecionar o tipo das chamadas a ser apresentado no relatério.

= * Tipo das chamadas

[ chamadas Atendidas [] Chamadas Geradas
[] Chamadas Recehidas Total de Chamadas (Geradas e Recehidas)
|:| Chamadas Abandonadas |:| Chamadas que paszaram pela fila

Figura 82. Tipo das Chamadas
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TIPO DE REGISTRO

Este parametro permite selecionar o tipo de registro e possui as op¢des Chamadas (pa-
dréo) e Atendimentos.

[+ Tipo de Registre

%) Chamadas ' Atendimentos @

Figura 83. Tipo de Registro

TIPO DE SERVICO

Este parametro permite selecionar o tipo de servico.

=] * Tipo do Servigo

(%) Receptivo () &tivo

Figura 84. Tipo de Servigo

NOTA

As opcdes apresentadas nesse parametro podem variar de acordo com o modelo de
relatorio selecionado.
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VERSAO DO FORMULARIO

Parametro opcional que permite selecionar versdes especificas dos formularios a serem
apresentados no relatorio.

=™ versio do Formulario

[~ D27 novo versdo 2 (DS02/2016) [~ Pesquisa versdo 1 (10/02/2016)
[T D27 nowo wersdo 1 (1440172016 - 05/022016)

[~ D25 wers&o 1 (14/01/2016)

[T G212 verséo 3 (2101/2016)

[T GE12 versfio 2 (210172016 - 21/0152016)

[T G212 versdo 1 (210102016 - 21004 /201 6)

Figura 85. Versdo do Formulario
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MODELOS INTERACT PADRAO

Este capitulo descreve os modelos padrao de relatérios do Interact e apresenta, tam-
bém, um exemplo de cada um desses modelos.

O principal objetivo deste item é mostrar o layout das informagdes nos relatérios. Os da-
dos das ligagdes, nomes e telefones utilizados sdo meramente ilustrativos e podem néo
corresponder a realidade.
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MODELO 3000 - ESTATISTICAS POR PERIODO -
VISAO GERAL

Este relatorio apresenta estatisticas das chamadas recebidas e geradas num determina-
do periodo, bem como as suas temporizagdes.

Parametros de Emisséo: o usuario escolhe o tipo de servigo e, ao selecionéa-lo, a lista
de servigos mudara para o tipo de servigo escolhido. Para o tipo de servigo receptivo
serdo apresentadas todas as sec¢oes.

O usuario escolhe o sentido das chamadas e, ao seleciona-lo, as opcdes de se¢fes se-
réo alteradas conforme o sentido escolhido. O sentido podera ser ambos (ndo selecio-
nando o filtro Chamadas), somente chamadas recebidas ou somente chamadas gera-
das.

Para o tipo de servicgo ativo, além dos filtros apresentados no tipo de servigo receptivo,
€ apresentado o filtro Tipo de Discagem. Nas secdes dos servigos receptivos, sdo omiti-
dos filas e niveis de servicos.
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NOTAS

O intervalo de analise, apresentado na aba Emissdo/Programacéo, € o mesmo utiliza-
do nos demais relatdrios, no entanto, seu preenchimento sera opcional. Assim, quando
0 usuério filtrar por servigo ativo, as informacgdes relacionadas aos contatos inseridos
na campanha poderao ser apresentadas das seguintes formas:

1) N&o preencher as datas. Nesse caso, serdo listados todos 0s contatos;

2) Preencher somente a data inicial. Nesse caso, somente serdo listados os contatos
cuja data de incluséo 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 incluséo e os que foram incluidos até a data
informada,;

4) Preencher a data inicial e final. Nesse caso, somente seréo listados os contatos
cuia data de incluséo esteia dentro do periodo informado.

Relatorio emitido: apresenta as seguintes informacdes:

= Chamadas: esta sec¢do apresenta uma visdo geral das chamadas recebidas e/ou

geradas.

- Recebidas: total de chamadas recebidas em servigos receptivos.

INFORMAGAO PUBLICA

Atendidas: total de chamadas recebidas e atendidas.

Transbordadas: total de chamadas recebidas, porém transbordadas.
Ocorre devido a falta de agentes disponiveis e dependendo do critério
de espera, pode ser encaminhada ou finalizada.

Desviadas para outro servico: total de chamadas recebidas, porém
desviadas para outro servigo. Quando a chamada esta na fila de espera
e 0 supervisor transferir para outro servigo, para ele sera considerada
uma chamada desviada, para o outro servi¢co, uma nova chamada rece-
bida.

Fora do horario: total de chamadas recebidas, porém fora de horario
de atendimento. Quando uma chamada for recebida fora do expediente
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definido no servico, a chamada é considerada recebida fora de horario.
Mesmo que ocorra um transbordo de chamada fora de horario, sera
contabilizada em Fora do horério, ao invés de ser somada aos transbor-
dos.

Abandonadas: total de chamadas recebidas, porém abandonadas.
Ocorre quando o solicitante finaliza a chamada antes de estabelecer o
atendimento.

- Geradas: total de chamadas geradas em servicos receptivos e ativos.

Atendidas: total de chamadas geradas e atendidas.

Linha ocupada: total de chamadas geradas para uma linha ocupada.
Ocorre quando a chamada foi gerada para uma linha ocupada pelo des-
tinatério.

N&o atendidas: total de chamadas geradas ndo atendidas. Ocorre
quando uma chamada gerada né&o foi iniciada pelo destinatério.

Abandonadas: total de chamadas recebidas, porém abandonadas.
Ocorre quando o solicitante finaliza a chamada antes de estabelecer o
atendimento.

Sem recurso livre: total de chamadas geradas sem recurso livre. Ocor-
re quando uma chamada gerada pelo sistema foi iniciada pelo destinata-
rio, mas nédo houve recurso (agente ou canal de URA) disponivel nesse
instante.

Sem sucesso: total de chamadas geradas sem sucesso. Sao ocorrén-
cias em que ndao foi possivel estabelecer a chamada.

Finalizadas no pré-atendimento: total de atendimentos gerados finali-
zados pela URA de pré-atendimento, antes do atendimento pelo agente.

= Chamadas atendidas: esta secdo apresenta um detalhamento das chamadas
atendidas. Esse detalhamento faz parte da visdo geral das chamadas.

- Atendidas recebidas e/ou geradas: total de chamadas atendidas recebi-
das e/ou geradas. E a soma de todas as chamadas atendidas.

INFORMAGAO PUBLICA
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Resolvidas: total de chamadas resolvidas. Ocorre quando a chamada é
atendida e finalizada normalmente, sem transferéncias, encaminhamen-
tos ou inatividades.

Transferidas no servigo: total de chamadas atendidas transferidas no
servico. Ocorre quando uma chamada é atendida e em seguida é trans-
ferida para um agente ou para 0 mesmo servico.

Transferida fora do servigo: total de chamadas atendidas transferidas
para fora do servico. Ocorre quando uma chamada é atendida e em se-
guida é transferida para outro servi¢o. Nesse caso, a chamada deixa de
fazer parte dos atendimentos deste servico, e passa a ser considerada
uma chamada recebida para outro servico.

Transferidas para a fila: total de chamadas atendidas transferidas para
a fila do mesmo servigo. Ocorre quando:

- O agente transfere uma chamada de volta para a fila do servigo de
forma imediata;

- O agente atende uma chamada entrante de e-mail e efetua logout
antes de finalizar o atendimento; ou

- O supervisor transfere ou devolve para a fila do servico uma cha-
mada de e-mail retida.

Encaminhadas: total de chamadas atendidas encaminhadas. Ocorre
guando uma chamada é atendida em seguida é encaminhada. Apresen-
tado somente para chamadas recebidas.

Finalizadas por inatividade do agente: total de chamadas atendidas
finalizadas por inatividade do agente. Ocorre quando o agente fica inati-
vo durante o atendimento. Apresentado somente para chamadas rece-
bidas.

Finalizadas por inatividade do interlocutor: total de chamadas aten-
didas finalizadas por inatividade do interlocutor. Ocorre quando o inter-
locutor (o atendido) fica inativo durante seu atendimento. Apresentado
somente para chamadas recebidas.
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= Chamadas Abandonadas: esta secao apresenta um detalhamento das chama-
das abandonadas recebidas e/ou geradas. Esse detalhamento faz parte da visao
geral das chamadas.

- Abandonadas recebidas e/ou geradas: total de chamadas abandonadas
recebidas e/ou geradas. E a soma todas as chamadas abandonadas.

- Abandonadas no pré-atendimento: total de chamadas abandonadas
no pré-atendimento. Apresentado somente para chamadas recebidas.

- Abandonadas na fila: total de chamadas abandonadas na fila. Apre-
sentado somente para chamadas recebidas.

- Abandonadas no ramal: total de chamadas abandonadas no ramal.

- Abandonadas pelo agente na geragao: total de chamadas abandona-
das pelo agente na geragdo. Ocorre quando o agente abandona a cha-
mada antes que a geracao seja completada. Apresentado somente para
chamadas geradas.

- Rejeitadas: total de chamadas rejeitadas. Ocorre quando um agente ou
interlocutor recebe a chamada, porém finaliza rapidamente sem atender.

= Chamadas Geradas Sem Sucesso: esta secdo apresenta o detalhamento das
chamadas geradas sem sucesso. Esse detalhamento faz parte da viséo geral
das chamadas.

- Chamadas geradas sem sucesso: total de chamadas geradas sem su-
cesso, que podem ocorrer por diferentes razdes:

- Falha de sinalizacéo: total de chamadas geradas com falha na sinali-
zacgdo. Ocorre quando as sinalizacdes trocadas na geragdo da chamada
ndo possuem o comportamento esperado.

- Falha de congestionamento: total de chamadas geradas com falha por
congestionamento. Ocorre quando ndo é possivel gerar uma chamada
para uma linha congestionada.

- Falha de alocacéo: total de chamadas geradas com falha de alocacéo
de canais de telefonia. Ocorre quando ndo ha canal disponivel para ge-
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rar uma chamada, podendo ser quando o limite de canais for atingido ou
por ma configuracao.

- Falha de pré-atendimento: total de chamadas geradas com falha no
pré-atendimento. Ocorre quando ha alguma falha na divulgacéo de
mensagem de pré-atendimento.

- Falha de desvio: total de chamadas com falha no desvio. Ocorre quan-
do a chamada gerada for desviada retornando falha.

- Falha de geracao: total de chamadas geradas com outras falhas de ge-
ragdo. Ocorre quando ha uma outra falha na geracgao nao classificada.

- Fax: total de chamadas geradas para fax. Ocorre quando uma chamada
é gerada para um fax, ndo sendo atendida por uma pessoa.

- URA por sinalizacéo: total de chamadas geradas para uma URA. Ocor-
re quando a operadora informa que o atendimento foi feito por uma
URA.

- URA por CPD/Secretaria Eletronica: total de chamadas geradas para
uma secretaria eletronica, onde o audio da chamada foi analisado
(CPD) para classifica-lo dessa maneira.

- Numero inexistente: total de chamadas geradas para um namero ine-
xistente.

- Bloqueio de telemarketing: total de chamadas geradas para nimero
com bloqueio de telemarketing. Ocorre quando é feita uma tentativa de
gerar chamada a um numero na lista de bloqueio de telemarketing da
Anatel. Caso a geracao seja um retorno a chamada anterior (Callback),
esse blogueio néo é aplicado.

- Sem crédito: total de chamadas geradas com uma linha sem crédito.

= Chamadas nos Perfis de Atendimento: esta se¢éo apresenta uma viséo deta-
Ihada das chamadas divididas entre os perfis de atendimento com sucesso e
abandonadas.

O perfil de atendimento é definido para cada midia de cada servigo, ativo ou re-
ceptivo. Quando nao ha agentes disponiveis com habilidades (skills) que o perfil
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exige, a chamada para o perfil seguinte, até encontrar um agente apto a atendé-
la. Caso ndo haja agentes disponiveis, a chamada podera ser abandonada,
transbordada ou finalizada.

Somente chamadas recebidas estéo incluidas dentro de um perfil de atendimen-
to (entre 1 e 5). Todas as chamadas geradas sao contabilizadas como sem perfil.

- Chamadas atendidas: total de chamadas atendidas.
- Perfil 1: total de chamadas atendidas no primeiro perfil.
- Perfil 2: total de chamadas atendidas no segundo perfil.
- Perfil 3: total de chamadas atendidas no terceiro perfil.
- Perfil 4: total de chamadas atendidas no quarto perfil.

- Perfil 5: total de chamadas atendidas no quinto perfil. Nesse caso, se
houver mais perfis todos serdo somados no perfil 5.

- Sem perfil: total de chamadas atendidas sem passarem por perfil de
atendimento.

- Chamadas abandonadas: total de chamadas abandonadas.
- Perfil 1: total de chamadas abandonadas no primeiro perfil.
- Perfil 2: total de chamadas abandonadas no segundo perfil.
- Perfil 3: total de chamadas abandonadas no terceiro perfil.
- Perfil 4: total de chamadas abandonadas no quarto perfil.

- Perfil 5: total de chamadas abandonadas no quinto perfil. Nesse caso,
se houver mais perfis todos serdo somados no perfil 5.

Chamadas Recebidas nos Niveis de Servigo: esta secdo apresenta um deta-
Ihamento das chamadas separadas pelos niveis de servico. Esse detalhamento
faz parte da visdo geral das Filas.

Os tempos de cada nivel de servigo sédo configurados pelo usuario. Quando ha
mudancgas nesses tempos, durante o periodo da consulta do relatério, uma ob-
servacao é apresentada para informar que ha uma possivel inconsisténcia entre
0 nivel e tempo apresentado e real utilizado para o célculo.
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- Chamadas atendidas nos niveis de servico: relagdo de chamadas aten-
didas nos niveis de servico. As porcentagens apresentadas nesta se¢do sao
calculadas usando a férmula de calculo de nivel de servico. Esta formula é
configurada pelo usuéario e sera apresentada na lista de observacoes.

- Total: total de chamadas consideradas no calculo, definido na férmula
de calculo de nivel de servigo, configurada pelo usuario.

- Atendidas NS 9: total de chamadas atendidas no nivel servico 9.

- Atendidas NS 1: total de chamadas atendidas no nivel servico 1.

- Chamadas abandonadas: relacdo de chamadas abandonadas que aguar-
daram na fila por niveis de servigo.

- Abandonadas NS Total: total de chamadas abandonadas que aguarda-
ram na fila. E o mesmo total de chamadas abandonadas que aguarda-
ram na fila, apresentado na sec¢éo Filas.

- Atendidas NS 9: total de chamadas abandonadas que aguardaram na
fila no nivel servico 9.

- Atendidas NS 1: total de chamadas abandonadas que aguardaram na
fila no nivel servico 1.

= Filas: esta se¢é@o apresenta uma viséo geral das chamadas recebidas, divididas
por chamadas que aguardaram na fila ou ndo. O ponto de vista dessa secao &
reagrupar as chamadas recebidas nessa viséo de fila. O total deve ser igual a re-
cebidas da secdo de Chamadas.

- Aguardaram na fila: total de chamadas que aguardaram na fila.

- Atendidas: total de chamadas que aguardaram na fila e foram atendi-
das.

- Transbordadas por tempo da fila: total de chamadas recebidas, po-
rém transbordadas ao atingir o tempo limite da fila. Ocorre com a falta
de agentes disponiveis até atingir o tempo limite da fila, pode ser enca-
minhada ou finalizada.

- Desviadas para outro servigo: total de chamadas recebidas, porém
desviadas para outro servigo. Quando a chamada esta na fila de espera
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e 0 supervisor transferir para outro servico, para este sera considerada
uma chamada desviada, para outro servico, uma nova chamada recebi-
da.

Abandonadas: total de chamadas abandonadas que aguardaram na fi-
la. Ocorre quando a chamada aguardou na fila, e foi abandonada duran-
te ou depois de sair da fila.

- N&o aguardaram na fila: total de chamadas que ndo aguardaram na fila,
por diferentes razfes:

Atendidas: total de chamadas que ndo aguardaram na fila e foram
atendidas.

Transbordadas por tempo da fila: total de chamadas recebidas, po-
rém transbordadas pela fila estar namero maximo excedido. Ocorre com
a falta de agentes disponiveis e a fila esta com o limite maximo de cha-
madas atingido, pode ser encaminhada ou finalizada.

Recebidas fora de hora: total de chamadas recebidas fora de horario
de atendimento. Ocorre quando uma chamada chega a um servico em
que o horéario esta configurado como fora de expediente.

Abandonadas: total de chamadas abandonadas que ndo aguardaram
na fila. Ocorre quando a chamada foi abandonada sem ter entrado na fi-
la.

= Atendimentos: esta se¢do apresenta uma visdo geral dos atendimentos, dividi-
das por atendimentos efetivados e néo efetivados.

Os totais apresentados levam em consideragdo todas as interacdes das chama-
das de servico. O célculo com apenas a primeira interagdo das chamadas é tra-
tado na se¢do Chamadas.

- Efetivados: total de atendimentos efetivados.
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Resolvidos: total de atendimentos resolvidos. Ocorre quando a chamada
é atendida e finalizada normalmente, sem transferéncias, encaminhamen-
tos ou inatividades.
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Transferidos no servico: total de atendimentos transferidos no servico.
Ocorre quando uma chamada € atendida e em seguida é transferida para
um agente ou para 0 mesmo Servigo.

Transferidos fora do servigo: total de atendimentos transferidos para fo-
ra do servico. Ocorre quando uma chamada é atendida e em seguida é
transferida para outro servigo. Nesse caso, a chamada deixa de fazer par-
te dos atendimentos deste servigco e passa a ser considerada uma cha-
mada recebida para outro servico.

