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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

Este manual descreve o MultiAgent — interface grafica destinada ao atendimento de
chamada pelos agentes do Interact Digitro — e apresenta suas funcionalidades e os
procedimentos que ajudardo o agente a operar o aplicativo com seguranca.

O Interact Digitro é uma solugéo adequada as necessidades de empresas de diferentes
portes e segmentos de mercado que fazem uso de contact center para se comunicar
com seus clientes.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

OBSERVACOES IMPORTANTES

1. Paraa interface grafica do MultiAgent sugere-se a utilizacéo de resolugao grafica
de video minima de 1024 x 768 pixels.

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

3. Servigos solicitados pelo cliente que impliquem alteragcdes em caracteristicas especi-
ficas, funcBes adicionais ou outros itens nédo especificados, serdo considerados co-
mo adicionais, e serdo efetuados conforme cronograma de execucéo e alocacéo de
recursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente, através de proposta co-
mercial.

4. Toda funcionalidade identificada com a palavra Opcional néo faz parte da solugcéo.
Seu fornecimento depende de proposta especifica.

5. A Digitro, como qualquer empresa desenvolvedora, ndo pode garantir que softwares
nao 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 invasdo e ataques a rede, nao é
possivel garantir que o equipamento (hardware e software) esteja livre da vulnerabi-
lidade da invasdo/agéo externa.

7. Apobs o aceite ou a entrada em operacao do sistema, se ocorrerem erros ou falhas,
estes somente serdo avaliados e/ou corrigidas mediante contrato de suporte ou au-
torizagdo para pagamento de suporte avulso, conforme a tabela de pregos vigente
na data da solicitacéo.

8. A Digitro ndo atualizara este produto em fungéo de novas versdes, sendo necessaria
para isso negociagao comercial.

9. As informacdes preenchidas nos campos das janelas exibidas e descritas neste ma-
nual sdo apenas para ilustracao.

INFORMAGAO PUBLICA 9
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Sobre este Documento
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CAPITULO 1

10.

11.

12.

13.

14.

15.

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MULTIAGENT

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.

0 Java™ 2 Runtime Environment (J2RE), de distribuicao gratuita através da Internet,
esta disponivel no site da Sun MicroSystems, e possui um acordo com suas normas
de utilizag&o. Custos referentes a alteragées nas normas de utilizag&o do aplicativo
J2RE (ou substituto) ndo serdao em hipotese alguma repassados a Digitro, ficando a
cargo do cliente a aceitacdo ou ndo do novo acordo de utilizacao.

A Digitro ndo se responsabiliza por perdas de informacdes, devido a ndo observa-
¢do, por parte do cliente, de procedimentos de backup, orienta-se que, regularmen-
te, se armazenem os dados também em midia eletrénica (CD, DVD etc.), de forma a
possuir contingéncia externa.

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

A Digitro ndo assume qualquer responsabilidade por alteracdes promovidas por ter-
ceiros, autorizados pelo administrador ou néo, por falta de cuidado na sele¢éo dos
procedimentos de seguranca, por vazamento de senhas ou de qualquer outro pro-
cedimento operacional do administrador.

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 andlise 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 ndo seja DTMF.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

PRE-REQUISITOS DO SISTEMA

Para a utilizacao satisfatéria do MultiAgent, sdo necessarios 0s seguintes pré-requisitos:
=  Sistemas Operacionais: Windows® 7, Windows® 8, Windows® 10 ou Linux.

= Versdes de browser suportadas: Mozilla Firefox® 68.2.0ESR (versao corporati-
va) e Chrome 78.0.3904.87.

= Hardware: processador Intel Core 13, 2 GHz, 4GB RAM. Maquinas com Win-
dows 7® devem possuir no minimo 2GB de RAM.
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ORGANIZACAO

Capitulo 1 Sobre este documento
Capitulo 2 Introdugdo

Capitulo 3 Midia Voz

Capitulo 4 Midia Chat

Capitulo 5 Midia E-mail

Capitulo 6 Glossario

CONVENCOES

Botdes e Itens

Quando no meio do texto, os nomes dos botdes e dos itens de
uma janela sdo grafados em negrito.

JANELAS E MENUS

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

Campos

As Iniciais Maiusculas identificam nome de campos no meio
do texto.

Palavras de Origem
Estrangeira

As palavras de origem estrangeira sao grafadas em italico.

Palavras de destaque

As palavras que necessitarem de destaque em um determina-
do contexto séo sublinhadas.

INFORMAGAO PUBLICA
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INTRODUCAO

O Interact é a familia da solucéo Digitro para o segmento de contact center. O MultiA-
gent é um dos modulos do Interact Digitro e permite a comunicagéo entre cliente e cen-
tro de atendimento através de trés midias: Voz, Chat e E-mail.

O agente atende essas midias de acordo com a sua habilidade com cada uma delas. As
habilidades (skills) de cada agente séo criadas e cadastradas no Manager*.

NOTA
No MultiAgent, cada midia depende de licencas e privilégios especificos, determi-
nados pelo supervisor no Manager*.
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Introdugdo
CAPITULO 2
O MultiAgent é uma aplicagédo web, por isso, ndo precisa ser instalada na maquina do
agente. O acesso a ele é feito via browser pelo protocolo HTTP (Figura 1).
Usuario
Senha
Ramal (0pcional
INTERACT
MULTIAGENT
Digitre. Esqueci minha senha
Figura 1. Acesso ao MultiAgent via Browser / Pagina de Login

PROCEDIMENTO

Acessar o MultiAgent

1. Abra o navegador Web conforme os pré-requisitos do sistema (ver p. 11).

2. Digite o endereco IP, por exemplo, http://191.192.192.2 /interact_multiagent, ou o
dominio no qual o MultiAgent se localiza, por exemplo,
http://pcmultiagent/interact_multiagent.

3. Sera aberta a janela de LoaGIN (Figura 1).

4. Nos campos Usuério e Senha, informe a sua identificacdo e a senha de acesso ao
MultiAgent.

5. O preenchimento do ramal é opcional.

6. Clique no botéo Entrar.

7. Sera apresentada a janela principal do MultiAgent (Figura 3).

INFORMAGAO PUBLICA 14
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O usuario pode redefinir sua senha de acesso a interface selecionando a opcédo Esqueci
minha senha na pagina principal de login do Interact MultiAgent.

Redefinir senha

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

Login

INTERACT

MULTIAGENT

Digitre. REDEFINIR

Figura 2. Redefinir Senha do Usuario

Informe o login do usuério e clique no botdo Redefinir. Seré exibida uma mensagem
confirmando o envio de um e-mail para o endereco cadastrado com o link para a redefi-
nicao da senha.

ATENCAO

A opg¢édo Esqueci minha senha néo estara disponivel quando o Cadastro de Pessoas
estiver integrado ao LDAP.

Suporte a conexao via HTTPS

Utiliza comunicagdo segura para acesso aos modulos do Interact através do HTTPS. A
ativacéo desse recurso é opcional e requer solicitacdo ao Servico de Suporte ao Cliente
— SSC.
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JANELA PRINCIPAL

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MULTIAGENT

A aparéncia da janela principal depende da midia (Voz, Chat ou E-mail) selecionada pelo
agente. A Figura 3 apresenta um exemplo da janela em modo expandido cujos itens es-
tdo numerados e descritos a seguir. A Figura 4 apresenta um exemplo de modo barra.

[ 32814005
00:05:19 Senico Taynd

]
s | G|
Informagdes da Chamada (Sem Dados Associados)
Servico:
servivoTas €
Telefone:
32814005

Contato Original:
2103

Finaiizar | > | Conferéncia | mars Agtes <

Consulta

[informe o contato

o o) olo =2l

Tayna 03 (tayna3)

N E A

Figura 3. Janela principal em modo expandido

INFORMACAO PUBLICA
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Introdugdo
CAPITULO 2

=
Interact Multidgent - Mozilla Firefox
—

) ) @ 192.192.192.192:8080/interact_multisgent/agent jsp?&euser=taynal&locale=pt_BR&=1439926137289%

A5 Digitro - MultiAgent

o @ e e

) 22814005 2 Consulta
00:05:41 Servigo Taynd

Informe o contato .

Conferéncia || Mais Agées « o L] o)z =] 2] I

Figura 4. Janela principal em modo barra

o - Barra de Estados que contém os seguintes itens (Figura 3):

: Exibe indicadores de desempenho relacionados a pausas e
chamadas do agente (saiba mais na p. 20).

agente_teste1000 . o .
: Identificacdo / login do agente.

L Cperando -

: Estado do agente (saiba mais na p. 20).

. M: Marcagdo de tempo do estado do agente em horas / minutos / se-
gundos.

= : Indica o estado da comunicacéo do aplicativo com o sistema, que pode
ser conectado ou desconectado .

= n: Seta que redimensiona a janela para o modo expandido (Figura 3 — sua

medida padrédo € 1024 x 768 pixels), e n para o modo barra (Figura 4), que é
util para a midia Voz, uma vez que esse tamanho de janela torna mais visiveis
outras aplicacdes que estejam em funcionamento na janela do agente.

. ﬂ: Botdo de Logout — desconecta o agente do aplicativo.

o - Barra de Midias (Figura 3):

INFORMAGAO PUBLICA 17
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CAPITULO 2
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L (1 : Botdo de chamada de voz. Quando ha uma nova chamada entrante,

0 botdo muda de cor (saiba mais sobre este botéo a partir da p. 52).

-

m: Bot&o de chamada de Chat. O nimero indica a quantidade de cha-
madas da midia em tempo real (saiba mais sobre este botdo a partir da p. 79).

<]

(0] : Botdo de chamada de e-mail (saiba mais a partir da p. 108).

@ I:D:': Bot&@o de chamada de e-mail retido (saiba mais a partir da p. 108)

09:02
@ : relégio que indica a hora do servidor*. A visualizagdo ou ndo deste
item é configurada no momento da instalagéo do MultiAgent.

: Botdo de configuracédo. Abre os itens Historico de Chamadas, Midia,
Discagem, Alterar dados do usuario e Sobre (saiba mais na p. 25).

NOTAS

1)

2)

O acesso as midias Voz, Chat e E-mail depende de permisséao, por exemplo, se
0 agente tiver permissédo apenas para a midia Voz, somente esse botao sera vi-
sualizado.

O agente podera atender mais de uma chamada simultaneamente, mas, para
isso, é necessario que as chamadas sejam do mesmo tipo de midia. As chama-
das que forem de midia diferente da que esta em atendimento serdo encami-
nhadas para a fila. A midia Voz é excecéo, pois permite o atendimento de ape-
nas uma chamada de cada vez.
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¢ agente_teste100 - 00:12

~

icone w2 indica chamada entrante.

o - Contém as abas a seguir (Figura 3):

©

Visor de Chamada (Figura 3): Indica o tipo de midia,
o login do chamador e a duragdo da chamada. O icone & indica chamada sainte, e o

i2] Contatos — dividida entre lista de Favoritos, Agentes, Corporativo e Pes-

soal (ver p. 42).

E Fila — apresenta a fila dos clientes a serem atendidos pelo agente (ver

p. 49).

= Modelos de resposta — apresenta a lista de mensagens prontas a serem

utilizadas pelo agente nas chamadas de servico — Modelos de resposta (ver

p.47).

v Chamadas Perdidas — apresenta a lista das chamadas perdidas. O ico-

ne vermelho indica que ha chamadas perdidas néo visualizadas (ver p. 45).

Botbes de Operacao (Figura 3):

@ - Mostra as Opc¢des de Discagem (ver p. 55).
M Gera chamada de voz.

=
|_=~ | Gera chamada de Chat.
&J Gera chamada de e-mail.

| = JTransfere a chamada.

-
LJ Envia mensagem para 0 Supervisor ou para outro agente (ver p. 49).
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Introdugdo
CAPITULO 2

Estatisticas

As estatisticas do agente séo acessadas a partir do botédo Estatisticas (Figura 5 — para
fechar a pagina, clique neste mesmo botao). Ao receber uma nova chamada, a pagina
de estatisticas é fechada automaticamente para nédo atrapalhar o atendimento.