- Transferidos para a fila: total de atendimentos efetivados transferidos pa-
ra a fila do mesmo servigo. Ocorre quando:

- O agente transfere uma chamada de volta para a fila do servigo de
forma imediata;

- O agente atende uma chamada entrante de e-mail e efetua logout
antes de finalizar o atendimento; ou

- O supervisor transfere ou devolve para a fila do servico uma cha-
mada de e-mail retida.

Encaminhados: total de atendimentos encaminhados. Ocorre quando
uma chamada € atendida e em seguida é encaminhada. Apresentado
somente para chamadas recebidas.

Finalizados por inatividade do agente: total de atendimentos finaliza-
dos por inatividade do agente. Ocorre quando o agente fica inativo du-
rante seu atendimento. Apresentado somente para chamadas recebi-
das.

Finalizados por inatividade do interlocutor: total de atendimentos fi-
nalizados por inatividade do interlocutor. Ocorre quando o interlocutor (o
atendido) fica inativo durante seu atendimento. Apresentado somente
para chamadas recebidas.

- Na&o efetivados: total de atendimentos néo efetivados, por diferentes razdes:

INFORMAGAO PUBLICA

Transbordados: total de atendimentos recebidos, porém transborda-
dos. Ocorre devido a falta de agentes disponiveis e, dependendo do cri-
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tério de espera, pode ser encaminhado ou finalizado. Apresentado so-
mente para chamadas recebidas.

- Desviados para outro servico: total de atendimentos recebidos, porém
desviados para outro servigco. Quando uma chamada esta na fila de es-
pera e o supervisor transferir para outro servigo, para ele seré conside-
rada um atendimento desviado, para outro servigo, uma nova chamada
recebida. Apresentado somente para chamadas recebidas.

- Forado horario: total de atendimentos recebidos, porém fora de hora-
rio de atendimento. Quando uma chamada for recebida fora do expedi-
ente definido no servico, a chamada é considerada recebida fora de ho-
rario. Mesmo que ocorra um transbordo de chamada fora de horario, se-
ré contabilizada em Fora do horario, ao invés de ser somada aos trans-
bordos. Apresentado somente para chamadas recebidas.

- Gerados linha ocupada: total de atendimentos gerados para uma linha
ocupada. Ocorre quando a chamada foi gerada para uma linha ocupada
pelo destinatario. Apresentado somente para chamadas geradas.

- Gerados nao atendidos: total de atendimentos gerados néo atendidos.
Ocorre quando uma chamada gerada néo foi iniciada pelo destinatério.
Apresentado somente para chamadas geradas.

- Abandonadas no pré-atendimento: total de atendimentos abandona-
dos no pré-atendimento. Apresentado somente para chamadas recebi-
das.

- Abandonados na fila: total de atendimentos abandonados na fila.
Apresentado somente para chamadas recebidas.

- Abandonados no ramal: total de atendimentos abandonados no ramal.

- Abandonados pelo agente na geracédo: total de abandonos pelo agen-
te antes de estabelecer as chamadas geradas por ele. Apresentado
somente para chamadas geradas.

- Rejeitados: total de chamadas rejeitadas. Ocorre quando um agente ou
interlocutor recebe a chamada, porém finaliza rapidamente sem atender.
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- Gerados sem recurso livre: total de atendimentos gerados sem recur-
so (agente ou canal de URA) livre. Ocorre quando uma chamada gerada
pelo sistema foi iniciada pelo destinatario, mas ndo houve recurso
(agente ou canal de URA) disponivel nesse instante. Apresentado so-
mente para chamadas geradas.

- Geradas sem sucesso: total de atendimentos gerados sem sucesso.
Sao ocorréncias em que nao foi possivel estabelecer a chamada. Apre-
sentado somente para chamadas geradas.

- Gerados finalizados no pré-atendimento: total de atendimentos gera-
dos finalizados pela URA de pré-atendimento, antes do atendimento pe-
lo agente.

Consultas Geradas: esta secdo apresenta uma visdo geral das consultas gera-
das pelos agentes sobre as chamadas e sobre os atendimentos, divididas por
consultas efetivadas e néo efetivadas.

Os totais apresentados relacionados as chamadas consideram apenas a primeira
interacd@o. Os totais apresentados relacionados aos atendimentos levam em con-
sideragdo todas as intera¢des das chamadas de servigo.

- Efetivadas: total de consultas efetivadas pelos agentes. Ocorre quando um
agente efetuou uma consulta e conseguiu ser atendido.

- Nao efetivadas: total de consultas ndo efetivadas pelos agentes. Ocorre
guando um agente gerou uma consulta e ndo conseguiu ser atendido.

Tempos: esta se¢do apresenta uma visdo geral dos tempos calculados entre
chamadas, consultas e atendimentos.
- Chamadas

- Tempo médio de atendimento da chamada*: nesta estatistica consi-
deramos apenas o primeiro atendimento da chamada no servigo, ou se-
ja, se a chamada for transferida para outro agente ou ramal, o tempo de
atendimento da chamada transferida néo é contabilizado.

- Tempo médio de espera das atendidas*: apresentado somente para
chamadas recebidas.
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- Tempo médio de espera (TME) *: apresentado somente para chama-
das recebidas.

- Tempo médio de abandono na fila: baseia-se no tempo em que uma
chamada espera na fila até ser abandonada. Apresentado somente para
chamadas recebidas.

- Tempo maximo de espera*: apresentado somente para chamadas re-
cebidas.

Atendimentos

- Tempo médio de atendimento do agente*: nesta estatistica conside-
ramos todos os atendimentos da chamada no servigo, ou seja, se a
chamada for transferida para outro agente ou ramal, o tempo de aten-
dimento da chamada transferida também é contabilizado.

Consultas

-  Tempo médio de consulta sobre as chamadas: baseia-se no tempo
de atendimento das consultas efetuadas sobre as chamadas. Apenas
consultas atendidas séo calculadas.

- Tempo médio de consulta sobre os atendimentos: baseia-se no
tempo de atendimento das consultas efetuadas sobre os atendimentos.
Apenas consultas atendidas seréo calculadas.

Contatos do Mailing: exibindo a quantidade de contatos incluidos no inter-

valo de andlise da emisséo.
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NOTAS
1) Sao contabilizadas as chamadas terminadas no periodo selecionado.

2) Na quantidade de chamadas que aguardam na fila estdo somadas todas as cha-
madas recebidas que passaram pela fila, independente da condicéo de término.

3) Resolvidas: total de chamadas que foram atendidas e finalizadas sem transferén-
cia, ou seja, resolvidas no primeiro atendimento.

4) Atendidas sem resposta = chamadas recebidas que nédo foram respondidas pelo
agente. Somente para midias nao interativas.

5) Finalizadas por inatividade = chamadas atendidas que foram finalizadas por inativi-
dade do agente ou do interlocutor. Somente para a midia Chat.

6) As regras de transbordo ndo séo aplicadas as chamadas internas.

7) Rejeitadas pelo agente: chamadas entrantes de servico desligadas pelos agentes
em menos de dois segundos.

8) Iniciadas pelo agente, mas houve desisténcia no envio. Somente para midias ndo
interativas.

9) Tempo Médio sobre a quantidade de atendimento dos agentes envolvidos na cha-
mada (incluindo atendimentos transferidos para outro agente no mesmo servico).

10) Tempo Médio de Espera das Atendidas*.
11) Os percentuais sé@o arredondados na segunda casa decimal.

12) Os relatérios somente apresentardo informagdes correspondentes aos parametros
selecionados.

13) A sec¢édo Contatos de Mailing, que mostra a quantidade de contatos incluidos no
intervalo de analise selecionado somente esta disponivel para os servigos do tipo
Ativo.
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Digitro Tecnologia

Digi
igitio.
'g Tua Prefessoe oo Qunt do Souzs, 167

Fanancpolk - 52 . Srasl CIF B3085.04)

S50 0300 e AT

3000 - Interact - Estatisticas por Periodo - Visio Geral

Periodo’: D2THZ012 D000 ale (B0S0 15 2350

Chamadas: Fecetidos o gordas
Senvige: sv-ouidna

Midac Todosion)
DOO: Todosiss)

Chamadas

Subtotal % do Totar

Recebidas

Apencidas.

Trarsbardacas’

Desviacas para oulio serago
Fora de hordrio

Cuartdade

roo0o0

% bt
a3

G

B BE,T1%
o ot
5T

Geracas

Alendidas

Lirha ceupada

Nio slendidas

Abandoradas

Sem recursc bve

Sem sucotto

Finalzadas no pré-atendiments

Cuartdade

ooococoo -

% bt
100,00,

o Tt
1420

Totak 7

Chamadas Atendidas

Total

Atendidas recebidas e geradas

Resovidas’

Transteridas nc senigo

Transbeidas fora do sevice
Transferides para 2 fla
Encaminhadas

Retidas*

Finalizadas sem resposta®
Finolizodes por inatvidode co agorte’
Finalizadas por ' do i

Quonicad

ocooocoooow

%k Teca®
00.00%

Chamadas Abandonadas

Total

Abandenadas recobidas o peradas

Abandonadas no pré-atendmento
Abandonadas na fila

Cuanicats

o

o

% oy Tota®™

100 0%

Emud sm OROUEIIE 17 (500, da0cs L ATados A8 CUOUINIE 154500 Sdgne 1045

Figura 86. Modelo 3000 — Estatisticas por Periodo — Visdo Geral —

Parte 1
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Duartidade

% do Total”

Abandenadas pelo agente na geragio
Rejeit adas™

o
0

Charmadas Geradas Sem Sucessn

Total

Geradas sem sucesso

Duantidade

% do Total”

Falha de sinalizagio

Falha de congestionamento
Falha de alocagio

Falha de pré-atendimento
Falha de desvio

Falha de geracio

Fant

URA por sinalizagio

URA por GPD/Secretria eletrénica
Nim ero inexistente
Blogueio de telemarketing
Sem crédito

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
1}
0

Chamadas nos Perfis de Atendimento

Total

Chamadas atendidas

% do Total”

Ferfil 1
Ferfl 2
Perfl 3
Ferfll 4
Perfl 5
Sem perfi

65.67%

3335%

Chamadas abandonadas

% do Total”

Perfil1
Perfil 2
Ferfil 3
Perfil 4
Ferfil &
Sem perfil

100.00%

Charmadas Recebidas nos Niveis de Servigo

Chamadas atendidas no nivel de servigo

% do Total”

Total®

Atendidas entre 05 & 4% (NS8)
Atendidas entre 0s & 405 (NS8)
Atendidas entre Os e 3% (NS7)

100.00%
3333%
3%
333%

Ermitido am 09.04/2018 1702:50, dados atualizados até 004018 16:4500

Pagna 2de 5

Figura 87. Modelo 3000 — Estatisticas por Periodo — Visao Geral — Parte 2
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fourrulade % do Total"
Aendidas entre 0 & 305 (NSE) 2 @
Atendidas entre s & 25 (NS&) 7 nmE
Aendidas entre 0 & 20s (NS4) 1 16.67%
Aendidas entrs 0s ¢ 155 (NS3) 1 15.67%
Aendidas entre s & 10s (NS2) 0
Aendidas entieOs e 55 (NS1) a
Chamadas abandonadas na fila
Aourrulada % do Total®
Abandenadas na fila NS Total 4 1w000%
Abandonadas na fila entre 0s & 455 (NST) 2 00w
Abandonadas na fila entre Os & s (NSE) 3 s500%
Abandonadas na fila entre s 355 (NST) 3 75,00%
Abandonadas na fila entre 0s & 305 (NSE) 3 75.00%
Abandonadas na fila entre Os & 255 (NSS) 3 s00%
Abandonadas na fila entre Os e 20s (NS4) 2 50,00%
Abandenadas na fila entre 0s & 155 (NS3) 2 40.00%
Abandonadas na fila entre Os & 10s (NS2) 2 5000%
Abandonadas na fila entre 0s &5 (NE1) 1 25.00%
Filas Sublotd  %do Totas
Chamadas gue aguardaram na filas 6 100,00%
Quartidade % Sublotal® % do Total"
Aendidas 2 3333% 33,33%
Transbordo por tempo da fla® a
Desviadas para oUtro servico 0
Abandonadas 4 BEETH  BGATE
Chamadas que néo aguardaram na fila 0 0,00%
Quartidade % Sublotal % do Total"
Aendidas a
Transbordo por tamanho da fila® 0
Recebidas fora de horério 0
Abandonadas 0
Total B
Sublota  %do Tota=
Efetivados 3 42 86%
Quartidade % Sublotal % do Total"
Resalvidos 3 10000%  4280%
Transferidos no serigo 0
Transferidos para fora do servigs il
Transferidos para a fla il
Encaminhados a
Retidos* 0
Finalizados sem respostas 0
Finalizades por inalividade do agerte® 0
D Emitido em 00.04/20 12 17 03:0%, dados atualizados 2té 0MD42013 16:4500 Pagna 3de5

Figura 88. Modelo 3000 — Estatisticas por Periodo — Visao Geral — Parte 3
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OQuartidade

% Sublotal®

do Tatal*

Finalizados por inat vidade do interlocutors

o

o efetivades

Transbordados

Desiados para outro servico

Fora de hordria

Gerados Iinha ocupada

Gerados nio atendidos
Abandonados no pré-atendimenta
Abandonades na fila

Abandenades ne ramal

Abandonades pelo agente na geragio
Rejeitados?

Gerados sem recursa livre

Gerados sem sUcesso

Gerados finalizados no pré-stendimento

Quartidade

coococooro0oooo

® Sublotal®

10000%

o Total"

o7.14%

4 514

Total, 7

Consultas Geratas
Chamadas

Efetivadas
Néo efetivadas

Quantidade
0
0

% do Total*

Atendimentos

Efetivadas
No efetivadas

Quaniidade
0
0

% do Tatal*

Total

0

Tempos

Chamadas
Tempao médio de atendimento da chamada
Tempo médio de espera das atendidas ™
Tempo médio de espera (THIE)"
Tempo médio de abandone na fla
Tempo méximo de espera

Atendimentos

Tempo médio de atendimento do agente’?
Consultas

Tempo médio de consulta sobre as chamadas
Tempo médio de consulta sobre os atendim ertos:

00:0025
00:0017
000013
0000025
00:00:49

00:00:25

00:00:00
00:00:00

%) Emtide em 00042018 17.03:27, dsdos Auslizados A5 0HD42018 16:4600

Pagna 4de§

Figura 89. Modelo 3000 — Estatisticas por Periodo — Visdo Geral — Parte 4
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Grifico de Estatisticas de Chamadas®
pien
Eritido &m 09042018 17 013:29, dsdos stuslizados até 09042018 16:45 00 Pigna Sdes
Figura 90. Modelo 3000 — Estatisticas por Periodo — Visao Geral — Parte 5
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MODELO 3001 - ESTATISTICAS POR INTERVALO
DE TEMPO - SERVICOS RECEPTIVOS

Este relatério apresenta estatisticas das chamadas recebidas e geradas por servicos re-
ceptivos, num determinado intervalo de tempo, bem como as suas temporizagées.

Parametros de Emisséo: o usuario escolhe um ou mais servicos, depois pode filtrar as
estatisticas disponiveis para selegdo através do filtro Chamadas. Ao selecionar este fil-
tro, os parametros de colunas serdo alterados e disponibilizados conforme o sentido es-
colhido:
= Desmarcado, ou seja, o filtro esta inativo: estardo disponiveis todos os pa-
rametros, inclusive Colunas de Atendimento por Perfil.

=  Chamadas recebidas: estardo disponiveis os parametros Colunas de Ni-
vel de Servico e Colunas de Atendimento por Perfil em Chamadas
Recebidas.

=  Chamadas geradas: estardo disponiveis os parametros Colunas de
Atendimento por Perfil em Chamadas Geradas e Detalhamento de
Chamadas Geradas Sem Sucesso.

Em seguida o usuério seleciona as colunas de estatisticas principais a serem apresenta-
das no relatdrio, o intervalo de tempo para geracdo das estatisticas, a midia, a faixa de
horario, quais colunas opcionais devem ser apresentadas (nivel de servigo, atendimen-
tos por perfis, detalhamento de chamadas geradas sem sucesso, estatisticas de atendi-
mentos) e o DDD das identidades de origem/destino. O primeiro parametro indica a ori-
entacao da pagina de impressao.

NOTA
O periodo escolhido pode ser ampliado de acordo com o intervalo selecionado.
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Relatério emitido: apresenta por faixa de horario do periodo, conforme selecionado in-
dividualmente pelo usuario:

= As estatisticas relacionadas para o modelo 3000 e respectivas temporiza-

cOes.

= Informacdes sobre nivel de servico: quantidade de chamadas e porcenta-
gem.

= |nformacdes sobre atendimento por perfil: quantidade de chamadas e por-
centagem.

NOTA

As estatisticas "Quantidade maxima de agentes logados"”, "Quantidade minima de
agentes logados" e "Quantidade média de agentes logados" séo contabilizadas por
servico. Portanto, seus valores s6 podem ser informados se for selecionado apenas
um servi¢o. Quando houver mais de um servigo selecionado, as colunas com essas
estatisticas desaparecem.
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Digitro Tecnologia

_Digitro
"'g Rua Professcea Sefia Quri g Seuza, 167

Flonandpols - SC . Brasi CEP 86065040
SEC 0000 TES 8111

3001 - Interact - Estatisticas porIntervalo de Tempo - Servicos Receptivos

Perfodo 21/01/2018 0800 até J0U01E 2356 Faixa de Horirio: To
Intervala: 15 minutos COD: To
Chamadas: Focobides & girades Midia: Tox
Servigo: Servigo Teyni

Minagertes M Mida Autm e
Trsbords Gerad Aguwdna logacs®  agertes  agertes Atwammet  Atomo A um Am. Aom Ger Ao Ge nso A
Hordlo Chamadas Receokss®  dm? Gendis  aterihs  Auncds Resohids®  fla® bgads® logados® o8 MIORGKDS QRS OfEDVIODH MEIGMCDS MethadDs MRSOMO  efetvados Transbom?
=m o L] o 0 ] L] L] 2 o o ] o o o L] L] L] 0 L] L]
oms d 4 4 3 3 3 3 ] 1 1 1 d 4 3 3 3 3 3 4 4
a0 0 a 0 0 ] a a L] 0 0 ] 0 0 o a a a 0 a a
ous 0 o ] ] o o ] ] t ] ] o o o o ] o o
Lot 0 a 0 0 ] a a L] 0 0 ] 0 0 o a a a 0 a a
o5 5§ E] 3 2 2 2 2 3 1 1 1 5 3 ] 2 2 2 2 E] E]
om0 1 ] 0 1 1 1 1 ] 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 ] ]
s 0 0 ] 0 H 0 0 ] ] ] 4 ] ] 0 0 0 0 0 0 0
1om o L] o 0 ] L] L] 2 o o ] o o o L] L] L] 0 L] L]
ws 3 2 2 1 1 1 1 H 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 2 2
{LE] 1 1 0 0 ] 1 1 I 1 1 1 1 1 o 1 1 (] 0 (] (]
s 2 1 1 1 ] o o ' 1 1 1 2 1 1 o o o ] 1 1
1nm 0 a 0 0 ] a a L] 0 0 ] 0 0 o a a a 0 a a
ws v ] ] u ] ] ] [ ] ] ] ] ] L ] ] ] u ] ]
nw 0 ] 0 0 ] ] ] ] 0 0 4 0 0 o ] ] ] 0 ] ]
mas 0 ] ] 0 i ] ] ] ] ] 4 ] ] o ] ] ] 0 ] ]
120 o L] o 0 ] L] L] 2 o o ] o o o L] L] L] 0 L] L]
215 0 0 ] 0 H 0 0 ] ] ] 4 ] ] 0 0 0 0 0 0 0
123 o L] o 0 ] L] L] 2 o o ] o o o L] L] L] 0 L] L]
s 0 ] ] ] ] ] ] ] ] ] ¢ ] ] o ] ] ] ] ] ]
Emiida em 002078 1638 10, dados Aualzados &3 (M0Z2018 12 1000 Figna 1 e 3

Figura 91. Modelo 3001 — Estatisticas por Intervalo de Tempo — Servigos Receptivos
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MODELO 3002 - LISTAGEM DE CHAMADAS NO
SERVICO

Este relatorio apresenta a listagem de chamadas atendidas pelo servico.

Parametros de Emisséo: o usuério define o tipo de servigo, as colunas a serem apre-
sentadas no relatério, 0s servicos, os times, os agentes, as condi¢cdes de desligamento,
lista de destinatarios em CC ou CCo das chamadas por e-mail, se a chamada é entrante
ou sainte, classificacao de chamada, desligamento, exibicdo de informacdes sobre con-
sultas, se a chamada € interna ou externa, midia, perfil de atendimento de chamada, ori-
gem, destino, agrupamento e ordenacéo das informagdes. O primeiro parametro do rela-
torio permite ao usuério visualizar a orientacdo da pagina de impressao.

Relatorio emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuario e as informagdes:
= Data inicial do atendimento.
=  Agente.
= Servigo.
=  Tempo que a chamada aguardou para ser atendida.
=  Tempo total.
= Informagdes sobre desligamento.
= Perfil de atendimento.
=  Se achamada é interna ou externa.
=  Se achamada é entrante ou sainte.
=  Se achamada é uma consulta.
=  Origem.
= Destino.
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=  Midia.

=  Pesquisa de Satisfacao.

=  Totais das colunas de quantidade e tempos.

=  Média dos tempos, de acordo com o agrupamento selecionado.

NOTA

Nos Parametros de Relatdrios, Tipo de Registro (Figura 63), para o tipo Atendimen-
tos, todos os atendimentos séo considerados efetivados ou n&o. Para o tipo Cha-
madas é considerado somente o primeiro atendimento.
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Digitro Tecnologia

/Di’gih.& RuaProfessora

Flonanigok
S3C 0200 788 81

Sofia Quint de Souza, 167
Erasil CEF 38(85-040
1

3002 - Interact - Listagem de Chamadas no Servigo

Periodo™: (/1172014 09 38 até 041172014 23.58 Desligado por: Todos(as)
Origem: Todes(as) Entrante/Sainte: Todos(as)
Destine: Todos{as) InternafExterna: Todos(as)
Perfil de Atendimento da Chamada: Todos]as) Consulta: Sirm
Servigo: Servigo Tana Ordenagio: Dala
Time: Todos|as) Agrupamente: Mo
Agente: Todos(as) Tipo de Reglstre’: Chamadas
Condigéo de Desligamento: Todos(es) Midia: Todosias)

Classificacdo da Chamada: Todos|as)
Coplados pelo Agente (CC & CCO): Todos(as)

D bicial Mendimento Tempo de  Desligada
Agere Ot Ikl Clusnadta Senign Corversagho  por Cordula Crigem Desting Congigho ok DEsigamenty Desting Transferdreia
04N 172014 0940 29 tamal 041172014 094004 Senigo Tana 0000007 Desting Sim 4005 4006 Chamara nonmal
0412014 094029 taynaz 04/11/2014 09:40:04 Senigo Tana 0000007 Desting Sm 4005 4006 Chamaca nonma
Total Geral -2 - . . 00:00:14 . . -
Médias - . . 00-0007 . . -
Otsanmpsas
1= 580 mostrac:
2 P o ] &  edntvpaine o i Firs 0 00 Chamaos”. sominie 0 oo sendmenta & consiia

Ermiticdo een (401172014 09 4343, dados Aualzados aé 041172014 09.44.03 Pagna 1de 1

Figura 92. Modelo 3002 — Listagem de Chamadas no Servi¢o
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MODELO 3003 - GRAFICO DE CHAMADAS

Este modelo permite gerar graficos das chamadas dos servigos num determinado inter-
valo de tempo.

Parametros de Emisséo: o usuario define os tipos de chamadas a serem apresentadas
no relatorio (atendidas, recebidas, abandonadas etc.), o intervalo para geracédo das esta-
tisticas, os servigos, midia, faixa de horario e o DDD das identidades de origem/destino.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuério e o grafico das chama-
das.
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Digitro Tecnologia

.
Digitro.
ig s Professces Safs it de Souzs, 187

Flonianapsiis - SC - Brasil GEP B308S-040

S5C: 0300 740 8111
3003 - Interact - Grafico de Chamadas

Feriadots 01/1 12012 00-00 a1 301112012 2350 Midia: Todos(as)
Intervalo: Heva Faixs de hardria: Todos (as)

Tipo das chamadas: Tolsl de Chiamadas [Gerades & Recenidas) DDD: Todos(s)
Cnamadas que passaram pela fia
Serviga: Todos 05 Sanvizos Fcaptivos

wa w

g 882888 & 8
2 2 42 2 2 85 2
Intervalo

~— Chamadas que passaram pela fila — Total de Chamaclas (Geradas ¢ Recebidas) — Quantidade mixima de agentes logados®

—— Quantidade média de agentes logados® — Quantidade minima de agentes logados®

Emiticdo em 06A 072010 10:04:29 Pgira 1 de 1

Figura 93. Modelo 3003 — Grafico de Chamadas
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MODELO 3004 — PERFIL DE ESPERA

Este relatorio apresenta graficos sobre o tempo de espera das chamadas em fila e o
tempo para abandono.

Parametros de Emisséo: o usuario define os servigos, a midia e o DDD das identidades
de origem/destino.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuario e os graficos: quanti-
dade de chamadas X tempo de fila e quantidade de chamadas X tempo até o abandono.
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" Digitro Tecnologia
Ruz Professora Sofia Quint de Souza, 167
Floriandpolis - SC - Brasil CEP 88055-040
SAC 0300789111

3004 - Interact - Perfil de Espera
Periodo'; 05/ 062010 00:00 6té 05/1 02010 23:59 Midia: Todos(as)
Servigo: Atendimento COT DDD: Todos(as)

Tempo de fila para chamadas atendidas

10

& N ®

Quanticace de Chamadas
w

o

0 S5 10 15 20 25 30 35 40 45 S0 55 60 65 70 75 B0 8BS 90 95 100 105 110 115

Tempo de Filals)

Chamadas abandonadas na fila

2

Quantidade de Chamsdas
-

[

3 3 ] ]

2
vu|ﬂl§|\)d o

O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 B0 BS 90 95 100 105 110 115 120

Tempo mé abandona

Chamadas abantdonadas na fila 17

Cnsenapies

2= e g s 8 8 el o 5 segunchs

Emiticio em 06/0/2010 10:04:29 Pégina 1 de;

Figura 94. Modelo 3004 — Perfil de Espera
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MODELO 3005 - PERFIL DE NiVEL DE SERVICO

Este modelo permite gerar um grafico que apresenta os indicadores de nivel de servigo
selecionados.
Os indicadores de nivel de servigo sao:
= Nivel de Servigo (férmula): apresenta o percentual de nivel de servigo*
calculado de acordo com a formula de nivel de servi¢o configurada no sis-
tema.
= NS Recebidas: é o percentual de NS calculado sobre as chamadas rece-
bidas.

Parametros de Emisséo: o usuéario define o intervalo para geracao das estatisticas, 0s
indicadores de nivel de servico, os tempos de nivel de servico, a meta, os servigos, a
midia, a faixa de horéario e o DDD das identidades de origem/destino.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuério e o grafico com os in-
dicadores de nivel de servico selecionados.
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/Dl'g Fus Protasson 500 O de Souzs, 167
Floriandpod « SC « Erasd CEF S0005-040
55C; 0300 789 5111
3005 - Interact - Perfil de Mivel de Servige
Petbodo's TIDGR01G 0000 até OGNS ZX55 [rr——
Servigo' vl de Ml Tomsins)
)| * v Faia e Hoo e Todos(an)
Serviges: Tockes s Servigus Recrptos Mhctac bricfamds
Tempon de lkel de servigor 1 (st S), 2 (s 108), 3 (ok8 152), & (ské 208) DOE: Toosiss)
100
"
Lo
s
Bors
e
o
o
s
g
9%
g
§ 5%
5 4w
[
s
1
30w
T
20w
1%
s
™
o
Intervalo
1S [ NG1 Recetiion [ 852 [ NG2 Recebion [ 653 [ NGD Recebian [ W54 ] NS4 Recebiin
1B S 5 i B e e
PN p——————
i 8 AR Y S
Digitre e e 21OGTING 14111, dados ahaskzados st 21OGITG 141500 Phgrat a1

Figura 95. Modelo 3005 — Perfil de Nivel de Servico

INFORMAGAO PUBLICA 97



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Modelos Interact Padréo
CAPITULO 3

MODELO 3006 — ESTATISTICAS POR INTERVALO
DE TEMPO - SERVICOS ATIVOS

Este relatorio apresenta estatisticas das chamadas geradas por servigos ativos num de-
terminado intervalo de tempo.

Parametros de Emisséo: o usuario define o tipo de discagem, os servigos, as colunas
de estatisticas a serem apresentadas no relatorio, o intervalo para geracao das estatisti-
cas, a faixa de horério, o detalhamento de chamadas geradas sem sucesso, quais colu-
nas com informagdes sobre os atendimentos por perfis devem ser apresentadas e o
DDD das identidades de destino. O primeiro parametro indica a orientagdo da pagina de
impressao.

NOTA
O periodo escolhido pode ser ampliado de acordo com o intervalo selecionado.

Relatério emitido: apresenta as informagdes selecionadas pelo usuério, agrupadas por
faixa de horario, num periodo configurado.

INFORMAGAO PUBLICA 98



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Modelos Interact Padréo
CAPITULO 3

Digitro Tecnologia

ﬁ'gm mnumm Sofia Quint de Scuza, 167
lonandpoks -

I - Bapsil CFP AANAS 040
.ssc,o:musam

3006 - Interact - Estatisticas por Intervalo de Tempo - Servigos Ativos

Perlodo': 01002010 05:00 até 300N201017 20 Falxa de Herarie: Tocos{as)
Intervalo: X0 mamics DO Tooosiis]
Barvige: Peuls

é Honng Geracas TN Geradas® Geradas SuCEsse WOESS0 asendimenio m; Sem recurso e % Sem recurse e
wsm o 000000 P o [ a00% o a0%
i 53 o 00-00-00 o o o 0.00% o 0.00%
wm ° 00000 0 [ 0 a00% [ o.00%
063 o 00.00.00 ] 3 0 2,00% [ ao0%
arm o 000090 0 o a a00% o 0,00%
i or 3 o 000000 o o 0 .00% o Q00
: e o ' 00:00:00 1 o 0 2,00% [} ,00%
083 ' 00-00100 1 o ] o,00% 1 200,00%
wm " 000000 1 v 0 a00% o o0
e o 00:0000 ] o 0 2,00% [ 9,00%
0o f womm 1 1 ] a00% o o0
é 1030 2 0070008 2 o o 0.00% 1 5000%
: e ] 00000 a o [ a00% o o.00%
RLE ] kS 00-0000 2 3 o 0,00% ] o00%
1200 ° 00000 0 ] [ a,00% o a0%
E 2% L] 00-00-00 o o o @,00% o 0.00%
1300 o 00000 o o o 0.00% o 000%
E 133 o 00,0000 L] 13 o 0.00% o Q00

: "oy ) 01314 1 2 0 o00% o a,00%
i 1430 a o000 & 4 o 0.00% 1 26500%
1500 2 00000 [} 2 [ a00% o om0
163 o 000000 o o o a,00% [ Bo0%
1600 T D000 3 4 L] 2.00% (] 0.00%
i 1830 12 00,0003 T 13 1 14.29% 1 14 29%
7o 3 000012 5 1w o 2,00% 1 2000%
Totsl & 20053 ® = 1 3% 5 e
p

: !

Eritedo om 13417, dados ahusk 102010 10:45:00 Pigina 1 do 1

Figura 96. Modelo 3006 — Estatisticas por Intervalo de Tempo — Servi¢cos Ativos
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MODELO 3007 - QUANTIDADE DE CHAMADAS
ATENDIDAS EM RELACAO AO TEMPO DE
CONVERSACAO

Parametros de Emisséo: o usuario define o tempo de Conversacgao, Intervalo, Tipo de
Registro, Tipo do Servico, Chamadas, Servico, Midia, DDD e Faixa de Horario.

O relatorio € composto pelas seguintes colunas:
=  Horério/Dia.
=  Atendidas.
=  Com tempo até X segundos.
= % Com tempo até X segundos.
= TM Com tempo até X segundos.
= Com tempo > X segundos.
= 9% Com tempo > X segundos.
= TM Com tempo > X segundos.

NOTAS

1) Para servigo receptivo, as chamadas atendidas seréo consolidadas de
acordo com o parametro chamadas: recebidas, geradas ou ambas.

2) X é otempo de conversagdo em segundos, definido no momento da emis-
s&o.
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. Digitre Tecnologia

Digitro. ...

W Qe e Sowe, 18T
Brsi CEP BAORS. 00
1"

3007 - Interact - Quant. de chamadas atendidas em relagio ao tempo de conversagio

Priado’: 01127014 (000 sté 312018 2156 Tempo de corversacbo: 105
Metwrvdo, 15 it Faiicn die Hordiio: 07 0000 50 %4 004459
Tieo de Ragistre; Kk e BE0: Todosias)
Cramadas: Sweciden o garaca Midha: Tecdontan)

Servigo: Tooos o Serd jos Flacentios

nCompage T Lo ngo S O s T o o
ar = i) ]

Hirmo acenvions Comewpa e 15 Com oo » 10
cano o 9 a0 0o [] a0 mmm
cais 2 1 000 0o h ' meow mmn
ca30 ] 1 EEN o0 1o 2 e morm
caas a a P oo 4 ek 00LD
oo ' v aem W ' 1o W
i 3 9 o 0o a MREH WEE
wan [ ] T o F] wew mmE
(e o a o oo o qum e
T3 0 5 1.0 ] ® e WOEE

Evviids #em OVOU20T0 12 1923, cndord st 2k 4t 01 Fégna 1 e 1

céo

Figura 97. Modelo 3007 — Quant. de chamadas atendidas em relacéo ao tempo de conversa-
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MODELO 3010 - ESTATISTICAS DO INTERACT POR
MIDIA - SERVICOS RECEPTIVOS

Parametros de Emisséo: o usuéario pode selecionar o tipo de midia cujas estatisticas
deseja verificar.

Relatério emitido: tem como objetivo apresentar o TMR? (Tempo médio de retencao)
por midia. Esse relatorio exibe também estatisticas consolidadas dos servigos cadastra-
dos para que o usudrio possa comparar o desempenho dos servicos.

Sao apresentadas as seguintes estatisticas:

=  Estatisticas referentes ao Interact: total de atendimentos, tempos médio
e maximo de atendimento, tempo médio de fila, tempo médio de hold,
tempos médio e maximo das chamadas e tempo médio de resposta.

=  Estatisticas por servi¢o: tempos médio e maximo dos atendimentos,
tempo médio de fila, tempo médio de espera, tempo médio e quantidade
de atendimentos.