Digitro - MultiAgent

ana
Login: 03/02/2017 13:41:10

Estatisticas desde: 03/02/2017 13:41:10

Chamadas Serviga: | Todos :V Pausas
Quantidade  Transf. Pds-atend.  Tempo Médio | Tempo Total Maotiva Tempo Qtd.
& o 0 0 00:00:00 00:00:00 Almogo 00:00:18 1
(% (81 o 0 00:00:00 00:00:00 Banheiro 00:00:20 2
e o 0 o 00:00:00  DD:D0:00 Gindstica Laboral 00:00:08 1
Total 0 o o 00:00:00 00:00:00 Lanche 00:00:12 1
Total 00:00:58 5

Estados do Agente

Estado Tempo

Em chamadas de servigo 00:00:00
Em chamadas pessoais 00:00:00
Livre 00:00:51
Operando em pré-pausa de servigo 00:00:00
Operando em pré-pausa pessoal 00:00:00

Figura 5. Estatisticas do agente

No cabecalho da pagina de estatisticas sdo exibidos:
= O login do agente.

INFORMAGAO PUBLICA 20
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= A data e a hora do ultimo login, que se refere ao login no expediente. Caso o
agente faca um logout e efetue o login novamente em um periodo inferior a oito
horas num mesmo turno (dia), sera mostrado o horario do primeiro login;

= Adata e a hora de inicio das estatisticas.
Nas tabelas séo exibidas as seguintes estatisticas (Figura 5):

= Chamada para cada midia: quantidade, quantidade transferida, quantidade de
pds-atendimentos, tempo médio das chamadas e tempo total das chamadas.
E exibido também um totalizador geral destas estatisticas.

= Pausas: listagem das pausas utilizadas pelo agente, tempo em que ele perma-
neceu em cada um dos motivos de pausa e a quantidade de vezes que o agen-
te entrou em cada pausa.

= Estados do Agente: exibe o tempo em que o agente permaneceu em chama-
das de servico e em chamadas pessoais, além do tempo em que ficou sem
atender chamadas, ou seja, livre. Também apresenta o tempo em que perma-
neceu operando em pré-pausa de servico e operando em pré-pausa pessoal.

Alteracao de estado do agente

Apoés fazer o login, 0 agente inicia em estado_Inoperante (Figura 6), por isso, deve imedi-
atamente alterar seu estado para Operando.

O agente também pode alterar o seu estado de Operando para Pausa (Figura 6), ao fa-
zer isso, ele ndo estard livre para receber chamadas.

Os motivos de pausa devem ser indicados, pois sao utilizados para fins de estatistica
sobre o desempenho dos agentes.

PROCEDIMENTO

Alterar estado do agente

1. Na barra de estados do aplicativo (Figura 6), clique em (estado

atual) para alterar o estado do agente.
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2. Selecione o estado desejado como, por exemplo, café.

Estatisticas taynal L

@M:Sﬁ I i Operando |
ﬁigua Pausas p |
Amoco

forme o contato

pr £-]| O]

Favoritos Ager

Café

motivo_rose

Pausa controlada 1_11
Rapiddo Taynd 03 (tayna3d)
Teste

teste pausa

Figura 6. Alteracdo do estado do agente

3. Quando o periodo de pés-atendimento estiver configurado, assim que o atendimento
da chamada de voz de servico for finalizado, o agente tera um tempo (definido no
Manager) para o preenchimento de informacdes ou cadastro referente a chamada.

4. Se a quantidade minima de agentes logados for atingida (definido no Manager) e
houver chamadas na fila, ao tentar mudar seu status para Pausa, o agente visuali-
zara um aviso, apresentado na Figura 7.

A Vocé estd impossibilitado de alterar seu
estado para pausa. Ha chamadas em fila e a
quantidade minima de agentes conectadoz
foi atingida.

Figura 7. Alteracao de estado

5. Ao tentar deslogar o agente quando houver chamadas na fila e a quantidade minima
de agentes logados for atingida (definido no Manager), seré apresentada a mensa-
gem descrita na Figura 8.
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“ooé esta impossibilitado de se desconectar,
Ha chamadas em fila & a quantidade minima
de agentes conectados foi atingida,

Figura 8. Mensagem erro — Logout

NOTAS

1) O agente pode alterar seu estado para pausa durante um atendimento de
chamada pessoal ou de servigo, porém, esta alteragéo passa a valer so-
mente apds encerrar 0 atendimento. Enquanto o atendimento nao for en-
cerrado, 0 agente estara operando em pré-pausa.

2) Uma vez que é possivel definir pausas com tempos restritos, o agente sera
impedido de entrar novamente em uma pausa cujo tempo tenha sido esgo-
tado. Se o tempo permitido terminar durante uma pausa, o agente sera
posto em pausa por falha.

Pausa Automatica

O supervisor pode configurar previamente horarios para que o sistema altere automati-
camente o estado de um agente para pausas automaticas.
Estas pausas ndo estardo disponiveis para selecao manual.

Quando o agente for colocado em pausa automatica, sera apresentada uma mensagem
informando a alterag&o de estado, juntamente com um contador regressivo indicando o
tempo restante para o fim da pausa (Figura 9). Enquanto isso, o MultiAgent permanece-
ra bloqueado.
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Ao fim do tempo configurado, o MultiAgent sera desbloqueado e 0 agente devera alterar
manualmente seu estado para Operando. Se 0 agente ndo alterar seu estado apés um
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Pausa automatica: 15 minutos

f Vocé foi colocado nesta pausa
automaticamente e ndo poderd mudar seu
estado até que esta pausa termine.

@) 00:11:06

[ l

Figura 9. Pausa automatica

tempo extra concedido ao agente, sera colocado em pausa por falha.
Somente o supervisor poderé alterar o estado de um agente que estiver em pausa auto-

matica ou pré-pausa automatica. Se isso ocorrer, 0 estado do agente sera alterado e sua

interface MultiAgent seré desbloqueada.

NOTAS
1

2)

Se o0 agente estiver em atendimento de chamadas no horario configurado

para o inicio de uma pausa automatica, sera colocado em pré-pausa e esta
pausa sera adiada até que todas as chamadas do agente tenham sido fina-
lizadas. A duragéo da pausa nédo sera alterada, adiando também a sua fina-

lizac@o. Durante esta pré-pausa nao sera permitido ao agente alterar seu
estado.

Se o agente fechar a janela do MultiAgent durante uma pausa automatica
e refizer o login, o sistema colocara o agente novamente em pausa automa-

tica e a interface seré bloqueada, indicando o tempo restante para o fim da
pausa.
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Pausa por Falha

As situacdes que fazem o sistema colocar o agente em estado de Pausa por Falha
(Figura 10) e considera-lo indisponivel para receber chamadas séo:

= Se, ao efetuar o login, ndo alterar o seu estado para Operando dentro do tem-
po configurado.

= Quando ndo atender uma chamada de servico, independente da midia.
=  Estando em pausa, se ultrapassar o tempo permitido.

=  Estando em uma chamada de Chat, se a chamada for finalizada por inatividade
do agente.
=  Estando em pausa automatica, se nado alterar o seu estado para Operando

apos o fim do tempo configurado para a pausa e do tempo extra concedido ao
agente para alterar seu estado.

O Sistema alterou seu estado para Pausa
por falha (Agente ndo atterou seu estado
apos login),

Figura 10. Aviso de Pausa por Falha

Botao Configuracao

O botéo configuragéo (Figura 11) permite acessar o Historico de Chamadas, configurar
as midias disponiveis, a Discagem, Alterar dados do usuario e Alterar a Senha do usua-
rio. Além disso, é possivel obter informag6es sobre o Interact MultiAgent.
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-] B TETE

Histadrice de chamadas

Midia

Alterar dados do usudrio

Sobre

Figura 11. Bot&do Configuragéo

Historico de Chamadas

Este item permite que os agentes que possuem esse privilégio consultem o histérico de
chamadas. Ao clicar sobre 0 menu Histérico de chamadas é aberta uma janela com a
interface de pesquisa (Figura 12).

PROCEDIMENTO

Pesquisar o Histérico de Chamadas

1. Clique em Configuragéo I%ﬂ > Histérico de Chamadas (Figura 11).
2. Selecione a Data Inicial e Final (Figura 12).
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Histérico de Chamadas: ag.ana1 @
[ Filtros
*Data inicial: [02/05/2019 || Interiocutor- | I <] Duragio: 0
* Data final (0210572019 |[ ] Condigto de témino: D
Midia: [] #* () = Dados assotiados: | |
Filtrar Limpar Configurar colunas ltens por pagina:
Chamada  Datainicial 7 Duragio servigo Origem Destino Cond. de término
[@4 ¢ O 020520190957 00:00:44  SAC 3020 (ag.anat) 32813021 Chamada normal
= Woetaines da chamada ELEEE T Eeme ]
Bd N 32813001 Chamada normal
& Chamada ol 32813090 Chamada normal
[ Data inicial 02/05/2019 09:58 32812050 Chamada normal
H’} Data final 02/05/2019 09:58 32812005 Chamada normal
@ Duragio 00:00-11 ;)gtraclcenler_lesle_ﬂs@d|g||m €0 hamada normal
Servigo SAC
Foram} Origem 3020 (ag.anal) [
7| Destino 32813091
Condigdo de término ~ Chamada normal
Data de atendimento 02/05/2019 09:58 v

T ——
Figura 12. Pesquisar o historico de chamadas

3. Selecione a(s) midia(s) desejada(s).
4. Se desejar, informe o Interlocutor e selecione o tipo, que pode ser:
= Origem: lista somente as chamadas que tenham como origem o texto informado na
caixa ao lado.
= Destino: lista somente as chamadas que tenham como destino o texto informado na
caixa ao lado.
= Encaminhado para: lista somente as chamadas de e-mail encaminhadas para en-
dereco de e-mail que contenha o texto informado na caixa ao lado.
= CC e CCO: lista somente as chamadas de e-mail encaminhadas para endereco de
e-mail que contenha o texto informado na caixa ao lado.
= Em branco: lista as chamadas cujo valor informado na caixa ao lado se aplica a
qualquer um dos tipos anteriores.
5. Se desejar, selecione a Condicao de término das chamadas.
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Se desejar, informe os Dados associados as chamadas.

Se desejar, informe a Duragdo minima e a Duracdo méaxima das chamadas.

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

O botéo Filtrar permite pesquisar as chamadas conforme os filtros configurados.

O botao Limpar permite limpar as configuracdes dos filtros e retornar a visualizacéo
néo filtrada.

O botéo Configurar colunas permite configurar as colunas que serdo mostradas na
lista. Para isso, clique neste botéo e selecione os dados que deseja visualizar na lis-
ta de resultados da pesquisa e clique no botéo Salvar. Esta configuracéo sera man-
tida por usuario.
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Configuracédo de Colunas da Consulta

Restaurar padrdo  Marcar todas  Desmarcar todas

~Colunas
Agente

[] Assunto do e-mail

[Jcc

[Jcco

Chamada (Midia, tipo e dire¢do da chamada)
[] Classificacéio

Cond. de término

[] Dados associados

[] Data de atendimento

[] Data final

Data inicial

Destino

Durac&o

[] Encaminhado para

Origem

Servico

[] Tempo de fila

[] Transferido para

Salvar Cancelar

Figura 13. Op¢bes-padréo
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Configuragédo de Colunas da Consulta

Restaurar padrdo  Marcar todas  Desmarcar todas

~Colunas
Agente

[] Assunto do e-mail

[Jcc

[]cco

Chamada (Midia, tipo e dire¢do da chamada)
[] Classificacdo

Cond. de término

[] Dados associados

[] Data de atendimento

[] Data final

Data inicial

Destino

[] Duracdo

[] Encaminhado para

Origem

Figura 14. Exemplo de configuragcdo personalizada

12. Na lista de chamadas, sera apresentado para as chamadas de servico o menu op-

coes, ) que permite visualizar os Detalhes da chamada. Esta opgéo permite vi-
sualizar os detalhes de chamadas de voz, e-mail e Chat, desde que os correspon-
dentes valores nao se encontrem em branco.
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Detalhes da chamada [x]
A
Chamada & ®)
Data inicial 07/06/2019 15:45
Data final 07/06/2019 15:45
Duragdo 00:00:25
Agente ag.anal
Servigo SAC
Origem 3020 (ag.anal)
Destino 3021
Cond. de término Chamada normal W

Figura 15. Detalhes da chamada de voz

Detalhes da chamada [x]
Duragio 00:01:22 ~
Agente linhares
Servigo TR_johnathan
Origem no-reply@accounts.google.com
Destino linhares
Cond. de término Desisténcia de resposia de midias ndo interativas

Data de atendimento 12/06/2019 1409

Tempo de fila 00:01:00
Assunto do e-mail Ajude-nos a proteger vocé: conselho de seguranca do
Google

Figura 16. Detalhes da chamada de e-mail
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Detalhes da chamada

Chamada

Data inicial

Data final

Duragio

Agente

Servigo

Origem

Destino

Condigédo de término

Data de atendimento

O
17/07/2019 15:57
17/07/2019 16:26
00:28:34

Agente 01

Servico Agente 01
Cliente 01

Agente 01
Chamada normal

17/07/2019 15:57

m

KN

Figura 17. Detalhes da chamada de Chat

13. Asetail

iao lado do nome das colunas (Figura 12) permite ordenar a tabela de for-

ma crescente ou decrescente, tendo como referéncia os dados da coluna seleciona-

da.