20 TMR corresponde a média do tempo total das chamadas desde o momento em que elas entra-
ram no sistema até o seu atendimento ou resposta (no caso de e-mail), independente de transferén-
cias e retencgdes. O calculo do TMR depende do tipo de midia. Para a midia e-mail o célculo é feito
levando-se em consideracdo apenas as chamadas em que foi enviada uma resposta ao cliente (a
resposta automatica do pré-atendimento néo é considerada nesse calculo). Para as demais midias,
o TMR é igual ao tempo médio das chamadas.
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Digitro Tecnologia

Rua Professera Sofia Quint de Souza, 167
Trtecow  Floriandpolis - SC - Brasil CEP 88085-040
SAC : 0300 789111

Periodo’: 04/04/2011 00:00 até 10/04/2011 23:59

3010 - Interact - Estatisticas do Interact por Midia - Servicos Receptivos

Midia: Email

Midia: Email

TMR: 00:00:00

Tempo Médio das Chamadas: 00:47:52
Tempo Maximo das Chamadas: 04:02:51
Total de Atendimentos: 40

Tempo médio de Atendimento: 00:25:46
Tempo maximo de Atendimento: 00:00:00
Tempo médio de Fila: 00:02:45

Tempo médio de Hold: 00:00:00

Senigo®

Atendimentos
T.Med T.Max TMedFila  T.Méd Hold THWAY

Qi

00:47:17 00:00:00 000316 00:00:00 00:48:09

00:01:59 00:00:00 00:02:00 00:00:00 00:03:19

19

Obssrvagsss
- terminadas

2- s senvigos que nllo 18m chamadas ndla s fistados.

3- 0 tempo médio das chamadas atendidas & calculsdo sm rsiao a0 tempo fotal 66 standimanto da chamada.

Emitido em 13/04/2011 09:23:41

Pagina 1 de 1

Figura 98. Modelo 3010 — Estatisticas do Interact por Midia — Servi¢cos Receptivos
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MODELO 3012 - LISTAGEM DE CHAMADAS SELE-
CIONADAS PARA MONITORIA

Este relatorio apresenta a lista de chamadas de servico selecionadas para avaliacdo de
monitoria.

Parametros de Emisséo: o usuario define as campanhas de monitoria, as colunas a se-
rem apresentadas no relatério, o modo de selegcdo da chamada, os avaliadores, os esta-
dos e o intervalo de avaliagao, o tipo de servico, 0s servicos, os times, 0s agentes, a mi-
dia, as classificacdes da chamada, agrupamento e ordenacao das informagdes. O pri-
meiro parametro do relatério permite ao usuario visualizar a orientacao da pagina de im-
pressao.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuério e as informacdes:
=  Data inicial do atendimento;
=  Midia;
= Duragdo do atendimento;
= Campanha de Monitoria;
=  Modo de selecéo;
=  Selecionador da chamada em sele¢&o manual;
= Estado da avaliacao;
=  Avaliador;
= Data inicial da avaliacéo;
= Data final da avaliagéo;
=  Duragédo da avaliacéo;
= Servico;
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= Agente;

= Classificagdo da chamada;

=  Totais das colunas de duragéo;

=  Média dos tempos, de acordo com o agrupamento selecionado.

NOTA

Sao relacionadas as chamadas terminadas no periodo selecionado, nao sobre as
monitorias.
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Digitro.

Flrianopols - SC

SEC 0300 TROEI11

Digitro Tecnologia

Rua Professors Sofia Quit de Souza, 167
Erssil CEP S3086 0400

3012 -1

de Ch

d

Parfode!: 0VOU2016 0000 &é 2002016 23.59
Estado da avaiagho: Todozias)

para Monitoria

Modo de sebegho da chamada: Indfuerte
Intervale de avaliage: Indfeents

Avaliador de monitoria- Todos ) Midia Todos(#s)

Cameanha de monitoriac Campanha Testedndie 2 Eug 47699 Ordenagge: Data incial 30 aendmenta

Servigo: Todos(es) Agrupamento: 150

Time: Tocosae)

Agente: Todosas)

Clagsificegio da Chamada: Toooses)

Duasm Mo e B m
10 0o stEman s Mg sonento  ssem SeEONOT S Avanoee IFIEK B3 S:ak% 30 FIm 03 svaahe e Agerte CHSNEILA0 Eram s
13022016 102339 crat BO013 AuorEca Anagage paaa BOTI6 I3 CHOVI0S 14204 e - N Confgaraa
BATO016 1 14112 crat oooEE Manua et Findiizads pasta OBOTO0IE 161307 DSUMIOIE 161469 30 servce @t Wi Comguada
S020016 1 14150 crat oo0ESE Maua arare Perdete a3_servce at Wi Congurada
TBA2C076 115211 crat 0046 Ao itics Finzitzacs paaa CCTCUIE 161459 CHUMIOIE 161904 ae senvee el g Congran
17020016 101909 Crat 011508 Awomitca Perdente |_srce al Wi Configrady
TR0 16305 crat OUOET Anorates pergents a3 _servee Bl N3 Conmgran
1WA22016 161420 Crut COOEST Aumratia Pordein aa_servioed a2 Wi Corfgatady
2202001 1 14606 crat 000847 Auordtica Perdonte aa_servce @t Wi Comguada
A0 152727 trot O0COT  Aperdtin Derdtinti 25 _serves a1 Nt Condgras
MO20016090533 crot 00DEZ?  Auomdtca Ferdete aa_sarvioe] axl i Comgurad
2020016 162430 Crat 000026 Auordtes Perdente 3a_serace
FALCUTE 115631 crat DUOCAD  Anorates pergents 2 miagge N3 Conmgran
020018 143338 trat 0OOT4Y  Auritin Prraetr THZ g s Corigrady
Erntido em 080712016 10:12.04 Pagnalde 2

Figura 99. Modelo 3012 — Listagem de Chamadas Selecionadas para Monitoria
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MODELO 3013 - AVALIACOES DE DESEMPENHO
(MONITORIA)

Este relatério apresenta informacéo consolidada das avaliagbes de monitoria num de-
terminado periodo por campanha de monitoria e por agentes.

Parametros de Emisséo: o usuario define as campanhas utilizadas e a faixa de horario,
podendo também definir os servigos, os times, os agentes, a origem, os formularios e as
versdes dos formularios. O usuério deve definir também se deseja exibir a informacao de
cada pergunta em gréfico, tabela ou em ambos.

Relatdério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuério e as informagdes tota-
lizadas das respostas para cada pergunta das avaliacdes de monitoria, das campanhas
de monitoria determinadas.
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nologia

et e Senza, 167
¥ CEP EOES-040

de Desempenho (M
T ———

Far cao de P de ag

Versio 2 (09/04/2016)

c Campanha de M de Avaliagso de Desemp

[s] foi solicito no to?

13—

. Wi @ S
Quanti
Sim 1

33.33%
88.87%

Ervbes o DUONNS 9 02

Figura 100. Modelo 3013 — Avaliagdes de Desempenho (Monitoria)
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MODELO 3100 — ATENDIMENTO DE AGENTES

Este modelo apresenta informacdes sobre o atendimento dos agentes as chamadas de
Servico e pessoais.

Parametros de Emissé&o: o usuario define o tipo de registro, as colunas a serem apre-
sentadas no relatério, os times, o0s agentes, o tipo de servico, o servigo, a midia, deta-
Ihamento de chamadas pessoais e de servi¢o, a distribuicdo de tempo logado e o DDD
das identidades de origem/destino. O primeiro pardmetro indica a orientagdo da pagina
de impresséo.

Relatério emitido: apresenta os filtros e as informacdes sobre o atendimento dos agen-
tes selecionados pelo usuario.

NOTA

As estatisticas globais de cada agente, assim como as chamadas pessoais, inde-
pendem dos servicos selecionados, ou seja, sdo as mesmas para o periodo.
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Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167
Florianpolis - SC - Brasil CEP 88085-040
SSC. 0300 739 8111

. Digitro Tecnologia
Digitr

3100 - Interact - Atendimento de Agentes

Periodo': 14/06/2021 00:00 até 23/06/2021 23:59 Midia: Todos(as)
Tipo de Registro: Chamadas DDD*: Todos(as)
Time: Todos(as)

‘Agente: Todos(as)
Servigo: sv-ouvidorial ei

Recebidas Recebidas Recabidas ‘Alend serv Alend ser
Dist Dist Gom hold Recebidss Geradss  stend  resolvides encaminh Consuit T Disponiv clsssiiesd  ndo  Chamada testeClassi
Login Tlogsde™ TOeupsde" Ocupsglo* disponivel* Pausast TdePausss® Semigs  servico  semigo  servico  servigo  semigs  servigo  Consultt recebidss®  sarvigosst classifiesd  OK '
1 114215 00:00:00  0,00% 0,00% a7 11:42:14 o o a o o a o o [ 00004 o o [ o
sgentel7  0228:22 00000 0,00%  1584% 7 0o:02:12 o o [l o o [l o o 0 oD:23:40 0 [ [ o
thisge 000831 000000 0,00%  81,84% 3 o011 o o ] o o ] o o 0 on:05:20 0 [ [ o
validat 4721 OD0AS 011%  64,10% 7 15:28:48 3 ] 3 o 3 3 o ] 0 an21:08 1 z o 1
valida2 121844 ODOT32  1,02%  65TH 12 D3:44:40 ) o a o 6 a o o [ 02:26:32 5 1 z 2
Total - 00:10:48 0.24% 53,10% 128 - e [ L] o [ L] o o o 31842 8 3 3 3
Observagdes
1- i todo selecionad:
2-0fitro do DD & utiizado Somente para &5 Chamadas 02 SENMps s mids voz.
3 B iodos &m que o Iogada no periodn 3 reisténc), nicio & témin.
4 - Soma das consulas geradas & das recehidas
- 53 atendimentos d consulas geradss.
600k s -
a istioas sio glabsis de oads agente, atisioas de chamads 5 ou s, s pes si %
. 0s peroentuais 530 amedondados na segund 0asa decimal
Legends
T=Tempo
Dist = Distrizuigo &m relagio 0 tempa ogads
Emitido em 23/06/2021 12:12:27, dados atualizados até 23/06/2021 12:05:00 Pagina 1de 1

Figura 101. Modelo 3100 — Atendimento de Agentes
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MODELO 3101 = PAUSA E TEMPO LOGADO DOS
AGENTES

Este modelo apresenta informacdes sobre os logins e as pausas dos agentes.

Parametros de Emisséo: o usuario define os times, os agentes, a identificacdo do autor
e se devem ou ndo ser apresentadas as midias e os ramais utilizados.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuario e, para cada agente,
informacdes sobre o inicio e término dos seus logins e pausas, identificando seus auto-
res. Para eventos de pré-pausa, é informada a quantidade de chamadas que estavam
em andamento quando ela foi iniciada. Ao final dos relatérios dos agentes € apresentado
um totalizador para cada um dos eventos.
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rd -
igitiro.
—dJ Rua Professora Sofia Cuint de Souza. 167

Floriandpalis - SC .- Brasil CEP S808S5-040

S5C 0300 789 8111

3101 - Interact - Pausa e Tempo Logado dos Agentes

Periodo: 21/07/2016 15 21 até 2V07/2016 23 59
Time: Todos{ 5]
Agente: ag_scola

Idertificagdo do Autor: Mome
Mostrar Midias: Sim
Mostrar Ramal: Sim

ag_scola

Inicio
Legin 21/07/2016 15:21:42

Eventas ocomdss durants o pediads da legin

Fim
210772016 17:31:50

Duragao’
0z 1moa

Tipe Evento® Inlcle Iniclade per™ Fim por® Duragde’
Pausa Sitema 21072016 15:21:42 Sistema U016 15:21:57 Stetema 000015
iz - ramal 2001 TG 152144 Sistema U016 17:31:50 021006
oL m‘ifg;”m%gw)“m““ 217016 152157 Sistema UG 15:21:58 0non01
P'“'“'“:m":;‘:'r;:'”"“" - 21772016 152200 206 152207 Stslemna none?
Adrministrativo 21/07/2016 15:2207 210772016 17.31:50 020243
Logout U016 17:31:50
Tipo Evento® Tempo Total
Logn 021008
Administraneg 020243
Pausa Sistema o015
Pausa por Falha (Agente ndo Atemu seu estado apis loging acomo
Pré-pausa; Administrative [idii{ie)
oz - ramal 2001 021006
Olervin e
1 = 18 panton em ancamanko erk & o d B0 b reladinio
2 o fogin, Sogous, peuses B0 o miclas, Inch o 5 o 25 Cutras mdiss

3= Login g norme b usuded g inkiou 0 oo
o« Logh ou pome do usudng que finelzou o evento.
* ubor vazo signiica que o g

Emitido em 07022017 10:23:15, dados atualizados até 0W0S2016 14 1508

Fagina 1de 1

Figura 102. Modelo 3101 — Pausa e Tempo Logado dos Agentes
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MODELO 3102 - LISTA DE AGENTES LOGADOS
POR PERIODO

Este relatério apresenta os agentes logados num determinado periodo e que estavam
aptos a atender os servicos configurados.

Parametros de Emissédo: o usuario define os times, 0s agentes, os servigos utilizados e
a faixa de horério.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuario e as informagdes:

= Time
= Agente
= Servico

= Faixa de Horério

INFORMAGAO PUBLICA 113



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact Padréo
CAPITULO 3

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Digitro Tecnologia

Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167
Florianépolis - SC - Brasil CEP BB0&5-040
S5C: 0300 789 B111

3102 - Interact - Lista de Agentes Logados por Periodo
Periodo: 29/11/2012 00:00 até 30/11/2012 23:58

Time: Todos(as)

Agente: Todos(as)

Servigo: Servigo 368 , Servigo 348

Faixa de horéario: Todos(as)

Servigo 368

Mome do agente Login Data e Hora do Login Data & Hora do Logout
Ana Testes 4 anad 29/11/201210:41:39 20M11/2012 11:14:58
Ana Testes 4 anad 291172012 11:58:04 20/11/2012 11:58:59

Servigo 349

Mome do agents Legin Data e Hora do Login Data e Hora do Logout
Ana Testes 4 anad 29M11/201210:41:3% 28M11/201211:14:58
Ana Testes 4 anad 22M11/2012 11:58:04 208/11/2012 11:58:59

pedro pedro 1 29M1/2012 14:22:49 20/11/2012 14:27:15
pedro pedra 1 29M1/2012 14:31:08 20/11/2012 14:31:54
pedro pedro1 20172012 14:22:54 20M11/2012 14:27:11
pedro pedro 2 2172012 14:31:04 20M11/201217:22:22
pedro pedroi 20172012 08:07:44 20/11/2012 14:31:51

Obsanagios

* 580 considerados 0s agenies logados no periodo e aptos 8 atender o sendigo. Enlenda-se por aples 08 Sgentas que possuam os skile necessanios & penfuapdes gUais ou supeviores ds configuradas.

Emiticio em 06/ 172012 10:04:29

Péging 1 de

Figura 103. Modelo 3101 — Lista de Agentes Logados por Periodo
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MODELO 3103 - PESQUISA DE SATISFACAO DE
CHAT/E-MAIL

Este relatorio apresenta a informacao consolidada de pesquisa de satisfagdo num de-
terminado periodo por servico e por agentes.

Parametros de Emissédo: o usuario define os servigos utilizados, podendo também defi-
nir a midia, os times, os agentes, a origem, os formularios e as versdes dos formularios.
O usuario deve definir também se deseja exibir a informagéo de cada pergunta em grafi-
co, tabela ou em ambos.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuario e as informacdes tota-
lizadas das respostas para cada pergunta da pesquisa de satisfagdo.
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,D.gltra ey omtncnas

> 020
(Hﬂll

3103 - Interact - Pesquisa de Satisfagio de Chat | E-mail
Parfede: 137102017 00 00 a3 15120017 2359

Servigo: Sevo Tamd . Servigo Taynd 07

Wide: e, Emal

Agerte: [oda%

Thne: Todzetan)

Origem: Todosims)

Farmuldrio: Tood w!

Vernlio do Formad deicc Tooos(as]

Formulédrio Formulario basico
Versdo 1 (30/09/2016)

Servigo Servigo Tayna 02

a

.
Resposta %
MNio raspen dau (1] 0,00%
1 2 100,00%
2 1] 0,00%
Total: 2

Pignatda

Ermifi e 121 00T 102950

Figura 104. Modelo 3103 — Pesquisa de Satisfagcao de Chat/E-mail
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MODELO 3104 - PROGRAMAGAO DE PAUSAS
AUTOMATICAS

Este relatorio apresenta a programacéo de pausas automaticas por agentes, atravées de
uma listagem e de um gréfico do horario selecionado. Esta programagao é configurada
através do Interact Manager no Cadastro do Agente.

Parametros de Emisséo: o usuario define o que deve ser apresentado no relatério (gra-
fico, listagem ou ambos), o intervalo do gréafico (se este for apresentado), o agrupamento
da listagem (se esta for apresentada), os times, 0s agentes e os motivos de pausa auto-
matica. As programacdes sdo apresentadas na listagem ordenadas pelo horario inicial e,
em seguida, pelo horario final.

Relatério emitido: apresenta os filtros selecionados pelo usuario e o que foi selecionado
para apresentacao, entre as opgoes grafico, listagem ou ambos.

Na listagem sdo apresentadas as seguintes informacgdes, ordenadas pelo horario de ini-
cio da pausa assim programada:

= Inicio: o horario de inicio que a pausa automatica foi configurada para o
agente.

= Término: o horario previsto para o término da pausa automatica, calculado
de acordo com a duracao configurada para a pausa.

=  Motivo de Pausa: o nome do motivo de pausa automatica.

= Duracgao: a duragdo que foi configurada para a pausa automatica.
= Login: ologin do agente.

= Nome do Agente
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Também é apresentada uma lista com a quantidade total e a duragéo total programada
para cada pausa automatica.

No grafico é apresentada a quantidade total de pausas automaticas programadas em
cada intervalo de tempo dentro de um mesmo dia:

Caso o intervalo programado para a pausa for maior que a fracédo do inter-
valo selecionado, sera contabilizada uma pausa para cada intervalo.

NOTA

O parametro Intervalo de Analise considera apenas o horario das pausas para a
consulta dos dados.
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fogﬂrG‘ R Professorn S Cuirt de Sz, 187

Flenaropois - 5iC- Sl CEP ESIES-0A)

3104 - Interact - fi a0 das Pausas

Pariodo’: LUO0CO ath 72 5250
Time: Tocesee)

Agenie; Bcomar a9 hage
Mot de pausa automatica: | oo |

Agrupaments: i
Intorvabo: 15 mirtoe

Planejamento das pausas automdticas

1]
g
g
"
L
g
2
’ g 8 g 3
§FF 8 8 B £ LI
Intervalo de tempo
bicio  Téerming Motivo do pouss Curagdo Legin
1238 f=) 30 minuice o0 aoerar
e wn [RA—— w0 mm
1397 ww 1 i [T i
e 1 i
e Al 2 mien man i
00 wH 0 mics wma theam

Totale por pausa aulomitica

Mativa de cousa Guartidade  Duragio

Terarn 2 mm

0w o

0 s 2 ot

ety bt e

Tota 8 or3s
Otaisgien
1 Ao o

Emido em | 2092007 0908 %) Eagratasi

Figura 105. Modelo 3104 — Programagédo das Pausas Autométicas
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MODELO 3200 - ESTATISTICAS POR CALLBACKS
REGISTRADOS/GERADOS

Este relatorio apresenta as estatisticas por Callbacks registrados ou gerados.

Parametros de Emisséo: o usuério seleciona 0s servigos para 0s quais devem ser ge-
radas as estatisticas.

Relatério emitido: é dividido em:
= Total de Callbacks registrados: informa o total de Callbacks registrados com e
sem sucesso e apresenta um grafico com as porcentagens correspondentes:
- Com sucesso: quantidade de chamadas cujas informacgdes foram registradas.

- Reincidentes: quantidade de chamadas reincidentes (contatos ja registrados an-
teriormente).

= Total de chamadas reincidentes atendidas: quantidade de chamadas atendidas
cuja origem ja tinha sido anteriormente registrada para Callback.

= Total de chamadas geradas por Callback: informa a quantidade total de chama-
das geradas pelo Callback e apresenta um grafico com as porcentagens corres-
pondentes a essas chamadas:

- Atendidas: quantidade e percentual de chamadas geradas pelo Callback que fo-
ram atendidas pelos usuarios.

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

- Linhaocupada: quantidade e percentual das chamadas geradas pelo Callback
para numeros que estavam ocupados.

- Rejeitadas: quantidade e percentual de chamadas consideradas como rejeitadas
pelo cliente (pode ocorrer quando o cliente atende, mas desliga em até 2 segun-
dos).
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- Abandonadas pelo agente na geracdo: quantidade e percentual de chamadas
em que o agente desligou durante o completamento da chamada, ou quando o
agente abandona a chamada no ramal (pode ocorrer quando o cliente atende e o

agente desliga em até dois segundos), ou enquanto a chamada estiver tocando
no cliente e ainda nao ter sido atendida.

- Com falha: quantidade e percentual das chamadas geradas pelo Callback em
que ocorreu alguma falha (por exemplo: nimero inexistente ou incompleto).
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£
DUGIHTO. emsinmcssn s 0
DODESG040

Floriancpois - 5C «Brmsdl CEF
A5 00 P
3200 - Interact - Estatisticas por Callbacks Registrados/Gerados
Pestodo’s SUOTI00S 1400 8 0TS 2058
Servigac SR a1

Total de callbacks registrados 1
Com sucesso 1
Reincigentes ]

Regeurados com

tutern 100,06

Total de chamadas rencidentss stendidas L]

Total de chamadas geradas por callback
Atenddas
Linna acupada
N30 aencidas
Refeitadas
Abangonadas pelo agente na gerag S
Com faira

olelelslalels

Ceradas ndo
atesficdas 100,08

[
BB U A 4 i 6

£+ R0 O3 7 308 Oy 2 S B,
[P A ——————

s 1G0T 111115 s i 4 1B 111383 -

Figura 106. Modelo 3200 — Estatisticas por Callbacks Registrados/Gerados
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MODELO 3201 - LISTA DE NUMEROS REGISTRA-
DOS

Este relatério apresenta a listagem de nameros registrados para o Callback e, quando
houver informacgdes sobre a Ultima tentativa de geragédo de Callback.

Parametros de Emisséo: o usuario define os servigos e a ordenacao dos registros.

Relatério emitido

Apresenta a listagem dos nimeros registrados para o Callback. Quando houver tentativa
de geracdo, apresenta seu status, data e hora da geracéo, e o tempo decorrido entre o
registro e a geragdo com sucesso.
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Figura 107. Modelo 3201 — Lista de Nimeros Registrados
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MODELO 3300 - ESTATISTICAS DE CONTATOS

Este modelo apresenta estatisticas dos contatos feitos pelos servicos ativos.

Parametros de Emisséo: o usuario pode selecionar o tipo de discagem e 0s servicos.

Relatério emitido

O relatério apresenta o total de contatos, especificando o total de contatos com sucesso,
sem sucesso, eliminados e pendentes (ndo conectados e reagendados). O grafico apre-
senta as porcentagens dos contatos: com sucesso, sem sucesso, ndo contatados e rea-
gendados. Os que possuirem o valor 0% nao serdo apresentados no grafico.

NOTA
1

2)

Para esse modelo de relatorio ndo é possivel selecionar o tipo de discagem
Teste de Lote.

A opcéo Intervalo de Analise, localizada da aba Emissédo/Programacéo,
ndo é apresentada para esse modelo de relatorio.
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- _®
' '.l
Ilgm\ Rua Professora Sofis Quint de Souza, 167

Floriandpoliz - SC - Brasil CEP §8085-040
SAC: 0300789111

3300 - Interact - Estatisticas de Contatos
Servigo:teste tdi | Teste Lote | Teste

Contatos
Taotal de Contatos 9
Com sucesso & (49.99% g 2
Sem sucesso 1 111%de 9)
Pendentes 4 (4. H%de 3)
Mao contactado 4 (49.94% e )
Reagendado 0 (0% de 8)

N3o comactado

44, Com sucesso 44,44%

Sem sucesso 11,11%

Erniticlo em 08/ 0/2010 11:51:49 Péuinz 1 de 1

Figura 108. Modelo 3300 — Estatisticas de Contatos
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MODELO 3301 - LISTA DE CONTATOS

Este modelo apresenta a lista de contatos dos servigos ativos.

Parametros de Emisséo: o usuéario pode selecionar o tipo de discagem, 0s servicos, 0s
estados dos contatos a serem listados e 0 nome do contato. Além disso, é possivel filtrar
os contatos por um determinado periodo.

NOTAS

O intervalo de andlise, apresentado na aba Emissdo/Programacéo, € o mesmo utiliza-
do nos demais relatérios, no entanto, seu preenchimento sera opcional. Assim, as
informacdes poderéo ser apresentadas das seguintes formas:

1) N&o preencher as datas. Nesse caso, serdo listados todos os contatos;

2) Preencher somente a data inicial. Nesse caso, somente serdo listados os contatos
cuja data de incluséo 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 inclusédo 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.

Relatério emitido

O relatério apresenta o servigco que gerou as chamadas, o nome do contato, o estado do
contato, o numero destino e a data de insergdo do contato.
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NOTAS

1) Para esse modelo de relatério ndo é possivel selecionar o tipo de discagem
Teste de Lote.

2) Aopcao Intervalo de Analise, localizada da aba Emissao/Programacao,
nao é apresentada para esse modelo de relatério.

Digitro Tecnologia

- L)
' .l.—-f-
lly' | ] O\ Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167

Floriandpalis - SC - Brasil CEP 88085-040
SSC: 0300739 8111

3301 - Interact - Lista de Contatos
Servigo: ValidacaoPatchAtive

Estados do Contato: Todos(as) Nome do Contato: Todos(as)

Servigo Nome do Contato Complemento Estado Destinos Data de Insergao
1AV dads Com sucesso 32812021
ValidacaoPatchAtiva contataol Com sucesso 32812020
ValidacaoPatchAfiva teste Com sucesso 32812021 07/04/20 16805

Total: 13

Figura 109. Modelo 3301 — Lista de Contatos

MODELO 3302 - LISTA DE CONTATOS REALIZA-
DOS COM SUCESSO

Este modelo apresenta a lista de contatos realizados com sucesso pelos servigos ativos.
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Parametros de Emissao: o usuario pode selecionar o tipo de discagem e 0s servigos.

NOTA

Para esse modelo de relatério ndo é possivel selecionar o tipo de discagem Teste
de Lote.

Relatoério emitido

O relatério apresenta a listagem de contatos do servico, informando o nome do contato,
numero de destino, ordem de discagem, o servico, a data’hora em que o contato foi efe-

tuado e a data de insercéo do contato.

Digitro Tecnologia

ré .
igiti'o
—d | W~ Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167

Flonandpolis - SC - Brasil CEP 88085-040
SSC. 0300 FEg 81N

3302 - Interact - Lista de Contatos Realizados Com Sucesso
Perioda: 01/03/2020 00 00 até 31/03/2020 23.59

Servigo: ValidacaoPatchAtivo

Contato Desting Ordem de Senago [Data de Efetivacio Data de Insergio
asasdads 3281201 1 ValidacaoPatchAtive V02020 10:49:14
contatanl 32812020 1 ValidacaoPatchAtive 03032020 11181
Contataod 32812020 1 ValidacaoPatchAtive 0032020 11:21:43
teste 3281201 1 ValidacaoPatchative 1002020 10:50:16 070472020 16:05:00
Contataol 32812020 1 ValidacaoPatchative 0032020 11:22.44

Total: 5

Figura 110. Modelo 3302 — Lista de Contatos Realizados Com Sucesso
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MODELO 3512 - LISTAGEM DE CHAMADAS SELE-
CIONADAS PARA MONITORIA - EXPORTACAO

Este modelo permite exportar a listagem das chamadas de servigo selecionadas para
avaliacdo de monitoria. As informacdes exportadas por esse modelo correspondem as
informacdes visualizadas no Modelo 3012 — Listagem de Chamadas Selecionadas pa-
ra Monitoria.

Parametros de Emissédo: o usuario define as campanhas de monitoria, as colunas a se-
rem apresentadas no relatdrio, o modo de selecéo da chamada, os avaliadores, os esta-
dos e o intervalo de avaliagao, o tipo do servico, 0s servigos, os times, os agentes, midia,
as classificagdes da chamada e a ordenagéo das informacdes.

NOTA

Diferente do Modelo 3012, esse modelo nédo apresenta as médias. Sao exportadas
apenas as informagdes sobre os totais.

MODELO 3513 - AVALIACOES DE DESEMPENHO
(MONITORIA) — EXPORTACAO

Este modelo apresenta a lista das respostas da avaliagdo de monitoria num determinado
periodo. As informagBes expostas por este modelo de relatorio correspondem as infor-
macdes consolidadas visualizadas no Modelo 3013 — Avaliagdes de Desempenho
(Monitoria).
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Parametros de Emisséo: o usuario define as campanhas utilizadas e a faixa de horario,
podendo definir também os avaliadores, os servi¢os, 0s times, 0s agentes, a origem, 0s
formularios e as versodes dos formularios.
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MODELOS INTERACT - PESQUISA DE
SATISFACAO PERSONA2 (OPCIONAL)

Este capitulo descreve os modelos opcionais relacionados a URA de Pesquisa de Satis-
facéo.

Esses modelos somente poderdo ser emitidos na interface do Interact Manager e, por
se tratarem de modelos opcionais, serdo disponibilizados apenas mediante proposta
comercial especifica.

132



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact — Pes-

quisa de Satisfagdo Per-

sona2 (Opcional)
CAPITULO 4

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

MODELO 3900 — AGENTES - PESQUISA DE SATIS-
FACAO

Este relatério, gerado no formato .PDF, apresenta a estatistica, por agente, do nivel de
satisfacao dos clientes que responderam a pesquisa de satisfagdo via URA.

Parametros de emissdo: na aba Emissao/Programacéao, defina o intervalo de analise
e, na aba Parametros, defina os servi¢os pelos quais as chamadas foram atendidas, a
URA pela qual foi respondida a pesquisa, as perguntas solicitadas e as respostas dese-
jadas dentre as possiveis para as perguntas.

E possivel incluir o calculo de médias do agente por pergunta, média geral do agente e
média do agente por time.

Relatério Emitido: exibe as chamadas que passaram pelo servigo selecionado e foram
encaminhadas para a pesquisa de satisfagédo via URA. O relatério é composto pelos se-
guintes campos:

=  Pergunta: pergunta que foi feita pela URA ao usuario.
= Respostas: lista as respostas possiveis para a pergunta.

= Quantidade: para cada resposta, indica quantas vezes ela foi selecionada
para responder a referida pergunta.

=  Percentual: indica o percentual de participagdo de uma determinada res-
posta em relagc&o ao total das respostas para uma determinada pergunta.

= Média: informa a média do agente para cada pergunta.
= Meédia geral do agente: informa a média geral de cada agente.

= Média geral do time: agrupa os agentes por time e informa a média geral
de cada time. Se 0 agente néo estiver cadastrado em um time, o agente
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seré apresentado no grupo “Agentes ndo associados a times”, que nao
apresentara média de time.

», Digitro Tecnologia

DUGIHTO. urercasoss s o

Tarancpoies S0 - e CEF B0 640
S5C 0300 0 A1NY

3900 - Interact - Agentes - Pesquisa de Satisfagio
Parioda: T3T00010 0000 s 1D 350

Servige: g

Service de LIRA: 5001 URA Tee

Farguntas: Gosiou i swdmons 1ot 8000 5

Fovspostas: Hota 0a.08 54

Time: Todos
Agente: ml
MotadeDat
caments Sacase
F
[y Tout

Mk paral o sguas’ 4 0
Micka garal g et 4 00

Tima: VIP

Agents: mi

NetaseOas
[ neate
. 7w
[ T3

Micka paral o agus’ 4 0
[ ——

Agenies ko aLsociadas B Times

Agente: slanl

Notacdela s
Rt iar
. T
M’ 00 Totat

TETEAD ek rrarm Pagat el

Figura 111. Modelo 3900 — Agentes — Pesquisa de Satisfagédo
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MODELO 3950 — AGENTES -
PESQUISA DE SATISFACAO - EXPORTACAO

Permite exportar os resultados das pesquisas de satisfacdo nos formatos .CSV e .XLS.
Serdo apresentados os mesmos dados disponiveis no modelo Modelo 3900: Agentes —
Pesquisa de Satisfacéo.

Parametros de Emisséo: o usuario define o intervalo de analise, 0s servi¢os pelos quais
as chamadas foram atendidas, a URA pela qual foi respondida a pesquisa, as perguntas
solicitadas e as respostas desejadas dentre as possiveis para as perguntas. E possivel
incluir o calculo de médias do agente por pergunta, média geral do agente e média do
agente por time.

Além disso, para o formato .CSV é possivel definir o separador dos dados. Permite defi-
nir, no formato .XLS, se deverdo apresentar ou ndo os valores dos parametros selecio-
nados e o cabecalho das colunas.

frquiva  Editar  Exibir Inserir  Eormatar Fetramentas Dados  Janela  Ajuda
¢ [Cocatzar 'IUQ.E@*E ENER RSN I = [ &
121 | E =
a | B [ C [ D [
1 |"Agente” "Pergunta” "Resposta” "Qluantidade”
2 |scl De 1 a5, que nota wocd daria para o atendimento? 2 1
3 |scl De 1 a5, que nota wocé daria para o atendimento? |3 1
4 |[scl Solicitagdo atendida? Mo 1
5 |[scl Solicitagdo atendida? Sim 1

Figura 112. Modelo 3950 — Agentes — Pesquisa de Satisfacdo
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MODELO 3951 - PESQUISA DE SATISFACAO -
LISTAGEM - EXPORTACAO

Permite exportar os resultados das pesquisas de satisfacdo nos formatos .CSV e .XLS,
além de algumas informacdes sobre as chamadas atendidas.

Parametros de Emisséo: na aba Emissao/Programacdo, defina o intervalo de anélise
e, na aba Parémetros, defina os servicos pelos quais as chamadas foram atendidas, se
somente o Ultimo atendimento da chamada no Interact deve ser considerado, os agentes
e os times dos agentes que foram avaliados, a URA pela qual foi respondida a pesquisa,
as perguntas solicitadas e as respostas desejadas dentre as possiveis para as pergun-
tas.

Além disso, para o formato .CSV é possivel definir o separador dos dados. Permite defi-
nir, no formato .XLS, se deverdo apresentar ou ndo os valores dos parametros selecio-
nados e o cabecalho das colunas.

Relatorio Emitido: exibe as chamadas que passaram pelo servigo selecionado e foram
encaminhadas para a pesquisa de satisfacdo via URA, juntamente com as perguntas e
respostas da pesquisa. O relatério € composto pelos seguintes campos:

= Datainicial da chamada: a data inicial da chamada.

= Data de atendimento: a data de atendimento da chamada.