14. O botdo m na Figura 12 abre a legenda (Figura 18).

INFORMAGAO PUBLICA
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)

ORD®E

R RUR R TR AR A NCN
Gy

~Diregio da Chamada

Pessoal Servigo
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Ertrarte Externa

Entrarte Interna

Sainte Externa

Sairte Interna

Conzulta Entrante Interna
Consulta Sainte Externa
Conzulta Sainte Interna
Conferéncia Externa Entrante
Conferéncia Interns Entrante
Conferéncia Externa Sairte
Conferéncis Interna Sainte
Callback Sainte Externa
Callback Sainte Interna

Tipos de Midia
& woz
. Chat

Email

|

Figura 18. Legenda do histérico de chamadas

Configuracao de Midia

Em Configuragéo %' > MiDIA é possivel que o usuario desabilite/habilite a notificagéo

de chamadas entrantes para cada uma de suas midias.
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Configurar mdias

§* Voz
Ramal Modo de Atendimento Merta na Barra de Tarefas Herta Sonoro
Conf. tipo ramal | Mova ligagao recebida [T nova ligagdo recebida
¢ Chat
Quantidade Modo de Atendimento Merta na Barra de Tarefas Herta Sonoro
5 w Automiatco W D Mova chamada D Hova chamada
- . lova mensagsm recebida ova mensagem recebida
Interagdo por video D A bid D \ bid
Janela i
Janela
E-mail Popup
Quantidade Nodo de Atendimento Merta na Barra de Tarefas Herta Sonoro
1 w Automatco w Movo e-mail recebido D Movo e-mail recebido
Amies d_e testar o alerta sonoro, confira se o audio e volume do computador Testar dlerta sonoro
estao ativos
[ Salvar ] [ Cancelar l

Figura 19. Configurar midias

Por padrdo, os alertas na barra de tarefas estdo habilitados e os alertas sonoros estdo
desabilitados. Quando habilitados, os alertas séo recebidos somente se a interface do
MultiAgent n&o estiver em foco e em navegadores com suporte a HTMLS5.

Se o usuario estiver operando na interface da midia Voz e receber uma nova chamada
de Chat, o alerta na barra de tarefas sera recebido somente se o foco estiver em outra
interface grafica que nédo seja o MultiAgent, como por exemplo, uma outra janela do na-
vegador ou uma aplicacdo de CRM.

Se o usuario possuir um ramal associado no Cadastro de Pessoas, sera apresentado o

icone de ajuda @ com a lista de ramais disponiveis. Ao utilizar um dos ramais disponi-
veis, o MultiAgent registrara automaticamente o SoftPhone integrado ao navegador,

34



DIGITRO: INTELIGENCIA — Tl - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MULTIAGENT

Introdugdo
CAPITULO 2

dispensando o uso de outros softwares para o atendimento das chamadas.

Neste caso, o usudrio podera optar por habilitar o beep no Atendimento Automatico de
chamadas ou campainha (toque) no atendimento manual.

§° Voz
Ramal Modo de Atendimento Merta na Barra de Tarefas Herta Sonoro
2018 @ Manual v Mova ligagao recebida [ nova ligagdo recebida

Configuracdes Softphone

Habilitar beep nas chamadas com atendimento automatico
Habilitar campainha (togue), nas chamadas com atendimento manual

Figura 20. Configurar midias — Ramal associado

NOTA

O sistema possibilita o que é chamado de free-seating, com isso, o agente pode
facilmente trocar o ramal que utilizara. Essa alteracao ndo pode ser feita durante
o atendimento de uma chamada de voz.

PROCEDIMENTO

Configurar Midias

1. Cligue em Configuragéo é:‘%' > MibIA. Quando o agente tem privilégio de utilizar as
midias Voz, Chat e E-mail sera aberta a Figura 19.

2. Na midia Voz, preencha o campo Ramal com o nimero do ramal a ser utilizado.

3. Nas midias Chat e E-mail, selecione a quantidade de chamadas simultaneas dese-
jadas, definida no Manager com um minimo e um maximo.

4. No caso de chamadas de servico, marque a opgao desejada para o atendimento no
campo Modo de Atendimento (mais informagdes na p. 36).
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5. Em Alerta na Barra de Tarefas, desabilite/habilite as caixas conforme desejar rece-
ber ou ndo alertas na barra de tarefas, ao entrar nova ligagdo, chamada de Chat,
mensagem ou novo e-mail, e em agdes relacionadas a transferéncia de arquivos.

6. Em Alerta Sonoro, desabilite/habilite as caixas conforme desejar que um toque sono-
ro seja percebido, ao entrar nova ligacdo, chamadas de Chat, mensagem ou novo e-
mail e em a¢des relacionadas a transferéncia de arquivos.

7. Cligue em Testar alerta sonoro. O alerta sonoro sera percebido se o Navegador
oferece suporte a HTML5 e se o Kit Multimidia esta preparado. O volume configura-
do no Kit Multimidia n&o deve estar na opcao mudo.

8. Clique em Salvar para que o sistema guarde os dados inseridos.

Modo de atendimento de chamadas
O Modo de atendimento de chamadas (Figura 10) pode ser Automéatico, Manual e Conf.
Tipo Ramal (obrigatéria para midia Voz com ramais IP):

1. Automaético: o atendimento automatico ocorre somente para chamadas vinculadas a
um servico. Nesse caso, o sistema atende automaticamente a chamada, conforme
tempo configurado no Manager, e ndo aparece janela de confirmacéo de atendi-
mento. Nesse modo, o sistema mantém um registro apenas das Chamadas Pesso-
ais Perdidas (saiba mais na p. 45).

2. Manual: a chamada sera atendida somente apos o comando do agente. Nesse mo-
do, o sistema mantém um registro de todas as chamadas perdidas.

=  No Modo de Atendimento Manual em uma chamada de voz pessoal, aparecera
a janela Chamada de Voz (Figura 21) com um marcador de tempo crescente.
Para atendé-la, basta clicar no botao Atender e iniciar a conversagao.

Chamada de oz

/I 1518

Figura 21. Aviso — Chamada pessoal
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= O Modo de Atendimento Manual de uma Chamada de Voz de Servico possui
um tempo determinado, configurado no Manager, para ser atendida manual-
mente. A janela CHAMADA DE Voz (Figura 22) possui um marcador de tempo de-
crescente que serve para verificar a presenca do agente e indica o nome do
Servigo.

Charma

8021
Help Desk

Figura 22. Aviso — Chamada de servigo

= No Modo de Atendimento Manual de uma Chamada de Voz de Servico, se 0
agente nao autorizar o atendimento dentro do tempo configurado, o sistema co-
locara o agente em Pausa por Falha (ver p. 23), exibira uma caixa de dialogo
informando esse estado e encaminhara a chamada a outro agente.

= Uma vez ultrapassado o tempo de atendimento configurado, o contador de
tempo ficara destacado em vermelho, conforme Figura 23.

42 Digitro - MultiAze
=) (1))
- 2504

00:00:12 scr_digitro
w

#* Informages ¥ Classificagsn

Informagdes da Chamada (Sem Dados 453

Figura 23. Crondémetro indicando que o tempo de atendimento foi ultrapassado
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3. Conf. Tipo Ramal (obrigatéria para midia Voz com ramais IP): aplica a configuragao
feita no dispositivo/aparelho para o ramal especificado.

NOTA

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

Configuracdo de Discagem

Em Configuracao %' > DISCAGEM, pode-se configurar a discagem para a midia Voz.

PROCEDIMENTO

Configurar dados de discagem para chamadas de voz

1. Clique no botdo Configuragédo %' > Discagem. Sera aberta a janela Dados de
Discagem (Figura 24).
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Dados de T4
C Discagem wia rota
Rota:

= Discagem wia conta e senha

Conta:
Senha:

¥ Lembrar senha durante este login

Ok ] [ Cancelar

Figura 24. Dados de Discagem

Selecione o tipo de Discagem:
Discagem via rota: informe a rota especifica pela qual as chamadas externas pes-
soais serdo efetuadas
4. Discagem via conta e senha: informe a conta e a senha pelas quais as chamadas
externas pessoais serao efetuadas. Para que o sistema guarde a senha do agente e
ndo seja preciso informéa-la a cada nova chamada, marque a caixa de sele¢éo Lem-
brar senha durante este login. Entretanto, quando o agente se desconecta e de-
pois se conecta novamente, o sistema volta a perguntar a senha.
5. Cligue em OK para salvar os dados inseridos.

w N

Alterar dados do usuario

Em Configuracéo %' > ALTERAR DADOS DO USUARIO, pode-se configurar a Alteracdo de
senha e/ou do E-mail.
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PROCEDIMENTO

Alterar a senha do usuario

Clique no botéo Configura¢ao %' > Alterar dados do usuério > Senha. Sera

apresentada a Figura 25.

Alterar dados do usuario

Alteracio de dados

y. [Scnna QRPN
\i- Ag definir uma nova senha, certifigue-se que ela deve conter
o minimo de & caracteres & seguir pelo menos 3 regras abaixo:

- Um caractere do tipo maitsculo;
- Um caractere do tipo minusculo;
- Um caractere do tipo especial;
- Um caractere do tipo numérico

*Senha atual

*Nova senha:

*Confirme a nova senha:

OK Cancelar

Figura 25. Alteracé@o de Senha

Informe a Senha Atual, a Nova Senha e confirme a nova senha.
Cligue em OK para efetuar a alteracao.

PROCEDIMENTO

Alterar e-mail

1. Clique no botédo Configuracéo %" > Alterar dados do usuério > E-mail. Sera

apresentada a Figura 26.
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Alterar dados do usuario

Alteragdo de dados

Senha | E-mail |

Ao alterar o e-mail principal, deve-se confirmar 8 mudanca
mediante senha atual do usuario

*Senha atual:
*E-mail atual:
Usugrio sem s-mail

*Movo e-mail:

*Confirme o novo e-mail:

OK Cancelar

Figura 26. Alteracé@o de Senha

2. Informe a Senha Atual, o Novo e-mail e confirme-o.
3. Cligue em OK para confirmar a alteracao.

Sobre o aplicativo

Ao clicar no botdo Configuragao %' > SOBRE, sera aberta a janela com informages da
versdo e do release do MultiAgent (Figura 27).
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| (i) | 192.192.192,292:3080/interact_multiagent/pages/sobre/sobre.js
, gent/pag Jsp |
Release Interact:
2.1.105
Versao:
interact_multisgent.tgz 015:19:27 o
07 Abr2017
Deszenvolvido por Digitro Tecnologia I N T E RACT
S.A. Todos os Direitos Reservados. MULTIAGENT
www.digitro.com brZ ADigitro.
y
Figura 27. Janela Sobre
Aba Contatos

Na aba Contatos E (Figura 28) estéo os contatos cadastrados, distribuidos nas
subabas;
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Servico Tayna A

Informe o contato 7
o -] Olm-| =] 2]
Favoritos Agentes Servicos =

EN AT

Figura 28. Aba Contatos

=  Favoritos: os contatos mais utilizados pelo agente podem ser adicionados co-
mo Favoritos. Essa lista é limitada em 50 contatos.