=  QOrigem: numero originador da chamada.

= Agente: login do agente.

= Servi¢co: nome do servigo Interact em que a chamada foi atendida.
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= Tempo de conversac¢do: tempo em que a chamada esteve em conversa-
cédo.
= Tempo na fila: tempo em que a chamada permaneceu em fila.
=  Perguntas: perguntas que foram feitas pela URA ao usuario.
= Respostas: aresposta que foi fornecida na pesquisa para a respectiva
pergunta.
| & | 8 | ¢ | o | e | F | & | w | 1 [ 3 [ k [
Diata inicial da chamada Data de atendimento Crigem Agente Servigo Tempo de conversagao Tempo na fila Pergunta 1 Resposta L
"1303/2019 17:04:36"  "13092019 17:00:12" | "7558" | "m1" | "Ingressos” 258" "0" "Mota O a 5" 5

Figura 113. Modelo 3951 — Pesquisa de Satisfacdo — Listagem — Exportacéo
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MODELOS INTERACT - PESQUISA DE
SATISFACAO PERSONA3 (OPCIONAL)

Este capitulo descreve os modelos opcionais relacionados a URA de Pesquisa e Satisfa-
¢do do Persona3.

Esses modelos poderdo ser emitidos no Interact Manager e, por se tratarem de modelos
opcionais, serdo disponibilizados apenas mediante proposta comercial especifica.

MODELO 3910: AGENTES — PESQUISA DE SATIFA-
CAO

Este relatorio, gerado no formato .PDF e /ou .HTML, apresenta informacgdes referentes a
pesquisa de satisfacé@o para o Interact com URAs desenvolvidas com o Persona3.

No inicio séo apresentados os dados consolidados das respostas dadas a pergunta no
formato de grafico ou tabela e depois as respostas para 0s agentes referentes a pergun-
ta. Isto se repete para cada pergunta.
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Parametros de emissdo: na aba Emissao/Programacéo, escolha entre apresentar o
nome do agente ou o login do agente, defina o intervalo de analise e, na aba Parame-
tros, defina o periodo de ocorréncia e o servi¢o pelo qual a chamada foi atendida, o time
e também o tipo de exibigéo: tabela, grafico ou ambos. Ainda se preferir, € possivel filtrar
por um ou mais agente(s) especifico(s) e selecionar a URA de pesquisa para poder filtrar
por alguma pergunta e/ou resposta especifica.

Relatério Emitido: exibe as chamadas que passaram pelo servigo selecionado e foram
encaminhadas para a pesquisa de satisfagéo via URA. O relatério € composto pelos se-
guintes campos:

=  Pergunta: pergunta que foi feita pela URA ao usuério.
= Respostas: lista as respostas possiveis para a pergunta.

= Quantidade: para cada resposta, indica quantas vezes ela foi selecionada
para responder a referida pergunta.

139



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact — Pes-

quisa de Satisfagdo Per-

sona3 (Opcional)
CAPITULO 5

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

g T Digitro Tecnologia Ve 221
ligm\ Rua Professora SoMa Quint de Souza, 167
Floriandpolts - 5C - Brasll CEP 58085-040
E2C: 0300 78S 8111
3910 - Interact - Persona 3 - Agentes - Pesquisa de Satisfagdo
Perlodo: 041 02048 00:00 até D4/102018 23:88
Servigo: sv-ouvidoria
Agenis: Todos(as)
Perguntac: A sua ml:bﬂn fol atendida” ; Avalle agom o atendimenio recebido pelo nosso consulion
Racpostac:
sv-ouvidoria
A sua solicitagio foi atendida?
SIM {100, 00%)
W SIM -1
Resposta Quantidade L]
SIM 1 1000 %
Total: 1
Desempenho por agente
maria.silva
Resposta Quantidade k]
SIM 1 1000 %

Total por agente: 1

Figura 114. Agentes — Relat6rio de Pesquisa de Satisfagdo (Grafico)
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Mota do Atendimento

Resposts

3 1 1000 %
Todak: 1
Desempenho por agente
ag_leila0e
Remposta Auartmlade L]
3 1 00,0 %
Tutal por agente 1
_r,‘;‘gj'f-‘c Frmkich e DBATE0M 1354 K0 Pgiea 2 de

Figura 115. Agentes — Relatorio de Pesquisa de Satisfagao (Grafico e Tabela)
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MODELO 3960: AGENTES — PESQUISA DE SATISFA-
CAO - EXPORTACAO

Este relatorio, gerado no formato .CSV e /ou .XLS, apresenta uma listagem das chama-
das atendidas do servigo do Interact (selecionado para a emisséo) e o resultado da pes-
quisa de satisfacdo (URAs Persona 3) respondida para as mesmas chamadas, além de
alguns dados da chamada atendida.

Parametros de emissao: o usuario define o periodo de ocorréncia e os servigos pelos
quais as chamadas foram atendidas. Além disso, para o formato .CSV é possivel definir
o separador dos dados. Permite também definir, no formato .XLS, se dever&do apresentar
ou ndo os valores dos parametros selecionados e o cabecalho das colunas. Tanto para o
formato XLS quanto para o CSV, é possivel também escolher entre mostrar ou néo a co-
luna dados associados no relatorio.

Campos do modelo:
= Data Inicial da chamada: data inicial da chamada;
= Data de Atendimento: data de atendimento da chamada;
= Origem: nimero originador da chamada;
=  Agente: login do agente;
= Servigo: servico em que a chamada foi atendida;
=  Tempo de conversacgdo: tempo em que a chamada esteve em conversa-
¢ao;
=  Tempo na fila: tempo em que a chamada permaneceu em fila;

=  Dados associados: somente apresentara valores se a chamada possuir
dados associados;
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=  Perguntas: Perguntas da pesquisa de satisfacao;
= Respostas: Respostas das respectivas perguntas;
| A | ] | € | o |S— F | & | H | | | K |
_1_|Data Inicial da Chamada Data de Atendimento Onigem Agente  Senvigo Tempo de Conversagio Tempo naFilla Dades Assoclades  Perguntal Respostal  Pergunta2 Resposta2
i_ 102018 151338 TIA02018 151341 3100 agemed7 gy-ouvidora 9 o CPF: D00-000-000-0x; | Solicitacio foi Atenaida SIM MNota do Atendimenta 1

3 15102018 10:5437  15/10/2018 10:54:44 | 3100 agents08 sv-ouvidoria 23 0 Solicitagdo foi Alendida NAO Nota do Atengimento 3

Figura 116. Agentes — Relatorio de Pesquisa de Satisfagdo
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MODELOS INTERACT PADRAO -
EXPORTACAO

Os modelos Exportacéo apresentam uma saida simples, exibindo de maneira tabular os
dados selecionados. Esses modelos tém como objetivo facilitar a exportagéo de informa-
¢cOes do sistema, para que elas possam ser usadas em ferramentas de texto, como plani-
Ihas de dados.

O sistema gera arquivos nos formatos .CSV e .XLS, que permitem a manipulagdo do seu
contetido e possuem uma coluna inicial com o cabecalho de todos os dados seleciona-
dos. Para o formato .XLS, a coluna de cabecalho é opcional, e pode ser configurada pelo
parametro Detalhes da Exportacéo XLS.

Esses modelos permitem que usuério configure a exibicdo de uma capa contendo os pa-
rametros selecionados para a emissédo do relatério, a insercdo de um cabecalho nas pla-
nilhas geradas, a geragao de arquivo compativel com o Excel95 e, também, o tipo de
separador utilizado nos arquivos .CSV.

A Figura 116 apresenta um exemplo de arquivo .XLS gerado por um modelo de relatério
de exportacao.
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TE
@_] Arquivo  Editar  Exibir  Inserir  Formatar Ferramentas Dados  Janela  Ajuda Digite uma pergunta -~ o B X
DEH @ arial -0 -|NJ S EESEA @y SH-A- [
A15 - F 2009-04-06 17:13:50.0
A [ B [ [ i} [ E ] F [ _TI'
| 1 |Data Inicial do Atendimento Interlocutor Data Inicial da Chamada | Senigo Agente  Tempo na Fila
| 2 |2009-03-20 09:40:17.0 4353 2009-03-20 03:40:17.0 Teste SCR matrie 0
| 3 |2009-03-20 09:40:35.0 4818 2009-03-20 03:40:17.0 Teste_SCR arnold 0
| 4 |2009-03-20 10:37:08.0 4354 2009-03-20 10:37:08.0 Teste_SCR john 0
| 6 |2009-03-20 10:55:47.0 4354 2009-03-20 10:55:47.0 Teste_SCR marie 0
| 6 |2009-03-20 11:03:13.0 4354 2009-03-20 11:03:13.0 Teste_SCR marie 0
| 7 |2009-03-20 11:03:41.0 7373 2009-03-20 11:03:13.0 Teste_SCR john 0
| B |2009-03-20 11:25:08.0 4354 2009-03-20 11:25:08.0 Teste_SCR john 0
| 8 |2009-03-20 11:25:47.0 4353 2009-03-20 11:25:08.0 Teste_SCR matrie 0
| 10 |2009-03-20 11:27:36.0 4354 2009-03-20 11:27:36.0 Teste_SCR matrie 0
| 11 |20059-03-20 13:41:36.0 4353 2009-03-20 13:41:36.0 Teste_SCR matrie 0
| 12 |20059-03-20 14:00:43.0 7373 2009-03-20 14:00:43.0 Teste_SCR john 0
| 13 |2009-03-20 16:23:34.0 4353 2009-03-20 16:23:34.0 Teste_SCR john 0
| 14 |2009-03-20 16:34:29.0 4353 2009-03-20 16:34:28.0 Teste_SCR john 0
| 16 |20059-03-20 16:36:11.0 4353 2009-03-20 16:36:11.0 Teste_SCR john 0
| 16 |2009-03-26 13:41:42.0 4353 2009-03-25 13:41:42.0 Teste_SCR john 0
| 17 |2009-03-25 15:25:10.0 4354 2009-03-25 15:28:10.0 Teste_SCR matrie 0
18 12003-04-06 14:16:21.0 55582 2009-04-06 14:16:21.0 Teste SCR arnold 0
W 4 r W[\550_3502 14l »r
Pronta Soma=16334 HOM v

Figura 117. Exemplo de arquivo .XLS

A seguir sao descritos os modelos de relatorios de exportacao disponiveis no sistema.

MODELO 3500 — ESTATISTICAS POR PERIODO -

VISAO GERAL -

EXPORTACAO

Permite exportar as estatisticas das chamadas recebidas e geradas num determinado
periodo. As informagBes exportadas por esse modelo de relatério séo iguais as visuali-
zadas no Modelo 3000 — Estatisticas por periodo — Visdo Geral.
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Parametros de Emisséo: o usuario escolhe o tipo de servigo. Para o tipo de servico re-
ceptivo, podem-se definir as estatisticas para chamadas recebidas e geradas a serem
listadas no relatério, os tempos médios a serem apresentados, a midia, as estatisticas de
nivel de servigo, as estatisticas de atendimento por perfis, as estatisticas de chamadas
recebidas na visdo do agente, e o DDD das identidades de origem/destino.

Para o tipo de servico ativo, o usuério escolhe os servigos, sendo opcional o filtro dos
servigos por tipo de discagem, define as estatisticas para chamadas geradas a serem lis-
tados no relatério, os tempos médios a serem apresentados, as estatisticas de chama-
das recebidas na visdo do agente e o DDD das identidades de origem/destino.

Para ambos os tipos de servico, o usuario escolhe o sentido da chamada, que podera
ser ambos (n&o selecionando o filtro Chamadas), somente chamadas recebidas ou so-
mente chamadas geradas. Ao selecionar o sentido, as opc¢des de se¢des serdo alteradas
conforme a opgéo escolhida.

NOTAS

O intervalo de andlise, apresentado na aba Emiss&do/Programacéo, € o mesmo utiliza-
do nos demais relatdrios, no entanto, seu preenchimento sera opcional. Assim, quando
0 usuario filtrar por servico ativo, as informagdes relacionadas aos contatos inseridos
na campanha poderao ser apresentadas das seguintes formas:

1) Na&o preencher as datas. Nesse caso, serdo listados todos os contatos;

2) Preencher somente a data inicial. Nesse caso, somente serdo listados os contatos
cuja data de incluséo 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 inclusdo e os que foram incluidos até a data
informada,;

4) Preencher a data inicial e final. Nesse caso, somente serao listados os contatos
cuia data de incluséo esteia dentro do periodo informado.
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MODELO 3501 — ESTATISTICAS POR INTERVALO
DE TEMPO - EXPORTACAO

Permite exportar as estatisticas das chamadas recebidas e geradas pelos servicos, num
determinado intervalo de tempo.

As informacgdes exportadas por esse modelo de relatério correspondem as estatisticas
gue servem como base das estatisticas visualizadas nos modelos de impressédo 3001
(Estatisticas por Intervalo de Tempo — Servigos Receptivos) e 3006 (Estatisticas por In-
tervalo de Tempo — Servicos Ativos).
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Parametros de Emisséo: o usuério escolhe o tipo de servigo. Para o tipo de servigo re-
ceptivo, usudrio pode filtrar as estatisticas disponiveis para sele¢do através do filtro
Chamadas. Ao selecionar este filtro, os parametros de colunas serao alterados e dispo-
nibilizados conforme o sentido escolhido:

= Desmarcado, ou seja, o filtro esta inativo: estara disponivel o parametro
Colunas de Estatistica por Intervalo de Tempo - Servigcos Receptivos
— Exportacgao.

= Chamadas recebidas: estara disponivel o parametro Colunas de Estatis-
tica por Intervalo de Tempo - Servigos Receptivos Chamadas Recebi-
das — Exportacéo.

= Chamadas geradas: estara disponivel o parametro Colunas de Estatisti-

ca por Intervalo de Tempo - Servi¢cos Receptivos Chamadas Geradas
— Exportacgao.

Para o tipo de servico ativo, estara disponivel o parametro Colunas de Estatistica por
Intervalo de Tempo - Servigos Ativos — Exportagéo.

Em seguida, o usuario escolhe um ou mais servicos, seleciona as colunas de estatisticas
a serem apresentadas no relatorio, o intervalo de tempo para geracéo das estatisticas, a
midia, a faixa de horario e o DDD das identidades de origem/destino.

NOTAS

1) O periodo escolhido pode ser ampliado de acordo com o intervalo selecionado.

2) Diferentemente dos modelos 3001 e 3006, esse relatorio ndo apresenta as me-
dias e as porcentagens. Sao exportadas apenas as informacdes sobre os totais.

3) As estatisticas "Quantidade maxima de agentes logados”, "Quantidade minima
de agentes logados" e "Quantidade média de agentes logados" sdo contabiliza-
das por servico. Portanto, seus valores s6 podem ser informados se for selecio-
nado apenas um servi¢co. Quando houver mais de um servico selecionado, as

colunas com essas estatisticas desaparecem.
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MODELO 3502 - LISTAGEM DE CHAMADAS NO
SERVICO - EXPORTACAO

Permite exportar a listagem de chamadas atendidas pelo servico. As informacgdes expor-
tadas por esse modelo de relatério sdo iguais as visualizadas no Modelo 3002 — Lista-
gem de chamadas no servico.

Parametros de Emisséo: o usuario define as colunas a serem apresentadas, 0s servi-
¢os, 0s times, os agentes, as condi¢des de desligamento, lista de destinatarios em CC
ou CCo das chamadas por e-mail, o tipo de chamada (entrante/sainte, interna/externa),
as classificacdes de chamada, informacgéo de quem desligou, se devem ser apresenta-
das as informag0Oes sobre consultas, a midia, perfil de atendimento, pesquisa de satisfa-
¢ao, origem, destino e ordenacao das informacgdes.

NOTA

Diferentemente do modelo 3002, esse relatério ndo apresenta médias e as porcen-
tagens. S&o exportadas apenas informagdes sobre 0s totais.

MODELO 3520 - ESTATISTICAS DE QUALIDADE
DO ATENDIMENTO - EXPORTACAO

Apresenta as estatisticas das chamadas recebidas para o periodo e intervalos de tem-
pos selecionados.

149



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact Padréo

Exportagdo

INFORMAGAO PUBLICA

CAPITULO 6

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Parametros de emissé&o: o usuario define: Intervalo, Servigo, Tempo de nivel de servi-
¢o, Midia e DDD.

Relatorio emitido: apresenta a estatistica das chamadas recebidas para o periodo e in-
tervalo de tempos selecionados. Dados apresentados no relatério:

Servi¢o: nome do servico;
Horéario/Dia: HH:mm/dd/MM/YYYY.

X segundos: quantidade de segundos configurada no respectivo tempo de ni-
vel de servigo para o intervalo consolidado no periodo;

Atendidas em até X segundos: chamadas que ficaram até X segundos na fila
e foram atendidas;

Atendidas apds X segundos: chamadas que ficaram mais de X segundos na
fila e foram atendidas;

Abandonadas até X segundos: chamadas que foram abandonadas na fila em
até X segundos;

Abandonadas ap6s X segundos: chamadas que foram abandonadas na fila
apoés X segundos;

Ocupadas: chamadas transbordadas;
Oferecidas: chamadas recebidas pelo servico;
Tempo médio de atendimento: no formato 00:00:00 (hora:minuto:segundo);

INS (indice de Nivel de Servico): total de chamadas atendidas em até X se-
gundos / Total de chamadas recebidas * 100;

IAb (indice de Abandono): total de chamadas abandonadas apds X segundos
/ (Total de chamadas atendidas + total de chamadas abandonadas apos X se-
gundos ) * 100;

ICO (indice de Chamadas Ocupadas): total de chamadas ocupadas / Total de
chamadas oferecidas * 100;
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= Max Agentes: quantidade maxima de agentes logados no intervalo avaliado
que atendem a um mesmo Servico.

NOTA
X é o Tempo de Nivel de Servi¢o, definido no momento da emissao.

MODELO 3510 - ESTATISTICAS DO INTERACT POR
MIDIA - SERVICOS RECEPTIVOS - EXPORTACAO

Permite exportar as estatisticas de TMR das chamadas atendidas pelo servigo por tipo
de midia. As informacdes exportadas por esse modelo de relatério sdo iguais as visuali-
zadas no Modelo 3010 — Estatisticas do Interact por Midia - Servicos Receptivos.

Parametros de Emisséo: o usuario seleciona a midia cujas estatisticas deseja exportar.
O usuario deve selecionar uma das seguintes opgoes:

= Consolidado de chamadas do Interact: apresenta estatisticas consoli-
dadas referentes ao Interact, por midia.

= |Listagem dos servigos: apresenta estatisticas consolidadas por servico,
por midia.

NOTA

Este relatorio, diferentemente do modelo 3010, ndo apresenta tempos médios das
chamadas, com excecéo do tempo Médio de Retencdo (TMR). S&o exportadas so-
mente informagdes sobre os totais das chamadas.
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MODELO 3600 - ATENDIMENTO DE AGENTES -
EXPORTACAO

Permite exportar informacdes sobre o atendimento dos agentes a chamadas de servico e
pessoais. As informagfes exportadas por esse modelo de relatério sdo iguais as visuali-
zadas no Modelo 3100 — Atendimento de agentes.

Parametros de Emisséo: o usuério define o tipo de registro, as colunas a serem apre-
sentadas no relatério, os times, os agentes, a midia e o DDD das identidades de ori-
gem/destino.

NOTAS

1) As estatisticas globais de cada agente, assim como as chamadas pessoais,
independem dos servigos selecionados, ou seja, sdo as mesmas para o perio-
do.

2) Diferentemente do modelo 3100, esse relatério ndo apresenta as médias e as
porcentagens. S&o exportadas apenas as informacdes sobre os totais.

MODELO 3601 - PAUSA E TEMPO LOGADO DOS
AGENTES - EXPORTACAO

Permite exportar informacdes sobre os logins e as pausas dos agentes. As informacdes
exportadas por esse modelo de relatdrio séo iguais as visualizadas no Modelo 3101 —
Pausa e tempo logado dos agentes.
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Parametros de Emisséo: o usuario define os times, os agentes, a identificagéo do autor
e se devem ou nao ser apresentadas as midias e os ramais utilizados.

NOTA

Esse relatorio, diferentemente do modelo 3101, ndo apresenta um totalizador para
cada evento.

MODELO 3602 - LISTA DE AGENTES LOGADOS
POR PERIODO

Este relatério apresenta os agentes logados num determinado periodo e que estavam
aptos a atender os servigos configurados. As informacdes exportadas por esse modelo
de relatério séo iguais as visualizadas no Modelo 3102 — Lista de Agentes Logados por
Periodo.

Parametros de Emissao: o usuario define os times, os agentes, os servi¢os utilizados e
a faixa de horario.

MODELO 3603 - PESQUISA DE SATIFACAO DE
CHAT/E-MAIL - EXPORTACAO

Este relatorio apresenta a listagem das respostas da pesquisa de satisfacdo num deter-
minado periodo. As informacdes expostas por esse modelo de relatério correspondem as

153



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact Padréo

Exportagdo

INFORMAGAO PUBLICA

CAPITULO 6

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

informacgdes consolidadas visualizadas no Modelo 3103 — Pesquisa de Satisfacdo de
Chat.

Parametros de Emisséo: o usuario define os servicos utilizados, podendo definir tam-
bém a midia, os times, os agentes, a origem, os formularios e as versdes dos formula-
rios.

MODELO 3604 — ATENDIMENTO DE AGENTES POR
INTERVALO DE TEMPO - EXPORTACAO

Permite exportar informacdes sobre o atendimento dos agentes e determina parametros
relacionados.

Parametros de Emisséo: o usuario define o Intervalo de agrupamento das chamadas, o
Tipo de Registro, o Tipo de Estatisticas, as Estatisticas por Intervalo de Tempo do Agen-
te, as Estatisticas por Intervalo de Tempo do Agente por Servigos, o Time, o Agente, 0
Tipo do Servico, a Midia, a Faixa de Horario, o DDD, os Detalhes da exportacéo XLS, o
Separador de campos para o arquivo CSV e os detalhes da exportacdo CSV.
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NOTAS

1) Quando o parametro de emissao "Tipo de estatisticas" for 'ambas' ou 'Estatisti-
cas de agente', sera apresentada uma nova coluna dentro do parametro 'Colunas
de Estatisticas por Intervalo de Tempo - Agente - Exportagao”: "Tempo médio
disponivel entre chamadas de servico' (tempo disponivel em relagdo a servigos
dividido pelo nimero de chamadas atendidas no servigo).

2) A quantidade de chamadas atendidas no(s) servigo(s) corresponde a soma das
‘quantidades de chamadas atendidas'. Esta dependera de haver ou néo filtro por
Servico:

e Se houver filtro por servigo, serdo somadas as quantidades de chamadas
atendidas do agente nos servigos selecionados.

e Se nao houver filtro por servico, serdo somadas as quantidades de chama-
das. atendidas de todos 0s servigos que o agente atendeu.

(Obs.: As chamadas pessoais ndo devem ser consideradas (chamadas com
id_servico=0).
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MODELO 3700 - ESTATISTICAS POR CALLBACKS
REGISTRADOS/GERADOS - EXPORTACAO

Exibe as estatisticas por Callbacks registrados ou gerados. Para os Callbacks registra-
dos, informa as porcentagens dos realizados com sucesso, reincidentes e sem recurso
disponivel. Para os Callbacks gerados, informa as porcentagens dos atendidos, ndo res-
ponde, ocupados e com falha.

As informacgdes exportadas por esse modelo de relatério sdo iguais as visualizadas no
Modelo 3200 - Estatisticas por Callbacks Registrados/Gerados.

Parametros de Emisséo: o usuario define as colunas a serem apresentadas e 0s servi-
¢os, e também o pardmetro exportagéo.

MODELO 3701 - LISTA DE NUMEROS REGISTRA-
DOS - EXPORTACAO

Permite exportar a listagem de niumeros registrados para o Callback e, quando houver,
informacdes sobre a Ultima tentativa de geracédo de Callback. As informacdes exportadas
por esse modelo de relatério sédo iguais as visualizadas no Modelo 3201 - Lista de Nume-

ros Regqistrados.

Parametros de Emisséo: o usuario define os servicos e a ordenagdo dos registros.
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MODELO 3800 - ESTATISTICAS DE CONTATOS -
EXPORTACAO

Permite exportar as estatisticas dos contatos feitos pelos servicos ativos. As informacoes
exportadas por esse modelo de relatorio séo iguais as visualizadas no Modelo 3300 - Es-
tatisticas de Contatos.

Parametros de Emisséo: o usuério define o tipo de discagem, o servico e se deve ser
apresentada uma capa contendo os parametros utilizados para a emisséo do relatorio.

NOTAS

1) Para esse modelo de relatério nédo é possivel selecionar o tipo de discagem
Teste de Lote.

2) A opcao Intervalo de Analise, localizada da aba Emissdo/Programacao,
ndo é apresentada para esse modelo de relatério.

MODELO 3801 - LISTA DE CONTATOS -
EXPORTACAO

Permite exportar a lista de contatos feitos pelos servigos ativos. As informagdes exporta-
das por esse modelo de relatorio sdo iguais as visualizadas no Modelo 3301 - Lista de

Contatos.
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Parametros de Emissao: o usuario define o tipo de discagem, o servico, os estados a

serem listados e 0 nome do contato. Além disso, é possivel filtrar os contatos por um de-
terminado periodo.

NOTA

Para esse modelo de relatério ndo é possivel selecionar o tipo de discagem Teste
de Lote.

NOTAS

O intervalo de andlise, apresentado na aba Emiss&o/Programacéo, é o mesmo utiliza-
do nos demais relatérios, no entanto, seu preenchimento sera opcional. Assim, quando
o0 usuario filtrar por servico ativo, as informacgdes relacionadas aos contatos inseridos
na campanha poderdo ser apresentadas das seguintes formas:

1) Nao preencher as datas. Nesse caso, serao listados todos os contatos;

2) Preencher somente a data inicial. Nesse caso, somente serdo 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 inclusdo e os que foram incluidos até a data
informada;

4) Preencher a data inicial e final. Nesse caso, somente serdo listados os contatos
cuia data de inclusao esteia dentro do periodo informado.
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MODELO 3802 - LISTA DE CONTATOS
REALIZADOS COM SUCESSO - EXPORTACAO

Permite exportar a lista de contatos realizados com sucesso pelos servigos ativos. As in-
formacdes exportadas por esse modelo de relatorio sdo iguais as visualizadas no Modelo
3302 - Lista de Contatos Realizados Com Sucesso.

Parametros de Emisséo: o usuério define o tipo de discagem e o servico.

NOTA

Para esse modelo de relatorio ndo é possivel selecionar o tipo de discagem Teste
de Lote.

MODELO 3804 - LISTA DE TELEFONES NA FAIXA DE
TEMPO DE ATENDIMENTO - EXPORTACAO

Permite exportar a lista de contatos cujo atendimento teve duragédo dentro de uma faixa
de tempo pré-definida.

Parametros de Emisséo: o usuario define o tipo de discagem, o servigo e 0s tempos
minimo e maximo de atendimento.
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NOTA

Para esse modelo de relatério ndo é possivel selecionar o tipo de discagem Teste
de Lote.
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Termo Descricao

Agente Também conhecido como operador, atendente ou repre-
sentante. E o responsavel pelo atendimento das chama-
das que chegam a um Call Center ou pela realizacéo de
chamadas externas nas campanhas de Telemarketing. Em
telecomunicacdes, o termo mais utilizado € atendente; em
Call Centers profissionais, usa-se agente.

Chamadas Abandona- Visao do servico (somente para servigos receptivos)

das Chamadas abandonadas pelo cliente antes do atendimen-
to pelo agente, ou nos primeiros segundos de atendimen-
to. Pode ser de trés tipos:

=  Abandonadas antes da fila: chamadas abandona-
das pelo cliente antes de serem distribuidas pelo
servico (geralmente durante a mensagem de aber-
tura).

=  Abandonadas na fila: chamadas abandonadas pelo
cliente durante aguardo de recurso para atendi-
mento.

=  Abandonadas no ramal: chamadas abandonadas
pelo cliente nos primeiros segundos de atendimen-
to.
Vis&o do agente

Viséo igual a do servi¢o, mas pode ser somente do tipo
Abandonada no ramal.
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Chamadas Abandona-
das NS

Sao as chamadas abandonadas em até “n” segundos, em
cada nivel de servigo. Os tempos dos niveis de servigo
sdo configurados na pagina CADASTRO DE TEMPO DE NIVEL
DE SERVIGO PARA RELATORIO, na interface do Interact Ma-
nager, e sdo utilizados somente nos relatérios.

Chamadas Atendidas

Visao do servigo

Chamadas que séo efetivamente atendidas por agentes
ou dispositivos especificos.

As seguintes chamadas n&o s&o contabilizadas como
chamadas atendidas nesta visao:

. Chamadas abandonadas no ramal.
= Chamadas recebidas por transferéncia.
- Consultas recebidas.

As chamadas atendidas podem ser divididas em chama-
das resolvidas, chamadas transferidas, chamadas enca-
minhadas, finalizadas sem resposta e finalizadas por inati-
vidade.

Visao do agente

Chamadas atendidas na visdo do servigo, somadas as:
= Chamadas recebidas por transferéncia.
= Consultas recebidas.

Chamadas Atendidas
NS

Sao as chamadas atendidas em até “n” segundos em
cada nivel de servigo. Os tempos dos niveis de servico
sédo configurados na pagina CADASTRO DE TEMPO DE NIVEL
DE SERVICO PARA RELATORIOS, na interface do Interact Ma-
nager, e sdo utilizados somente nos relatorios.

Chamadas com Aten-
dimento Imediato

Chamadas atendidas, na visdo do servi¢o, que néo fica-
ram em fila de espera do servico antes de serem atendi-
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das, nem tiveram tempo de toque.

Chamadas com Suces-  S&o as chamadas geradas com sucesso. Elas sao classi-
SO ficadas em:

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

=  Abandonada: chamada atendida pelo destino (con-
tato), porém desligada antes de ser atendida por
agente ou URA.

=  Derrubada sem recurso livre: chamada que ficou
em fila e foi derrubada sem que houvesse um re-
curso (agente ou canal de URA) para fazer o aten-
dimento.

Chamadas Geradas Sao as chamadas geradas pelo agente por meio do servi-
¢o, ou as chamadas geradas pelo servico e direcionadas
ao agente.

Chamadas Geradas Chamadas geradas que néo obtiveram sucesso, ou seja,
sem Sucesso gue ndo devem ser direcionadas a um agente. Sao agru-
padas em:

=  Na&o Atendidas: ocorre quando a chamada nao é
atendida pelo destino, até o tempo maximo confi-
gurado no servigo.

= Qcupadas: ocorre quando o destino se encontra
em outra chamada.

=  Fax: ocorre quando a chamada é atendida por fax.

= URA por Sinalizagdo: ocorre quando a operadora
informa que o atendimento foi feito por uma URA.

=  URA por CPD/Secretaria Eletrdnica: ocorre quando
a chamada é identificada pelo recurso de CPD

INFORMAGAO PUBLICA 163



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

INFORMAGAO PUBLICA

Glossario
CAPITULO 7

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Termo

Descricéo

como sendo atendida por URA ou secretéria ele-
trénica.

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

Bloqueio de Telemarketing: esté relacionado aos
numeros telefdnicos cadastrados na lista de Nime-
ros Blogueados, sendo estes impedidos de receber
chamadas do marketing ativo.

Sem Crédito: ocorre quando nédo existe crédito pa-
ra gerar chamadas.

Falhas: chamadas que néo obtiveram sucesso por
falhas de: Desvio, Geracao, Alocagao, Sinalizagéo,
Congestionamento, ou Pré-Atendimento.

Chamadas Geradas
sem Sucesso por Fa-

lhas

Chamadas geradas que néo obtiveram sucesso por falhas

de:

Desvio: ocorre quando o comando de desvio da
chamada para URA ou para agente falha. Isso po-
de acontecer por erro de configuracéo do dispositi-
vo URA/agente, ndo disponibilidade de canais de
URA, etc.

Geracdao: ocorre quando nao é possivel gerar a
chamada.

Alocagao: ocorre quando néo é possivel alocar jun-
tores para completar a chamada.

Sinalizacao: ocorre quando ndo é possivel inter-
pretar a sinalizacdo enviada pela operadora de te-
lefonia.

Congestionamento: ocorre quando nao existem
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canais para gerar a chamada em questéo, 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 na-
vegacéo do cliente (apenas para servigos do tipo
ativo, exceto Teste de Lote).

Chamadas nao Atendi-
das

Para servicos do tipo receptivo, séo as chamadas geradas
pelo agente por meio do servico quando ndo séo atendi-
das pelo destino.

Chamadas Recebidas

Visao do servico

Chamadas recebidas pelo servico, representando a soma
das chamadas abandonadas, atendidas, desviadas para
outro servico, transbordadas e recebidas fora de horario.

Vis&o do agente

Chamadas recebidas pelo agente em relacéo ao servico,
representando a soma das chamadas abandonadas no
ramal, atendidas e transbordadas.

Chamadas Resolvidas

Chamadas atendidas, na visao do servi¢o, 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 Transbor-
dadas

Chamadas que foram repassadas de um servico para
outro devido a exce¢Bes como, por exemplo, ultrapassar o
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tamanho maximo da fila, esgotaram-se os perfis de aten-
dimento, ou quando ndo h& agente "logado".

Chamadas Transferidas
no Servigco

Visé&o do servico

Chamadas atendidas, na visdo do servigo, que ndo foram
finalizadas no primeiro atendimento, ou seja, foram trans-
feridas a outro agente ou ramal. Nesta visdo, uma chama-
da transferida é contabilizada uma Unica vez.

Vis&o do agente

Chamadas atendidas, na visdo do agente, que foram
transferidas a outro agente ou ramal. Cada chamada
transferida é contabilizada nesta viséo.

Chamadas Transferidas
Fora do Servico

Visao do servigco

Chamadas atendidas, na visdo do servigo, que ndo foram
finalizadas no primeiro atendimento e foram transferidas
para outro servi¢o cadastrado.

Vis&o do agente

Chamadas atendidas, na visao do agente, que foram
transferidas para outro servi¢co cadastrado.

Chamadas Transferidas
para a Fila

Visao do servigco

Chamadas atendidas, na visao do servi¢o, que nao foram
finalizadas no primeiro atendimento e foram transferidas
para a fila do mesmo servico.

Vis&o do agente

Chamadas atendidas, na visao do agente, que foram
transferidas para a fila do mesmo servico.

Condicéo de Desliga-
mento

Motivo pelo qual uma chamada foi finalizada, quando
finalizada pelo agente que a atendeu, ou pelo servico,
quando nao houve atendimento.

INFORMAGAO PUBLICA

166



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Glossario
CAPITULO 7

MANUAL DO INTERACT | MODELOS DE RELATORIOS

Termo Descricéo

Para servicos do tipo receptivo, sdo possiveis as seguin-
tes condigbes de desligamento:

Abandono no Pré-Atendimento: chamada desliga-
da pela origem antes de entrar em fila.