=  Agentes: apresenta os agentes logados no sistema.

= Servigos: apresenta os servi¢cos receptivos cadastrados no sistema que possu-
em pelo menos uma das midias conectadas pelo atendente.

= Corporativo: apresenta os contatos da agenda corporativa, até o limite maximo
de 15.000 contatos.

= Pessoal: agenda pessoal do agente, limitada em 50 contatos.

=  Pararedimensionar a aba Contatos, clique na barra lateral e arraste-a até o
tamanho desejado.
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Botdes de Configuracdo da Aba Contatos

Localizados na parte inferior da Aba Contatos (Figura 28) estao os botdes:

home

Mauro

Telefone: Default:
75787578 @
Adicionar Telefone

Email: Default:
mauro@teste, oK &
Adicionar Email

Figura 29. Adicionar Contato

] Adicionar contato na Agenda Pessoal: Abre a janela (Figura 29) na qual
sdo inseridos os dados do contato que sera armazenado nessa agenda.

Editar contato: selecione o contato e clique nesse botdo. Abre uma jane-

la semelhante a Figura 29, na qual podem ser editados os dados do contato

selecionado.
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= Remover contato: selecione o contato e clique nesse botéo. Sera apre-
sentada a mensagem de confirmacéo: “Vocé esta excluindo um contato da lis-
ta. Deseja prosseguir?”.

= Para adicionar um contato a subaba Favoritos, selecione-o e clique nes-
se botéo.

NOTAS

1) Somente os contatos cadastrados pelo agente podem ser excluidos ou
editados.

2) A agenda em foco sera sempre a Ultima agenda acessada pelo usuario e
esta informagé&o serd memorizada no logout do usuario.

3) A pesquisa, nas diversas abas, serd sempre feita a partir da aba que es-
tiver em foco. Caso néo seja encontrado nenhum contato, a pesquisa
seré feita nas demais abas, a partir da préxima aba a direita até que seja
encontrado algum contato de acordo com o contetido pesquisado.

Aba Chamadas Perdidas

A aba Chamadas Perdidas permite verificar as Ultimas 15 chamadas perdidas pelo agen-
te durante o periodo em que estiver logado (Figura 30). Caso seja feito um logout, essas
informagdes séo perdidas.

Quando o agente perder uma chamada, sera exibido um icone vermelho na aba de
chamadas perdidas. Esse icone deixa de ser exibido assim que o agente clicar sobre a
aba, ou, se ja estiver nela, quando clicar sobre alguma das chamadas listadas.
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| Chamadas Perdidas

[l > teste

O & 4005
Ol ¢ ao005
19/08/2015 08:39:04
[l ¢ 328140 4005
Ol ¢ ao005 essoal

Retarna a ligagdo para a chamada
selecionada

Remove dalistaa

chamada zelecionada

e
Figura 30. Aba Chamadas Perdidas

O registro das chamadas perdidas depende do modo de operacéo e do tipo de chamada
configurados, conforme a seguir:

=  Modo de atendimento manual: registra todas as chamadas perdidas.

=  Modo de atendimento automatico: registra apenas as chamadas pessoais (sai-
ba mais sobre o0 Modo de Atendimento na p. 36).

INFORMAGAO PUBLICA 46



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MULTIAGENT

Introdugdo
CAPITULO 2

Modelos de resposta

A aba Modelos de Resposta (Figura 31) é habilitada quando o agente recebe ou gera
uma Chamada de Servico.

servigo geral
[# ] com categoria
=9 Servigo Taynd

2 Mariana Nobrega - 12:51 ﬁ teste taynd

Informagdes da Chamada (Sem Dados Associados)

(08:30) Taynd 01 diz: Chat iniciado!

| Rolagem Automética

Figura 31. Aba Modelos de resposta

Os Modelos de Resposta séo mensagens pré-cadastradas (no Manager*) que o agente
podera utilizar para agilizar o atendimento de Chamadas de Servigo das midias Chat e
E-mail.
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Para utilizar um modelo de resposta, o agente deve colocar o foco do mouse no campo
de texto para digitacdo da resposta e efetuar um duplo clique sobre a mensagem (Figura
31), ou clicar com o boté&o direito do mouse sobre ela e selecionar a opgao “Adicionar
mensagem ao Chat atual” (saiba mais na p. 94).

AbaFila

Na aba Fila (Figura 32), abaixo do icone, = Fila estao listados o nome do servico e a

guantidade de chamadas na fila a espera de atendimento. Estao discriminados também,
separados por midia (Chat, Voz e E-mail), o total de chamadas em fila e o tempo médio
para atendimento.

Quando a aba Fila estiver selecionada, ela sera atualizada periodicamente (refresh).

P
Para atualiza-la manualmente, clique em .

o O0:15:45 B2

Fila de Chamadas por Servigo
= Fila

henio_servico (2)
Chat (2] (00:01:00)

Figura 32. Aba Fila

Envio de Mensagens

O Supervisor e 0os agentes podem trocar mensagens por meio do Manager usando o bo-

i
tao LJ gue esté localizado na barra dos Botdes de Operagéo.
As mensagens serdo abertas sobre a janela do MultiAgent (Figura 33).
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Mensagem

Enviar para:
tayna3
Mensagem: (100}

Enviar l[ Cancelar

Figura 33. Enviar mensagem

PROCEDIMENTO

Enviar mensagem por meio do Manager

1
2.
3.
4. O Supervisor ou agente recebera a resposta somente se estiver conectado no siste-

-
Na barra dos Botdes de Operacéao, clique em llj (Figura 33).
Escreva a mensagem, com até 100 caracteres, na caixa de digitacao.
Clique em Enviar.

ma.

Sincronismo de Janela Via URL

O Interact dispde de um mecanismo para sincronismo entre aplica¢gdes ou sincronismo
de janela que é feito através de URL.

Cada servico pode ter uma URL especifica, que é configurada na janela do Manager.
Dessa forma, quando o agente receber uma chamada de Servigo, o MultiAgent recebe
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também a URL de sincronismo e dispara a abertura da pagina web. Cada servigo pode
ter a sua pagina especifica, a qual exibird as informacdes necessérias ao atendimento.

Na configuracéo da URL é possivel utilizar tags (macros) pré-estabelecidas que serdo
substituidas por informagdes Uteis ao atendimento, como por exemplo: 0 nome do servi-
¢o, o ramal do agente, a identificacdo de nimero ou e-mail de quem iniciou a chamada,
os dados associados, entre outras. Para obter mais informacdes sobre a configuragéo da
URL de sincronismo e suas macros, consulte o manual do Interact Manager.

Recuperacao de contexto

A recuperacdo de contexto é feita nas trés midias.

1. Midia Voz: quando o agente estd com uma chamada de voz em andamento e o sis-
tema cai (Figura 34), quando ele volta, a chamada retorna sem a informacao do
Servico. Ou seja, ela é apresentada no MultiAgent e no Manager como sendo uma
chamada Pessoal

) Interact MultifAgent - Mozilla Firefox =] E3

| 82 | http: /{192,192 .92.92:8080 interact_multiagent/agent.jsp [

4

| Concluido |

¥

Figura 34. Conectando-se ao sistema

2. Midia Chat: todas as chamadas que estdo em andamento nos agentes séao finaliza-
das quando o sistema cai, 0 agente visualizara a Figura 34. Logo, ndo existe recu-
peracéo de contexto para chamadas de Chat em andamento.
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3. Midia E-mail: quando o agente esta com chamada de e-mail entrante e o sistema
cai, ao retornar, a chamada que estava em atendimento é colocada na fila e a edi-
¢ao feita nela anteriormente é perdida. Caso o agente esteja gerando uma chamada
de e-mail e o sistema cair, esta chamada ¢ finalizada. O agente visualizara a Figura
34. Ou seja, ndo existe a recuperacao do contexto.

4. Chamadas na fila: todas as chamadas que estdo na fila séo mantidas no mesmo
estado quando o sistema cai.

Servico indisponivel

Um servigo esta indisponivel quando estiver fora do horario de atendimento.

Neste caso, para a midia Voz é possivel configurar como destino de transbordo um ser-
vigo de URA, por exemplo, que fara a divulgagdo de uma mensagem.

Quando nao ha configuragdo de transbordo, a chamada é encerrada imediatamente.

Chamadas de Chat feitas a partir do ChatClient terdo um aviso de servico indisponivel.
A mensagem de servico indisponivel é configurada no Interact Manager, na midia Chat
do servico.

Na midia E-mail, a chamada permanece aguardando o inicio do préximo periodo de ex-
pediente para ser encaminhada a fila do servigo.
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Este capitulo apresenta as funcionalidades da midia Voz:

OpcOes de Discagem.

Chamada de Voz Pessoal.

Chamada de Voz de Servigo.

Consulta de Chamada de Voz de Servico.

Consulta a Midia Chat durante Chamada de Voz de Servigco — Midia cruzada.
Transferéncia de Chamada de Voz.

Classificacdo de Chamada de Voz de Servigo.
Pdés-atendimento de Chamada de Voz de Servigo.
Conferéncia.

Reagendamento de Chamada de Voz de Servico.
Associagao de Dados.

Ramal WebRTC — Teclado para navegag¢do em URA
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A Figura 35, a seguir, é visivel apenas para os agentes que tém acesso a midia Voz

t: 1do -
ST W id| @5
B 32814005 Consulta -
00:00:11 Servigo Taynd
‘Infer’me o contato "|
| ¥ Gssstcacsa | () e 0w =]
|
Informag@es da Chamada (Sem Dados Associados) * ﬁ Aecmes ’ﬁz
Tayna 03 (tayna3) -
Servigo:
Servico Taynd i
Telefone:
32814005
Contato Original:
2103
-
Conferéncia || Mais Agdes =

Figura 35. Aba Midia Voz — Modo expandido

Na Figura 35 séo apresentadas informacdes sobre a chamada de voz em andamento,
conforme a seguir:
o - No Visor, sdo apresentados os seguintes dados:

INFORMACAO PUBLICA
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=  NuUmero sainte ou entrante.

= 00:01:23 Servico_02: crondmetro que registra o tempo de duragéo da chama-
da. Quando se tratar de chamada de servi¢o, aparecera o nome do servigo ao
lado do crondbmetro. Quando o agente ultrapassa o tempo maximo previsto pa-
ra atendimento, definido no Manager, é gerado um alarme e o cronémetro é
apresentado na cor vermelha; 00:01:03 Servico 02,

* O jcone & indica chamada sainte e o icone & indica chamada entrante.
= J': fcone que indica que a chamada esta em hold (musica).

= : icone de fidelizac@o. Sera apresentado apenas quando a chamada for fide-
lizada para o agente.

Fgd . . . .
= : icone registro cancelado. Seré apresentado quando a midia voz estiver
conectada, mas com o registro cancelado.

©

Informagdes

=  Servi¢co da chamada.

= Telefone do cliente / da origem.

= Contato original: nimero de acesso ao servi¢co — ponto de roteamento.

= Complemento: informacao inserida pelo supervisor no Manager, mostrada
guando a chamada é gerada pelo Discador (ver p. 60).

. w: finaliza a chamada de voz.
= i]: botéo que coloca a chamada em hold (musica).

. M: inicia a conferéncia (ver p. 68).

= .M‘M: apresenta a opcao de reagendamento de chamadas de servi-
¢os ativos (ver p. 72).
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o - Informagdes da chamada (Associagédo de Dados — ver p. 74 e Protocolo de Aten-
dimento — ver p. 76).

o - Classificacdo da chamada feita pelo agente (ver p. 66).

OPCOES DE DISCAGEM

O Interact MultiAgent é compativel com o PABX Digitro com ramais de até oito digitos,

portanto, € possivel que ramais e telefones externos possuam a mesma quantidade de
cifras.

Por isso, 0 MultiAgent possui uma funcionalidade que permite identificar o tipo de cha-
mada a ser feita pelo agente.

Basta clicar sobre o botao de opcdes de discagem (Figura 36) e informar se a chamada
a ser feita sera interna ou externa, ou se deseja que o sistema a identifique automatica-
mente.

B & = T
Consulta -
Informe o contato k3

@~ &£ O = | &
& Detecgdo Automdtica Fem =
t. Interna
& Externa

e

Figura 36. Opc¢des de discagem

Essa configuracdo pode ser alterada antes de gerar a chamada.
Os itens do bot&o de opgdes de discagem estéo descritos a seguir.
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= Deteccdo automatica: configuracao default. O sistema tenta verificar se o nu-
mero discado é um ramal ou um telefone externo. A primeira tentativa é efetu-
ada como sendo um ramal interno e, caso ela falhe, o sistema tentara gerar a
chamada para um nimero externo (neste caso, € necessario possuir uma con-
ta/senha ou rota cadastrada).

= |nterna: selecionando essa op¢éo ao gerar a chamada, o agente informara ao
sistema que a chamada sera feita para um ramal.

=  Externa: selecionando essa opg¢ao ao gerar a chamada, o agente informara ao
sistema que a chamada sera feita para um ndmero externo (neste caso, é ne-
cessario possuir uma conta/senha ou rota cadastrada).

CHAMADA DE VOZ PESSOAL

Esta secdo descreve os procedimentos para gerar e atender chamadas de voz pessoal.

PROCEDIMENTO

Gerar chamada de voz pessoal

1. Na aba ContaTOS (Figura 35), informe o destino (ramal, nimero telefnico, login de
um agente ou nome de um servigo) ou selecione-o na subaba Agente, Contato ou
Servico.

2. Selecione o tipo de chamada a ser gerada.

NOTA
Em relacéo ao tipo de chamada a ser gerada, existem as seguintes opgdes:

— Pessoal: para gerar chamadas pessoais, ou seja, chamadas néo que
ndo estejam vinculadas a nenhum servico receptivo.

— Consulta: para iniciar uma consulta de servico.
— Nome dos servigos: para gerar chamada pelo servigo selecionado.

O agente somente podera gerar chamadas se possuir skills para atender cha-

madas de servico e o servico permitir a geracao de chamadas.
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3. Cliqgue em LJ para gerar a chamada de voz.

4. No visor, aparecerdo o nimero sainte e a mensagem “Chamando...”. Quando a li-
gacao for atendida (Figura 37), sera visualizada a mensagem “Chamada Atendida”
e o cronémetro.

L) 01 A )

. 7373 DIBNA

00:00:04 Chamada Atendida
<

Finalizar] D Conferénc:ia] Mais Agdies

Figura 37. Chamada atendida
5. Para finalizar a chamada, clique em Finalizar.

PROCEDIMENTO

Atender chamada de voz pessoal

1. Enquanto uma ligag&o entrante ndo é atendida, aparecem no visor (Figura 38) o
namero entrante e a mensagem: “Recebendo chamada...”

2. Najanela CHAMADA DE Voz também constam o numero da chamada entrante e o
crondémetro com contagem de tempo crescente.

3. Clique no botéo Atender.

4. Quando a ligagéo é atendida, visualiza-se a mensagem “Chamada Atendida” (se-
melhante & Figura 37). O sistema inicia a contagem da duracé@o dessa chamada.

5. Para finalizar a chamada, cligue em Finalizar.

i}
) o)
2601
Recebendo chamada. .. f 2801 - Agente Teste 101
(5]
# Informagies & omon

Figura 38. Recebendo chamada de voz
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CHAMADA DE VOZ DE SERVICO

Esta secdo descreve os procedimentos para gerar/atender chamadas de voz de servigo.

PROCEDIMENTO

Gerar chamada de voz de servico

1.

Na aba CoNTATOS (Figura 35), informe o destino (ramal, nimero telefonico, login de
um agente ou nome de um servigo) ou selecione-o na subaba Agente, Contato ou
Servico.

Selecione o tipo de chamada a ser gerada.

NOTA
Em relacdo ao tipo de chamada a ser gerada, existem as seguintes opgoes:

— Pessoal: para gerar chamada pessoal. Estara disponivel se o agente ti-
ver ao menos um dos privilégios de geracao de chamadas pessoais.

— Consulta: para iniciar uma consulta de servigo.
— Nome dos servigos: para gerar chamada pelo servigo selecionado.

O agente somente podera gerar chamadas se possuir skills para atender chama-
das de servico e o servico permitir a geracdo de chamadas.

Cliqgue em LJ para gerar a chamada de voz.

Enquanto a ligacéo néo é atendida, aparecem no visor o nimero sainte e a mensa-
gem: “Chamando...”.

Quando a ligacéo é atendida, visualiza-se a mensagem “Chamada Atendida”. O
cronbmetro marca a duracdo da chamada.

Para finalizar a chamada, cliqgue no botéo Finalizar.
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PROCEDIMENTO

Atender chamada de voz de servico

Se o atendimento da midia Voz estiver no Modo de Atendimento Automatico, a chamada

de voz de servico é atendida automaticamente para 0 agente; caso ndo esteja no modo

automatico, siga este procedimento.

1. Enquanto uma ligagéo entrante nédo é atendida, aparece a janela CHAMADA DE VOz,
indicando nome do Servico (Figura 39).

Chamada de oz

8021
Help Desk

Figura 39. Atender chamada de voz

2. Cligue em Atender.
3. Quando a ligagédo é atendida, visualiza-se o nimero entrante e o Nome do Servico.
O cronémetro marca a duracao da chamada (Figura 40).

42| Digitro - MultiAge
Cm o m CAm
2603 E
00:00:27 SCR
5

Figura 40. Duracdo da chamada
4. Parafinalizar a chamada, cligue em Finalizar.

5. Sera aberta a aba CLASSIFICACAO DE CHAMADA (Figura 46). Caso essa funcionalidade
esteja habilitada apresentando opg6es, classifique a chamada, dentro do tempo de-
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terminado no Manager, e selecione o botédo Classificar (veja o procedimento na p.
67).

6. Entra-se em Pos-atendimento, caso o servigco possua essa configuragéo (veja deta-
Ihes da acéo na p. 68). Se desejar, finalize o Pés-atendimento antes de terminar o
tempo configurado clicando no botéo Encerrar.

Chamada de voz de servigo associado ao discador preview

Preview* € o método de discagem no qual o MultiAgent recebe os dados do contato
(cliente) para o qual sera gerada a chamada. Esses dados sdo mostrados em uma janela
(Figura 41) e o agente pode escolher se deseja gerar a chamada ou reagenda-la.

Para que a funcionalidade entre em agédo, € necessario que haja um servigo ativo* asso-
ciado ao discador preview, com nimeros cadastrados e agentes logados no sistema.

Caso haja uma URL de sincronismo configurada, ela sera apresentada juntamente com
a janela de chamada de voz (Figura 41) (saiba mais sobre Sincronismo na p. 49).

PROCEDIMENTO

Gerar/agendar chamada de voz com servico ativo - discador preview
1. O discador preview envia janela com os dados do cliente (Figura 41).

Servigo:
TDI Preview

Howme:
Thisga

Telefone:
12345678

Complemento:
Cliente nowamente com problema

@ on:az
v

Figura 41. Dados enviados pelo discador preview
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Clique em Discar para efetuar a chamada, ou

Cligue em Mais AcOes e agende a chamada para outra data.

Sera aberta uma janela de reagendamento semelhante a Figura 52, portanto, siga o
procedimento descrito a partir da p. 72 para reagendar a chamada.

£ W

NOTA

Caso néo seja permitido reagendar a chamada, o botdo Mais Ac¢Oes estara desa-
bilitado.

CONSULTA DE CHAMADA DE VOZ DE SERVICO

Durante uma chamada de voz de servigo, um agente pode consultar outro agente, um
contato ou um numero externo através da midia Voz.
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@ ot Muttigent - Morila Frero RN ST
- — i

o) ; @ 192.192.192.192.8080/interact_multiagent

[Fa] Ca o e O (-] ] B [NERE N
[ 22814005 B2 4002 Tayna 03

00:01:52 Servigo Taynd 00:00:03 Servico Tayna
o » \_, Chamatla entrarte - em misica < Chemacis sendo consultada
|| ¢ informagées ¥ Classificagio

&es da Chamada Dado:

Servico Taynd -

Informe o contato -

o ¢ olm=l 2]

Tayna 03 {tayna3)

Servico:
Servico Tayna

Telefone:
32814005

Contato Original:
2103

I! Finalizar | J» || Conferéncia | Mais Acdes - (8]

Figura 42. Consulta/transferéncia de chamada de voz de servigo

PROCEDIMENTO

Consultar/transferir midia Voz durante chamada de voz de servico
Se o0 agente atender uma chamada de voz de servico e precisar consultar outro agente:

1. No campo da aba CoNnTATOS (Figura 42), digite o destino desejado, ou selecione-o
na subaba Agente, Contato ou Servico.

2. Cligue no botéao D para gerar a chamada de voz.
3. Enquanto o ramal efetua a consulta, a chamada de voz de servigo entrante fica em

4 hold (musica).
4. Depois que a consulta é feita, a chamada entrante pode ser:
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= Transferida para o destino consultado, clicando no botao =
= Finalizada, clicando em Finalizar. Nesse caso, o agente voltara a falar com a cha-

mada entrante.
Efetue as etapas de Classificacdo (opcional — veja o procedimento na p. 67) e Pds-
Atendimento (veja detalhes da acédo na p. 68).

NOTA

As opcdes Consulta e Transferéncia somente ficam disponiveis quando ha uma
chamada em andamento.

CONSULTA A MIDIA CHAT DURANTE CHAMADA
DE VOZ DE SERVICO - MIDIA CRUZADA

Durante uma chamada de voz de servico, 0 agente pode consultar outro agente por meio
da midia Chat. A esse procedimento da-se o nome de consulta com midia cruzada.

PROCEDIMENTO

Consultar midia Chat durante chamada de voz de Servico

1.

Na aba ConTATOs (Figura 43), digite 0 nome no campo ou selecione um Agente ou
Servigo.

Clique no botéo ﬂ para gerar a chamada de Chat.
Se o0 agente consultado via Chat possuir a midia Voz, é possivel transferir a chama-

da entrante (voz) ao agente consultado clicando no botédo =
Para finalizar a consulta, cligue em Finalizar. Nesse caso, o agente consultor voltara
a falar com a chamada entrante.
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Servico Tayna
00:03:17 Servigo Taynd

[Informe o contato 2

(Sem Dados - i Agentes i

Tayna 03 (tayna3) -

~
[ formosoes | P Cessiteagaa | <> Consuits: Taynd 03-00:47 | &) olm| =] 2]

(08:48) Tayn 01 diz: Chat iniciada!
(08:48) Bom dia, poderia esclarecer uma divida por favor?

(08:48) Taynd 03 diz: Sim

Figura 43. Consulta/transferéncia de chamada de voz de servico com midia cruzada ~Chat

TRANSFERENCIA DE CHAMADA DE VOZ

A chamada de voz pode ser transferida de dois modos: durante consulta ou sem consul-
ta.

= Transferéncia de Chamada de Voz de Servigo durante Consulta: Em uma
consulta de chamada de voz de servigo, é possivel transferir a chamada en-
trante para a chamada de voz consultada. Veja o procedimento da Figura 42.
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= Transferéncia Imediata de Chamada de Voz Pessoal e de Servico: A cha-
mada de voz pessoal ou de servico em andamento (entrante ou sainte) pode
ser transferida para um agente, um contato ou um nimero externo, sem con-
sulta prévia.