Abandonada na Fila: chamada recebida em um
servico em que a origem desliga enquanto a cha-
mada esta na fila.

Abandonada no Ramal: chamada desligada pela
origem antes do agente (destino) atender, ou em
menos de dois segundos apés a chamada ter sido
atendida pelo agente.

Chamada normal: chamada atendida pelo agente.

Chamada Transferida: chamada atendida pelo
agente e posteriormente transferida por ele para
outro agente ou ramal.

Derrubada fora do horario de servigo: chamada re-
cebida pelo servico fora do horério de funciona-
mento. Neste caso, a chamada pode ser transferi-
da para o destino configurado no Transbordo fora
do horério de atendimento, ou finalizada se nada
for configurado.

Transbordo CallBack: chamada sem atendimento
transbordada para CallBack apés ter ultrapassado
o tempo de espera dos Perfis de atendimento, ou
ter extrapolado o tamanho da fila configurado para
Transbordo.

Transbordo de Grupo: chamada sem atendimento
transbordada para destino configurado apos ter ul-
trapassado o tempo de espera dos Perfis de aten-
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dimento, ou ter extrapolado o tamanho da fila con-
figurado para Transbordo.

=  Transferida para a fila: chamada que foi transferida
para a fila do préprio servico receptivo.

=  Transferida para fora do servigo: chamada que foi
transferida para outro servigo cadastrado.

= Callback - Blogueio de telemarketing: chamada ge-
rada para um numero cadastrado na lista de blo-
gueio para telemarketing.

= Callback - Chamada Efetuada com Sucesso: cha-
mada gerada pelo sistema e atendida pelo cliente.

= Callback - Chamada Efetuada Transferida: chama-
da gerada pelo sistema, atendida pelo agente e
posteriormente transferida por ele para outro agen-
te ou para outro servico.

= Callback - Derrubada sem agente: chamada aten-
dida pelo destino e desligada devido a falta de
agentes disponiveis para atendimento naquele
momento.

=  Callback - Falha de alocacdo: chamada gerada
sem sucesso devido a falha ao tentar alocar recur-
so para realizar discagem.

= Callback - Falha de congestionamento: chamada
gerada sem sucesso devido a falha de congestio-
namento.

= Callback - Falha de geracdo: chamada gerada sem
sucesso devido a uma falha néo identificada.

=  Callback - Falha de pré-atendimento: chamada re-
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cebida pelo servico desligada no pré-atendimento.

= Callback - Falha de sinalizacdo: chamada gerada
sem sucesso devido a falha de sinalizacdo no es-
tabelecimento da chamada.

= Callback - Falha no desvio: chamada atendida pelo
destino e que ocorreu uma falha ao desvia-la para
0 agente.

= Callback — Fax: chamada gerada para numero de
FAX.

= Callback - Linha ocupada: chamada gerada pelo
sistema para um ndmero que esta ocupado.

= Callback - Nao atende: chamada gerada pelo sis-
tema para um namero que néo atende.

= Callback - Namero invélido (inexistente): chamada
gerada sem sucesso para um namero invalido.

= Callback - URA/Secretéria Eletrénica por CPD:
chamada gerada para nimero identificado pelo
CPD (Classificagdo de Chamada) como sendo
uma URA ou Secretéria Eletronica.

= Callback - URA/Secretéria Eletronica por sinaliza-
¢ao de linha: chamada gerada para nimero que &
interceptado pela operadora para vocalizar men-
sagem gravada.

Para servicos do tipo ativo, sdo possiveis as seguintes
condi¢8es de desligamento:

=  Abandonado para chamadas ativas: chamada des-
ligada pela origem antes do agente (destino) aten-
der, ou em menos de dois segundos apoés a cha-
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mada ter sido atendida pelo agente.

= Bloqueio de telemarketing: chamada gerada para
um numero cadastrado na lista de bloqueio de te-
lemarketing.

= Chamada Efetuada com Sucesso: chamada gera-
da pelo sistema e atendida pelo agente.

=  Chamada Efetuada Transferida: chamada gerada
pelo sistema, atendida pelo agente e posteriormen-
te transferida por ele para outro agente ou para ou-
tro servico.

=  Derrubada sem agente: chamada atendida pelo
destino e desligada devido a falta de agentes dis-
poniveis para atendimento naquele momento.

=  Falha de alocagdo: chamada gerada sem sucesso
devido a falha ao tentar alocar recurso para reali-
zar discagem.

=  Falha de congestionamento: chamada gerada sem
sucesso devido a falha de congestionamento.

=  Falha de geragdo: chamada gerada sem sucesso
devido a uma falha néo identificada.

= Falha de pré-atendimento: chamada recebida pelo
servico desligada no pré-atendimento.

=  Falha de sinalizag&o: chamada gerada sem suces-
so devido a falha de sinalizagao no estabelecimen-
to da chamada.

=  Falha no desvio: chamada atendida pelo destino e
gue ocorreu uma falha ao desvia-la para o agente.

= Fax: chamada gerada para nimero de FAX.
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Linha ocupada: chamada gerada pelo sistema para
um ndmero que esta ocupado.

N&o atende: chamada gerada pelo sistema para
um nimero que nao atende.

Numero invalido (inexistente): chamada gerada
sem sucesso para um numero invalido.

URA/Secretaria Eletrénica por CPD: chamada ge-
rada para numero identificado pelo CPD (Classifi-
cagdo de Chamada) como sendo uma URA ou Se-
cretaria Eletronica.

URA/Secretéria Eletronica por sinalizacéo de linha:
chamada gerada para nimero que € interceptado
pela operadora para vocalizar mensagem gravada.

Consulta

Chamadas geradas a outro agente ou ramal enquanto
outra chamada esta em atendimento e podem ocorrer
somente em chamadas de servico. As regras de transbor-
do n&o sdo aplicadas as consultas.

Somente quando a chamada e a consulta forem na midia
voz, a chamada em atendimento ficara em espera.

Sao contabilizadas somente na visao do agente e:

Como consulta para o agente que gera a chama-
da.

Como chamada recebida, e também atendida ou
abandonada, para o agente ou ramal que recebeu
a consulta.

As consultas néo realizadas com sucesso ndo sao conta-
bilizadas nas estatisticas.

Contato do Mailing

Uma pessoa que pode ter um ou mais nimeros e que esta
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cadastrada em um Mailing do Interact Manager.
CSP Cadigo de selegdo da prestadora.
DDD Apresenta o cédigo de Discagem Direta a Distancia utili-

zado 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 desconhe-
cido.

Desligado apés

Tempo decorrido desde a entrada da chamada na plata-
forma até o desligamento da chamada, incluindo o tempo
em que o cliente esta em pré-atendimento.

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
guem a atendeu.

= Indeterminado: quando nao p6de ser determinado
guem desligou a chamada.

Destino Destino € a identificacdo para quem foi realizada a cha-
mada. Ver ldentificagdo de origem e destino.
Dispositivo Dispositivo pode ser entendido como um ponto de rotea-

mento cadastrado no sistema ou um ramal/porta configu-
rado no PABX.

Distribuic&o de Consul-
ta

Porcentagem do tempo em que o agente esteve em con-
sulta durante o intervalo, em relag&o ao tempo logado.

Distribuic&o de Ocupa-

Porcentagem do tempo em que o agente esteve ocupado
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cao

em chamadas de servigo durante o intervalo, em relacdo
ao tempo logado.

Distribuicao de Pausa

Porcentagem do tempo em que o0 agente esteve em esta-
do de Pausa durante o intervalo, em relagédo ao tempo
logado.

Estado de Contato do
Mailing

Sao possiveis 0s seguintes estados:

- Com sucesso: sdo 0s contatos realizados, atendi-
dos por URA ou agente.

= Sem sucesso: sdo 0s contatos ndo realizados por
varios motivos, como: nimero ocupado, ndo aten-
de, etc., ndo se conseguiu estabelecer o contato
depois de “n” tentativas.

=  Eliminados: sdo os contatos eliminados por reset
do mailing, ou apagados individualmente no cadas-
tro (um contato somente pode ser eliminado se es-
tiver pendente).

. Pendentes subdividem-se em:

- N&o discados: sdo os contatos que ainda ndo
foram contactados, ou seja, ndo foram disca-
dos.

- Reagendados: sédo contatos que, por motivo de
configuragdo de chamadas sem sucesso ou por
acao do agente, séo reagendados e também
por alguma falha referente a eventos entre o
processo discador e 0 PABX (timeout de requi-
sicdo, respostas invalidas, erros de configura-
¢cdo conta/senhalrota).

Estado de Geracao do

Estado de chamada em relacdo ao processo de callback.
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Callback

Sao possiveis 0s seguintes estados:

= Standby: indica que ainda ndo foram geradas ten-
tativas de chamada; indica que o numero foi regis-
trado/coletado.

=  Reagendado: indica que ja foi gerada tentativa de
chamada, mas nédo houve sucesso, o0 nimero de
tentativas configurado ainda nao foi atingido, e no-
va tentativa sera gerada.

= Sucesso: indica ja foi gerada chamada com suces-
SO para o cliente, e que nao ira gerar novas tentati-
vas.

= |nsucesso: indica que ja foi atingido o nimero de
tentativas configurado, e que ndo ira gerar novas
tentativas.

Estado de Registro do
Callback

Chamadas transbordadas pelo servigo registradas para
Callback. S&o possiveis 0s seguintes estados:

= Com sucesso: indica chamadas cujas informagodes
foram registradas.

=  Reincidentes: indica chamadas cujos numeros ja
foram registrados anteriormente.

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 tam-
bém o DDD e CSP.

= E-mail: endereco de e-mail.

= Chat: “alias” (apelido) informado pelo cliente ou lo-
gin do agente.

Casos especiais:
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= Dispositivo: quando a chamada néo foi direcionada
a um agente.

Midia

Refere-se aos meios de comunicacao 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.

A férmula de nivel de servigo padrédo Digitro é:
NS(%)= Chamadas atendidas em até N segundos
/Chamadas atendidas

A partir do release 1.17, é possivel alterar a formula de
célculo de Nivel de Servico padréo para uma formula
personalizada, através do Interact Manager.

A férmula de Nivel de Servico configurada é utilizada pela
Digitro no Manager e em todos os modulos que apresen-
tam nivel de servigo.

Operando em Pré-
Pausa

Quando o agente estd ocupado atendendo uma ou mais
chamadas e ocorre uma solicitacdo de alteracéo de esta-
do para pausa, o0 agente entrard no estado de pré-pausa
até que as chamadas em andamento sejam finalizadas.
Neste cenario 0 agente deixa de receber novas chamadas
de servico.

Existem dois tipos de pré-pausa:

e Operando em pré-pausa de servi¢o: quando o agen-
te 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,
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alterando o estado para Operando.

Origem

Origem € a identificacdo de quem realizou a chamada. Ver
Identificacdo de origem e destino.

Perfil de Atendimento

Uma configuragdo do conjunto de “skills” e notas minimas
gue os agentes devem possuir para serem considerados
aptos a atender as chamadas do servi¢o. Pode-se configu-
rar até cinco perfis de atendimento para cada servigo, para
o tipo de atendimento por agente, e definir quanto tempo o
sistema deve aguardar por um agente livre com as carac-
teristicas necessarias antes de passar para o0 préximo
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 I6gico do ramal ou agente que atendeu ou reali-
zou a chamada. Consiste em uma linha telefénica interna
conectada a um PABX.

Tempo Conectado

O tempo em que o agente esteve conectado em alguma
midia durante o intervalo.

Tempo de Atendimento

Tempo (hh:mm:ss) de conversacéo da chamada. Nao
estéo incluidos neste tempo: o tempo de toque, tempo de
hold, e o tempo de pos-atendimento.

Tempo de Conversagéo

Tempo (hh:mm:ss) em que a origem e o destino da cha-
mada estdo em contato direto a partir do atendimento da
chamada, ndo considerando tempo de hold durante o
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atendimento, nem o pos-atendimento.

Tempo de Espera na
Fila

Tempo (hh:mm:ss) decorrido desde o momento do rece-
bimento da chamada pelo servigo/dispositivo até o0 mo-

mento 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 de
Interrupcgao

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
guando 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 deverdo ser
apresentadas nos relatérios. Cada faixa apresenta os
totais de chamadas atendidas e abandonadas no nivel de
Servigo.

Tempo de Pausa

Tempo decorrido desde a entrada em pausa pelo agente
até a saida da pausa, em que a saida ocorreu durante o
intervalo de tempo analisado.

Exemplo:

Em um turno 22:00-04:00, em que o agente ficou em pau-
sa das 22:45 as 23:00 e das 23:45 as 00:45, o tempo de
pausa calculado para o primeiro dia é de 15 minutos e
para o segundo dia é de 60 minutos, totalizando 75 minu-
tos para os dois dias.

Tempo em Pausa

O tempo em que o0 agente permaneceu em pausa durante
o intervalo.

Exemplo:
Em um turno 22:00-04:00, em que o agente ficou em pau-
sa das 22:45 as 23:00 e das 23:45 as 00:45, o tempo em

pausa calculado para o primeiro dia € de 30 minutos
(00:15 + 00:15) e para o segundo dia é de 45 minutos,
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totalizando 75 minutos para os dois dias.

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 o agente esteve em consulta, tanto para
consultas geradas como consultas recebidas.

Tempo de Pés-
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 pds-atendimento é quando se
faz necessario o preenchimento de cadastros, formularios
ou requisicdes.

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 o atendimento e o seu atendimento, transbordo,
ou abandono.

Para a midia:

= Voz: é considerado como tempo de fila até o agen-
te 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 tem-
po de toque.

Chamadas de Servigo Ativo

O tempo decorrido do momento em que o0 agente ou ramal
autoriza o atendimento e o seu atendimento, transbordo,
ou abandono. Por exemplo, o tempo para atender pelo
aparelho caso o modo de atendimento seja manual.
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Tempo Disponivel

O tempo que o agente estava logado, mas nédo estava em
atendimento ou pausa, durante o intervalo.

Tempo Méaximo de Es-
pera

E o tempo (hh:mm:ss) maximo que uma chamada aguar-
dou na fila do servigo. Ver o conceito de Tempo de espe-
ra na fila.

Tempo Médio de Aban-
dono

E calculado pela soma dos tempos totais de todas as
chamadas abandonadas, do seu recebimento até o aban-
dono, dividida pela quantidade destas chamadas, na visdo
do servigo.

O tempo médio das chamadas abandonadas é calculado

em relacdo ao tempo total da chamada, ou seja, do rece-
bimento até o abandono.

Tempo Médio de Aban-
dono nafila

E calculado pela soma dos tempos de espera na fila de
todas as chamadas abandonadas na fila, dividida pela
quantidade destas chamadas, na visdo do servigo.

Tempo Médio de Aten-
dimento do Agente

Tempo médio de conversagéo das chamadas atendidas
pelo agente. Nao sao considerados neste, o tempo de
toque do agente, o tempo de hold, e o tempo de pds-
atendimento.

Tempo Médio de Aten-
dimento do Servigo

E calculado pela soma dos tempos de atendimento das
chamadas atendidas no servico, dividida pela quantidade
de chamadas atendidas.

Tempo Médio de Cha-
madas Geradas

E calculado pela soma dos tempos totais de atendimento
das chamadas geradas, dividida pela quantidade destas
chamadas.

Tempo Médio de Espe-

E calculado pela soma dos tempos de espera na fila das
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ra (TME)

chamadas, que aguardaram na fila, divididos pela quanti-
dade destas chamadas.

Ver o conceito de Tempo de espera na fila.

Tempo Médio de Espe-
ra 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 O (zero)
estdo 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
viséo do servico.

O tempo médio das chamadas transbordadas é calculado
em relagdo ao tempo total da chamada, ou seja, do rece-
bimento até o transbordo.

Tempo Médio Disponi-
vel entre Chamadas de
Servigo

E calculado pelo tempo disponivel em relac&o a servicos
dividido pela quantidade de chamadas atendidas no(s)
servigo(s).

A soma das quantidades de chamadas atendidas depen-
der& da existéncia ou ndo do filtro ‘por servico’:

- Caso hajafiltro ‘por servi¢o’: serao somadas as
quantidades de chamadas atendidas pelo agente
nos servicos selecionados.

- Caso néo haja filtro ‘por servi¢o’: serdo somadas

as quantidades de chamadas atendidas de todos
0S servigos em que o agente atendeu.
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Tempo Ocupado O tempo que o agente permaneceu em atendimento, em
qualquer midia, durante o intervalo.

Tempo Total da Cha- Tempo (hh:mm:ss) transcorrido desde a data inicial da

mada chamada até a sua finalizacdo. Quando houver pos-
atendimento, o0 mesmo é contabilizado no tempo total da
chamada.

Tempo Total Logado O tempo logado corresponde a soma dos periodos em

que o agente esteve logado no periodo informado (para-
metro do relatério), respeitando as regras de inicio e tér-

mino.
Tempos de Nivel de Podem ser configurados até nove tempos de niveis de
Servico servigo para cada servico no Interact Manager, em que

cada nivel representa o intervalo de zero até n segundos.

Os tempos sao 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 recebi-
da por um servigo/ dispositivo da plataforma.

- Sainte: gerada por um servigo/ dispositivo da pla-
taforma e recebida por um namero externo.

- Interna: gerada por um servigo/ dispositivo e rece-
bida por outro servico / dispositivo da plataforma.

Total de Chamadas Total de chamadas atendidas recebidas e/ou geradas. E a
Atendidas soma de todas as chamadas atendidas.
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