PROCEDIMENTO

Transferir imediatamente chamada de voz pessoal e de servico

1. No campo da aba CoNnTATOS (Figura 44), informe o destino (ramal, nimero telefoni-
co, login de um agente ou nome de um servico) para o qual deseja transferir a cha-
mada ou selecione-o na subaba Agente, Contato ou Servico.

al 16:21:47 &8 | 0
el |l == T

Consulta -

Informe o contato r
- &) O jr_nj &
Favoritos Agentes Servicos =

Tayna 03 (kayna3) -

Fig[Jra 44. Transferéncia de chamada de voz

2. Hatrés tipos de transferéncia — Pessoal, para o Mesmo Servico e para Qutro Servi-
co:

= Caso a chamada seja de Servico e transferida para outro servico, insira 0 nome do
outro servigo no campo da aba CONTATO e clique no botao =,

= Caso a chamada seja Pessoal e transferida para um servico, insira 0 nome do ser-
vico no campo da aba CoNTATO e clique no botédo =

= Caso a chamada seja de Servico ou Pessoal e transferida para um agente, insira o
nome do agente no campo da aba CONTATO ou o0 selecione na lista de agentes e
cligue no botéo =
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CLASSIFICACAO DE CHAMADA
DE VOZ DE SERVICO

Depois que se encerra uma chamada de voz de servico, ha duas atividades temporiza-
das a fazer:

= Classificacdo de Chamadas (opcional) e

=  Poés-Atendimento (opcional).
O tempo de classificagéo definido no Manager pode ser zero (0). Quando ele for zero
(0), a chamada néo sera classificada pelo agente. Para uma chamada ser classificada, &
preciso colocar um tempo diferente de zero (0). Se o servigo estiver configurado para
classificar, no momento em que o atendimento da chamada de voz de servigo terminar,
aparecera a janela de Classificacdo (Figura 46 ou Figura 45).

PROCEDIMENTO

Classificar chamada de voz de servico
Modo Barra

1. Apés finalizar a chamada, selecione o assunto na caixa de sele¢éo (Figura 45).

2. Cligue em Classificar.
A2 Digitre - MultiAgent

LA Lm CH )

o de Chamada

Clazsificar: ESugestéo
w0 2621
SCR

@ omeoz

Figura 45. Classificacdo de chamada de voz de servico — Modo barra

Finalizar‘ J> ConferénciaJ Mhais dides
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Modo expandido

1. Apos finalizar a chamada, sera aberta a aba CLASSIFICACAO (Figura 46).

2. Selecione o assunto.
3. Clique em Classificar.

NOTA
Caso a opcao de classificacdo de chamada esteja desativada, a aba CLASSIFICACAO
sera apresentada, porém, o agente ndo conseguira classificar a chamada.

Dipitro -

O m Fo

& Infarmagdes ¥ Classificagio
~ 2620
$CR

Classificago:
Sugestio
Reclamagéo
Elogic

Trote

@ 00:08

E b Conferéncial Maiz dpdes

Figura 46. Classificacdo de chamada de voz de servico — Modo expandido
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POS-ATENDIMENTO DE CHAMADA
DE VOZ DE SERVICO

O Pos-Atendimento indica que o agente ja finalizou o atendimento, mas esta logado rea-
lizando alguma atividade associada a uma chamada de servigo ou estd em descanso.
Durante este tempo, 0 agente é considerado Indisponivel e nenhuma chamada de servi-
¢o sera enviada a ele.

Quando o periodo de pés-atendimento estiver configurado, assim que o atendimento da
chamada de voz de servico for finalizado, o agente terd um tempo (definido no Manager)
para o preenchimento de informacdes ou cadastro referente a chamada.

os-Atendimento - Chamads de Yoz

Figura 47. Pés-atendimento

Se desejar finalizar o Pés-Atendimento antes de terminar o tempo configurado, clique em
Encerrar.

ATENDIMENTO DE CHAMADA SOFTPHONE

PROCEDIMENTO

Iniciar atendimento de chamada SoftPhone

1. Para atender uma chamada via SoftPhone sera solicitada uma senha para registro
do ramal.
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Senha do Ramal

Ramal: 2006
Senha:

[ Ok ][ Cancelar ]

Figura 48. Senha do Ramal

Se a senha informada estiver incorreta, serd apresentada a figura a seguir:

Senha do Ramal

Erro na autenticacdo com ramal e senha
informados

Ramal: 2008
Senha:

[ QK H Cancelar ]

Figura 49. Erro de autenticacao

NOTAS

1) Para que a chamada ocorra pelo SoftPhone, é necessario que o usuario
atribua ao MultiAgent a permissao de acesso ao microfone. Se a permis-
sdo for negada, a chamada caira.

2) Se a permisséao for confirmada "para sempre", essa permisséo sera solici-
tada uma Unica vez, desde que o usuario nao altere a configuragéo da
permisséo pelo browser.

3) Se a permisséo for confirmada somente para a solicitagédo atual, essa per-
missédo seré solicitada a cada chamada.
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CONFERENCIA

A facilidade Conferéncia possibilita que um ramal interligue varios ramais para conversa-
¢ao simultanea. O nimero maximo de participantes é 10.

PROCEDIMENTO

Iniciar conferéncia

1. Pararealizar uma conferéncia, o agente deve primeiramente gerar uma chamada ou
recebé-la.
2. Faga uma consulta ao ramal desejado ou a um namero externo, ou receba uma nova

chamada.
3. Com uma chamada ativa e outra em espera, inicie a conferéncia clicando em Confe-

réncia.

Digitro - MultiAgent S s ’ |

O a0 S S E R
32814005 : ) 4002 Tayna 03 Servico Tayna M
00:05:24 Servigo Tayna 00:00:03 Servico Tayna
oD b H < ¥ |Informe o contato ~

Figura 50. Iniciar conferéncia — Modo barra

analizarJiJ Cunferéncial Mais

A Figura 51 exemplifica a janela de um ramal em conferéncia com uma tabela com as
colunas Telefone e Nomes Associados a conferéncia. O nimero do agente que gerou a
conferéncia aparecera em negrito para os demais participantes.

PROCEDIMENTO

Excluir participantes / finalizar conferéncia

1. Para excluir participantes da conferéncia e finaliza-la, o conferencista originador, que
€ o controlador da conferéncia, deve:
2. Selecionar, na tabela, o telefone que deseja excluir (Figura 51).
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4= Dipitro - Ault

O LAm o

Conferéncia
00:00:07
-

& Informagies

Informagbes da Chamada (Sem Dados Associgdos)

Conferéncia:
Telefone Momes fssociados
2601 toente Teste 101
2801 hoente Teste 1

Excluir

Finah’zar‘ J> Conferénma

Figura 51. Excluir participante da conferéncia

Mais Aghes =

3. Clicar no botédo Excluir.

4. Um participante pode sair da conferéncia clicando no botao Finalizar. O agente con-
trolador da conferéncia pode Incluir novamente esse participante fazendo uma cha-
mada de voz para ele e colocando-o em conferéncia (ver procedimento da Figura
50).

5. A conferéncia somente sera encerrada quando todos os participantes finalizarem

suas chamadas ou quando o conferencista controlador excluir todos eles e pressio-
nar o botao Finalizar.
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DE VOZ DE SERVICO

O reagendamento de chamada de voz de servigo é feito quando o cliente ndo atende a
chamada, pede para que o agente contate-o em outro horario e/ou outra data ou permite
que o agente solicite ao processo que o contato seja fidelizado para si.

O sistema
disca primei-
ramente
para o nu-
mero que
esta no topo
da lista.

INFORMACAO PUBLICA

B 32814005

00:00:21 PDM Tayna

Reagendamento

" Fidetizar

3

- |
T —

Telefones deste contato:

oriro: ge | we| | s

32814005
32814089

r

b4

Cligue € arraste para mudar a ordem dos telefones

(Conimec) e

[rrm—

I Finatizar | b | Conferéncia | mais Aces «

Consulta

|Informe o contato

It

o . ooyl

Tayni 03 (tayna3)

(&)iz)la)()

Figura 52. Reagendamento de chamada de voz de servigo
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NOTAS

1) O sistema gerard a chamada somente a partir da data informada e dentro
da faixa de horério indicada.

2) A funcionalidade de Reagendamento esté disponivel apenas para chama-
das de servico ativo (discador) e chamadas geradas por Callback.

3) A possibilidade de solicitar que o contato seja fidelizado para o proprio
agente estara disponivel somente se ela tiver sido gerada pelo discador e
se ja foi atendida pelo agente, de acordo com as configuracdes do servigo
sobre a fidelizacdo de contatos.

PROCEDIMENTO

Reagendar chamada de voz de servigo

1. Cligue no botéo Mais Acdes. Sera apresentada a Figura 52.

2. Em Reagendendamento, insira a Data a partir da qual o sistema devera gerar a
chamada. O botéo [ abre o calendario.

3. Insira a faixa de horario (hh:mm:ss) dentro da qual a chamada devera ser gerada.

4. Em Telefones deste contato, insira outros nUmeros que, por ventura, o cliente tenha
fornecido para ser contactado.

5. Clique em @ para adicionar o numero digitado ao sistema.

6. Cligue em Confirmar para salvar o reagendamento.

PROCEDIMENTO

Alterar um reagendamento de uma chamada de voz de servico

1. Clique no botédo Mais Agbes. Sera apresentada a lista das chamadas reagendadas.

2. Cligue no reagendamento desejado.

3. Altere os dados.
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4. Para alterar a ordem de discagem dos telefones cadastrados, clique sobre o nimero
desejado e arraste-0 para o topo da lista para que seja discado primeiramente pelo
sistema (Figura 52).

5. Clique em Confirmar para salvar as alteracoes.

PROCEDIMENTO

Excluir um reagendamento de uma chamada de voz de servico

1. Clique no botdo Mais Acbes. Sera apresentada a lista das chamadas reagendadas.
2. Cligue no reagendamento desejado.
3. Clique em Excluir Reagendamento.

ASSOCIACAO DE DADOS

Um agente pode enviar informag8es a outro agente no momento em que efetua uma
chamada interna, uma consulta ou uma transferéncia. Pode também visualizar dados as-
sociados anteriormente a ela.

PROCEDIMENTO

Associar dados a chamada de voz
1. Clique na aba INFORMAGOES (Figura 53).
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Digitro - Mu

00:01:18 PDM Tayna

<
I #* Informagdes [ﬁ]

Informag des da Chamada (Sem Dados Associados) (=)
Data de Entrada:  19/08/2015 08:52:23
Dados Associados:
Mamero do atendimento 02587459

Servigo:
PDM Taynd

Telefone:
31814005

‘Contato Original:
32814005

s [ 5 T e s |

Figura 53. Dados associados

Cligue no icone hd | para abrir a caixa de texto de Dados Associados, que informa,
além dos dados cadastrados pelo agente, a data e o horario de entrada da chamada
no Interact.

Digite o texto desejado nesta caixa para ser associado a chamada e enviado ao dis-
positivo de destino.

Clique em Salvar.

Para cancelar o envio dos dados, clique no botdo Cancelar.
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PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

O Interact possui o recurso de geracao de protocolo de atendimento (ver manual do In-
teract Manager). Quando habilitado, este recurso permite que um protocolo de atendi-
mento seja associado a chamada de forma automatica ou pela solicitagdo do agente.

NOTA

O protocolo de atendimento gerado pelo Interact é armazenado junto com os dados
associados, desta forma a sua utilizagao sera reduzida ao tamanho maximo dos
dados associados.

PROCEDIMENTO

Protocolo de Atendimento

1. Cligue na aba INFORMAGOES (Figura 53).

2. Caso a associacao de protocolo esteja habilitada, no painel de informacgées da cha-
mada, sera apresentado o protocolo associado (no caso da geragéo automatica), ou
a opcao para o agente solicitar a associagao de protocolo. Neste Gltimo caso, basta
clicar sobre a opgao para que o sistema associe o protocolo.
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Digitro - MultiAgent

B 00

00:00:01 atendimento ao cliente

Informag &es da Chamada -

Data de Entrada: 16/12/2016 14:42:33 rar Pri i
Dados Associados:

[ 2alvar J[ Cancelar J

B 2003

00:00:08 atendimento ao cliente

Data de Entrada: 16/12/2016 14:42:33 Protocolo de Atendimento: 2016121600028
Dados Associados:

Figura 55. Informagdes da chamada — Protocolo associado a chamada
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RAMAL WEBRTC - TECLADO PARA NAVEGACAO
EM URA

Durante uma chamada de voz, pessoal ou de servico, se 0 agente estiver utilizando um
ramal WebRTC, a aba Teclado (Figura 56) é habilitada, permitindo o envio de cifras
DTMF, necessarias para a navegacdo em URAs.

& Interact MultiAgent - Google Chrome - m| X

192.192.192.92finteract_multiagent/

MultiAgent Estatisticas
o
2010 z | Consulia v
00:00:18 Chamada Atendida
[Informe o contata Tl
| e e ) o £ Oz =] ]

ot | s [+

I Finalizar | b | conferéncia || Mais agdes « A EA LN
Figura 56. Teclado para navegacdo em URA
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Este capitulo apresenta as seguintes funcionalidades da midia Chat:
= Telegram.
=  Facebook Messenger;
=  Geracdo de chamada de Chat pessoal.
=  Geracdo de chamada de Chat de servigo.
=  Consulta.
=  Transferéncia imediata de chamada.
= Classificac@o de chamada.
=  Pos-atendimento.
=  Associagdo de dados a chamada.
=  Envio de conversa por e-mail.
=  Visualizag&o de informac¢des adicionais personalizadas.

A aba de chamadas de Chat (Figura 68) esta visivel apenas para os agentes que tém

Loy

acesso a essa midia. Para acessa-la, clique sobre o botdo Chat
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No visor de chamadas do Chat ha o nome do Contato ou Servigo, o tempo decorrido
desde a Ultima mensagem enviada pelo agente, o tempo de inatividade, os icones indi-
cativos de chamada (entrante » e sainte &) o icone indicativo da fidelizag&o (ﬂ apre-
sentado apenas quando o Chat for fidelizado para o agente) e o tempo de duragéo da
chamada, conforme figura a seguir.

- _
@ Interact MultiAgent - Mazilla Firefox 1 [ESY =R

| lﬁ' @ 192.192,192.192:8080/interact_multiagent

[ﬁ

Consulta -

D Servigo Tayna - Mariana... - 00:43
v B

|Im'arme 0 contato
&£ Ojm- =] ¢
[FFSSaEEN | Aore: i

Tayna 03 {tayna3)

2 Mariana Nobrega - 24:43 ﬁ

Informagdes da Chamada (Sem Dados Associados)

(08:30) Tayna 01 diz: Chat iniciade!
{08:54) Bom dia, em que posso ajudar?

|R‘dagemﬁutnméli|:a

Figura 57. Contadores de tempos
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Quando o agente ultrapassa o tempo maximo previsto para atendimento definido no Ma-
nager, é gerado um alarme sinalizado através da cor vermelha do nome do Servico, do
nome do interlocutor e do contador de duracdo da chamada, como pode ser verificado
na Figura 57.

O Interact Manager possui um mecanismo que permite controlar o tempo de inatividade
de conversas de Chat do agente.

Essas configuragBes permitem ao administrador do servigo determinar os seguintes pa-
rametros:

=  Tempo maximo de inatividade do agente na chamada de Chat;
=  Tempo maximo de inatividade do interlocutor na chamada de Chat;

= Mensagem a ser divulgada quando a chamada for finalizada por tempo de ina-
tividade do agente;

= Mensagem a ser divulgada quando a chamada for finalizada por tempo de ina-
tividade do interlocutor;

Ao atender uma chamada de Chat, proveniente do ChatClient, seré exibida na tela da
interface do agente o tempo de inatividade.

Quando estiverem faltando 30 segundos para atingir o tempo maximo configurado de
inatividade, sera exibida na interface do MultiAgent uma barra de progresso.

A contagem acontece de forma regressiva e tem a funcédo de alertar o agente sobre o
tempo limite de inatividade.

Quando o tempo de inatividade atingir o tempo maximo configurado, a chamada sera fi-
nalizada.

Ao receber uma chamada de Chat, gerada por um ChatClient, em que 0 servigo permita
0 envio da conversa de Chat por e-mail, é apresentado um campo para configurar o e-

. . . [ joze@empresa. com.br ‘b’"’g
mail para o envio do contetdo do Chat ! P .

Caso o cliente tenha informado um e-mail na abertura da chamada, o campo vira preen-
chido. E permitido ao agente incluir, alterar ou excluir o e-mail para onde a cépia da con-
versa de Chat sera enviada.
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O Interact Manager possui uma configuragdo que permite exibir no MultiAgent a infor-
macao de que o interlocutor esté digitando uma mensagem no Chat. Quando esta confi-
guragao estiver habilitada, a informacado de que o interlocutor esta digitando sera apre-
sentada conforme Figura 58. Quando o interlocutor ficar sem digitar pelo tempo configu-
rado no Interact Manager, a informacéo sera removida da tela.

test ta digitando... -
SIS EOESITTL [~ ] osvaldo@digitro. c

B 7 U g «

Enviar H Finalizar & Arg

Figura 58. Mensagem sendo digitada

A caixa de digitacdo possui 0s seguintes botdes para formatacéo do texto:
= B: deixa o texto selecionado em negrito.
= U: sublinha o texto selecionado.
= I deixa o texto selecionado em italico.

» &l transforma o texto selecionado em um hyperlink.
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= : permite inserir emoji nas chamadas de Chat.

Na parte inferior da aba de chamada de Chat, h4 a [V Rolazem Automética e os botoes:

Enuiar : envia a chamada de Chat.

Finalizar

: finaliza a chamada de Chat.

= & hrquivo : envia arquivo de chamada de Chat.

Iniciar video | . . . .
: inicia uma chamada de video por Chat.

Durante o atendimento de uma chamada de Chat sera permitido o envio de arquivos e
chamada de video. Essas funcionalidades somente estardo disponiveis se habilitada no
Interact Manager.

Ao enviar um arquivo, o receptor podera optar em Aceitar ou Cancelar o compartilha-
mento do envio, conforme apresenta a Figura 59.
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Consulta -

> Servico Tayna - Mariana... - 00:36
5]

€ Mariana Nobrega - 00:36 [ﬁ]

Informagdes da Chamada (Sem Dados Associados)

||nf0rme o contato |v‘
0 £ Oz =] )
] oo >

Taynd 03 (tayna3) -

(08:56) Taynd 01 diz: Chat iniciado!

(08:58) Mariana Nobrega estd compartilhande um arquive com vocé
Cronograma.PNG
Aceitar Cancelar

| v

|rn ariana.nobrega@empresa.com

Figura 59. Compartilhamento de arquivo
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- MultiAgent

| Consulta v |

| Informe o contato

o £ Olz] =] 2|

« | Favoritos || Agentes || Servigos |
=
{16:02) JoseSilva esta compartilhando um arguivo com vocé
Clip 0_5sec_6mb; 4
e

BIU@®> e S0

| -
Ere——

Figura 60. Compartilhando arquivo de video
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A2 Digitro - MultiAzent

om | e o)
| ¢ MonitoriaZ - JoseSitva - 00:01:10 [ Consulta v
3 Consult
Informe o contato Rt
o || o = | &
> JoseSilva - 00:10:58 |- Classificacao | Favoritos || Agentes | | Servicos | 4
Informagéies da Chamada

{16:05) Vocé esta compartilhando um arquive -
CrocusTL_EN-US9175103735_1920x1200.jpg

| CTee—— 6

Figura 61. Compartilhando arquivo de imagem

Ao iniciar uma chamada de video, o receptor podera optar em Aceitar ou Cancelar o
compartilhamento do video.
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Digitro - MultiAgent
) Servico Tayni - scolaro - 00:01:18 - Servico Taynd - Pacla - 00:00:03 Consulta -
S ~
‘Informe o contato "‘
- o ojwm. =] 2]
oo |t ot |
Informagdes da Chamada 53] i |
(16:25) Tayni 01 diz: Chat iniciado!
(16:26) Boa tarde Paola, em que posso ajudar?
=]
IUu@e k
|
| Rolagem automatica I
Figura 62. Iniciar chamada de video
INFORMACAO PUBLICA
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Digitro - MultiAgent
o L@ L)

> Scolaro - Tayna - 00:02:38
o L]

{2 Taynd - 00:04:57 || - Classificacdo
Informagdes da Chamada

(16:59) ag_scolaro1 diz: Chat iniciado!
(17:00) Taynd diz: Boa tarde, comprei um mouse de vocés porém ele ndo esta fung

(17:01) ag_scolaro1 diz: Boa tarde, sem problemas. Enviamos um novo para vocé i
(17:02) 50 precisamas realizar uma chamada de video para que vocé me mostre o |
o procedimento de inutilizagao dete.

(17:02) ag_scolaroi: Interagdo por video iniciada
(17:02) Taynd: interacdo por video conectada

Enviar ][&Arqul'vu” Iniciar videa ] I Rolagem automatica

Figura 63. Chamada de video iniciada

Ao tentar iniciar uma chamada de video com outra ja em andamento, sera apresentada
uma mensagem de alerta informando que é possivel somente uma interacdo de video
por vez, conforme apresenta a Figura 64.
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Aviso - Interacao de video

f Somente uma Interacio de video pode ser aberta por vez

Figura 64. Mensagem de alerta

TELEGRAM

E possivel efetuar o atendimento de chamadas de Chat originadas a partir do Telegram.
Esta integracdo é um recurso opcional (depende de licenga especifica) e é habilitada a
partir do Interact Manager, nas Configuragdes da Midia de Chat de cada servigo.
Quando o Chat recebido tiver como origem o Telegram, a interface indicara ao atenden-
te, conforme a figura a seguir.
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5 help desk - Thiago Domi... - 02:59 | Consulta
1]
|\nforme o contato |V
o e oo =2
O oo o cr7 | [ o | i

Informagées da Chamada
(09:40) thiagoe diz: Chat iniciado via Telegram!
(09:40) Thiago Domingues diz: teste

{09:40) thiago diz: old

] L e—

Figura 65. Telegram

O atendimento sera efetuado da mesma forma que um Chat de servigo.

FACEBOOK MESSENGER

E possivel efetuar o atendimento de chamadas de Chat originadas a partir do Facebook
Messenger. Esta integracdo € um recurso opcional (depende de licenca especifica) e é
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habilitada a partir do Interact Manager, nas Configuracdes da Midia de Chat de cada

Servico.

Quando o Chat recebido tiver como origem o Facebook Messenger, a interface indicara

ao atendente conforme a figura a seguir.

Os botdes de edi¢cdo de texto foram desabilitados porque o Facebook Messenger ndo

aceita formatagéo.

C@)  CAo)

-

v o

@ Thiago Domingues - 00:02:04

Infermagdes da Chamada

(14:52) thiago diz: Ok
(14:52) Amanha deve chover muito.
{14:52) Risco de desabamentos.

B I U

(y sv_thiago - Thiago Domi... - 00:00:06

¥ Classificaio

(14:50) thiago diz: Chat iniciado via Facebook Messenger!

(14:50) Thiago Domingues diz: Ola, gostaria de saber a previsie do tempo para amanha.

D)14:52

|‘ Rolagem automatica

Figura 66. Facebook Messenger

O atendimento sera efetuado da mesma forma que um Chat de servigo.
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CHAMADA DE CHAT PESSOAL

PROCEDIMENTO

Atender chamada de Chat pessoal
1. Ao receber uma chamada de Chat, aparece a janela CHAMADA DE CHAT (Figura 67).

Dipitro - MultiAgent

@& [ Com | Bam G

2 Mowa chamada - 00:09 = =
~ Chamada de Chat

& agente_testel101

 chat D onios

Figura 67. Chamada de Chat

2. Clique no botédo Atender.
3. Apo6s o atendimento, no visor de chamadas aparecem o nome do contato e um mar-

cador de tempo.
2510 hzente Teste 10
00:00:36 Chamada Atendida

Escreva o texto na caixa de mensagem.

Para encaminhar o texto, clique em Enviar.

Para encerrar o Chat, clique em Finalizar.

A mensagem “Chat Finalizado!” sera apresentada e a mensagem “Chat Finalizado
por fulano” é enviada.

SUSRCIEE
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PROCEDIMENTO

Gerar chamada de Chat pessoal

1.

2.

© No

Na aba ConTATOS, informe o destino (login do agente ou nome de um servigo), ou
selecione o destino na subaba Agentes ou Servigos.
Selecione o tipo de chamada a ser gerada.

NOTA
Em relacdo ao tipo de chamada a ser gerada, existem as seguintes opg¢oes:

— Pessoal: para gerar chamada pessoal. Estara disponivel se o agen-
te tiver ao menos um dos privilégios de geragdo de chamadas pes-
soais.

— Consulta: para iniciar uma consulta de servico.
— Nome dos servigos: para gerar chamada pelo servigo selecionado.

O agente somente podera gerar chamadas se possuir skills para atender
chamadas de servico e o servi¢o permitir a geracao de chamadas.

O agente somente podera gerar chamada pessoal de Chat se possuir o privi-
|égio de gerar chamadas pessoais de Chat.

Clique no botdo =~ | Gerar chamada de Chat.

Enquanto a chamada nao é atendida, no visor de chamadas aparece a mensagem
“Aguardando atendimento” e o cronémetro que marca a duracdo da chamada.
Apés o atendimento, no visor de chamadas aparecem o Nome do Contato e um
marcador de tempo.

Escreva o texto na caixa de mensagem.

Cligue no botéo Enviar ou pressione a tecla Enter para envia-la.

Para encerrar o Chat, clique em Finalizar. A mensagem “Chat Finalizado!” sera
mostrada e a mensagem “Chat Finalizado por fulano” é enviada.
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NOTAS

1) O agente somente podera gerar chamadas se possuir skills para atender
chamadas de servigo e 0 servi¢o permitir a geracao de chamadas.

2) O agente somente podera gerar chamada pessoal se tiver o privilégio de
gerar chamadas pessoais por midia.

CHAMADA DE CHAT DE SERVICO

PROCEDIMENTO

Gerar chamada de Chat de servico

1. Na aba ConTATOS, informe o destino (login do agente ou nome de um servico), ou
selecione o destino na aba AGENTES.
2. Selecione o tipo de chamada a ser gerada.

NOTA
Em relagdo ao tipo de chamada a ser gerada, existem as seguintes opc¢oes:

— Pessoal: para gerar chamada pessoal. Estara disponivel se o agente
tiver ao menos um dos privilégios de geragdo de chamadas pessoais.

— Consulta: para iniciar uma consulta de servico.
— Nome dos servigos: para gerar chamada pelo servigco selecionado.

O agente somente podera gerar chamadas se possuir skills para atender cha-
madas de servigo e o servi¢o permitir a geragéo de chamadas.

O agente somente podera gerar chamada pessoal de Chat se possuir o privilé-
gio de gerar chamadas pessoais de Chat.
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3. Clique no botdo |2~ | Gerar chamada de Chat.

4. No visor, aparece a mensagem “Aguardando atendimento”, o Nome do Servico e um
marcador de tempo. Apds o atendimento (veja exemplo semelhante na Figura 68),
no visor de chamadas aparecem o nome do contato e o marcador de tempo.
Escreva o texto na caixa de mensagem.

Para encaminhar o texto, clique no botdo Enviar.

Para encerrar o Chat, clique no botéo Finalizar. A mensagem “Chat Finalizado por
fulano!” é enviada.

2 (o2 (01

NOTAS

1) O agente somente podera gerar chamadas se possuir skills para aten-
der chamadas de servico e 0 servigo permitir a geragcao de chamadas.

2) O agente somente podera gerar chamada pessoal se tiver o privilégio
de gerar chamadas pessoais por midia.

PROCEDIMENTO

Atender chamada de Chat de servico

Se o atendimento da midia Chat estiver no modo automatico, a chamada de Chat de

servico é atendida automaticamente para o agente.

1. No atendimento manual, é aberta a janela CHAMADA DE CHAT (semelhante a Figura
67). Clique em Atender.

2. Escreva o texto na caixa de mensagem, ou dé duplo clique na mensagem pré-
configurada na aba MODELOS DE RESPOSTA (Figura 68).

3. Para encaminhar o texto, clique no botdo Enviar ou pressione a tecla Enter.

4. Para encerrar o Chat, clique em Finalizar. A mensagem “Chat finalizado por fulano!”
€ enviada.

5. Abre-se ajanela CLASSIFICAGAO DE CHAMADA.

6. Dentro de um tempo determinado no Manager, classifigue a chamada e selecione o
botdo Classificar.
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7. Entra-se em Pé6s-Atendimento. Se desejar, finalize-o antes de terminar o tempo

configurado clicando no botdo Encerrar (veja detalhes da acédo na p. 102).
"MeractMulﬂAi—Muzithi b Bl

| !ﬁ' @ 102,192.192.192:8080/interact_multiagent/agent.jspTéuser=taynal&locale=pt_BREt=1430026137280%

1) Digitro - M

=59 Geral
Qual sua divid
servico geral

-] com categoria
(=3 Servigo Tayni
teste taynd

2 Mariana Mobrega - 02:04 ﬁ

Informag des da Chamada (Sem Dados Associodos)

(08:56) Tayn& 01 diz: Chat iniciado!

(08:58) Mariana Nobrega esta compartilhando um arquive com vocé
Cronograma.PNG
Aceitar Cancelar

| v

‘man‘ ana.nobrega@empresa.com

BJIU@e¢«

Qual a sua divida?

] L e——

Figura 68. Atendendo chamada de Chat de Servico

NOTA

O crondmetro vermelho indica que o agente ultrapassou o tempo de atendi-
mento configurado no Manager.
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CONSULTA DURANTE CHAMADA DE CHAT DE
SERVICO

Durante uma chamada de Chat de servi¢o, um agente pode consultar outro agente ou
um contato por meio da midia Chat.

PROCEDIMENTO

Consultar durante chamada de Chat de servico

Quando estiver em uma chamada de Chat de servico (Figura 69) e precisar fazer uma
consulta com outro agente:

1.

S Wi

No campo da aba Contatos, selecione o Agente ou Servigo a consultar.
Clique no botdo =~ ! Gerar chamada de Chat.
Sera aberta a aba “Consulta: Aguardando atendimento”, com o crondmetro.
Os tipos de transferéncias dependem de como a consulta foi efetuada:
= Se a consulta foi realizada para um agente diretamente, ao clicar no botao =/ a
chamada sera transferida como sendo do servigo;
= Se a consulta foi realizada para um outro servi¢o, ao clicar no botao =/, acha-
mada passa a ser do servi¢o consultado;
= Finalizada, clicando em Finalizar. Nesse caso, 0 agente consultor voltara a falar
com a chamada entrante.
Efetue as etapas de Classificagéo (opcional) e P6s-Atendimento (opcional) (veja de-
talhes da acéo na p. 102).

NOTA

Ao Transferir uma chamada de Chat, o histérico da conversa sera enviado para o
agente de destino. Dessa forma, ele pode inteirar-se sobre o que ja foi conversa-
do entre os atendentes anteriores e o cliente.
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5
@ Interact MultiAgent - Mozilla Firefox o= [ 0

tﬁ‘ @ 192.192.192.192:8080/interact_multiagent/agent jsp?&user=taynal&locale=pt_BRB:t=1429006137280¢

Estatisticas taynal |[SReLEIEUNLINY 16:30:44 =

Servico Taynd

|\nfurme o contato |"

o o= =] 2]
e 24| st | C cons o st | | s s

Taynd 03 (tayna3) A

Informag des da Chamada (Sem Dados Associados)

(08:59) Taynd 01 diz: Chat iniciada!

(e JL2)(0 ()

Figura 69. Consulta durante chamada de Chat de servi¢o

CONSULTA DURANTE CHAMADA DE CHAT DE
SERVICO COM MIDIA CRUZADA - VOZ

Durante uma chamada de Chat de servigo, um agente pode consultar outro agente, um
contato ou um numero externo através da midia Voz.
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PROCEDIMENTO

Consultar/transferir midia voz durante chamada de Chat de servico

Quando atender uma chamada de Chat de servico e precisar fazer uma consulta com
outro agente por midia Voz:
1. No campo da aba Contatos (Figura 69), selecione o Agente ou Servigo a consultar.

2. Cligue no botéao _J Gerar chamada de Voz. Sera aberta a aba Aguardando
atendimento.
3. Depois de fazer a consulta, a chamada entrante pode ser:
= Se a chamada em andamento for de servico e a consulta tenha sido efetuada dire-
tamente a um agente, a chamada sera transferida como sendo do préprio servico
para o agente consultado, clicando no botao =/
= Se a chamada em andamento for de servigo e a consulta tenha sido efetuada a ou-
tro servico, a chamada sera transferida como sendo do servigo consultado para o
agente que atendeu a consulta, clicando no botao =/
= Se a chamada em andamento for pessoal e a consulta tenha sido efetuada direta-
mente a um agente, a chamada sera transferida como sendo pessoal para o agente
consultado, clicando no botao iJ;
4. Efetue as etapas de Classificacé@o (opcional) e de Pés-Atendimento (opcional - veja
detalhes da acdo na péagina 102).

TRANSFERENCIA APOS CONSULTA -
CHAMADA DE CHAT DE SERVICO

Em uma consulta de chamada de Chat de servigo, é possivel transferir a chamada en-
trante para a chamada consultada. Veja Consultar Chamada de Chat de Servico na p.
97.
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TRANSFERENCIA IMEDIATA - CHAMADA DE CHAT
PESSOAL E DE SERVICO

O agente pode transferir uma chamada de Chat pessoal ou de servi¢o (entrante ou sain-
te) para um agente, um contato ou um nimero externo, sem consulta prévia.

PROCEDIMENTO

Transferirimediatamente chamada de Chat pessoal e de servico

1. Com uma chamada em andamento, informe, no campo da aba Contatos (Figura 69),
o destino para o qual a chamada deve ser transferida.
2. Hatrés tipos de transferéncia — Pessoal, para o Servico, para Qutro servico:
= Caso a chamada em andamento seja Pessoal, a transferéncia sera pessoal. Clique
no botdo = /.
= Caso a chamada em andamento seja de Servico, a chamada sera transferida como
sendo de servigo, cligue em =
= Caso a chamada em andamento seja do Servico e é informado um outro servico, a
chamada passa a ser do servi¢o de destino, clique no botdo =

CLASSIFICACAO DE CHAMADA
DE CHAT DE SERVICO

Depois que uma chamada de Chat de servigco € encerrada, ha duas atividades tempori-
zadas a fazer: Classificagdo de Chamadas (opcional) e Pos-Atendimento (opcional).

O tempo de classificacdo definido no Manager pode ser zero (0). Quando ele for zero
(0), a chamada nao sera classificada pelo agente. Para uma chamada ser classificada, &
preciso colocar um tempo diferente de zero (0).
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PROCEDIMENTO

Classificar chamada de Chat de servico
Se o servico estiver configurado para ser classificado, no momento em que o atendimen-

to da chamada de Chat de servico terminar, aparecera a janela de Classificacdo (Figura
69), que apresenta o crondmetro em ordem decrescente.

1. Na aba Classificagcéo (Figura 69), selecione o assunto.

2. Clique em Classificar.

Lembre-se de fazer a classifica¢cdo dentro do tempo configurado no Manager e indicado
pelo cronbmetro.

@ o = I ()

) Help Desk - Cliente - 00:00
Chat Finalizado!

) Cliente - 00:19 | =¥ Classificagio
G

Classificagdo:
Sugestio
Reclamagio
Elogio

Trote

{J:) o004

Classificar

Figura 70. Classificar chamada de Chat de servigo
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POS-ATENDIMENTO DE CHAMADA
DE CHAT DE SERVICO

O Pos-Atendimento indica que o agente finalizou o atendimento (Figura 71), mas esta
logado realizando alguma atividade associada a uma chamada de servigo ou esta em
descanso. Durante esse tempo, o agente é considerado Indisponivel e nenhuma chama-
da de servico sera enviada a ele.

o Digitro - MLl

@ | o @ @)

<z Help Desk - Cliente

il E
Pés-Atendiments 00:02 [eerrar

O Cliente - 00:03 | - e
Informagdes da Chamada (5em Dodos Associados)

(15:44) Chat iniciado!

Chat Finalizado por Cliente!

Figura 71. Pés-atendimento de chamada de Chat de servigo

Quando o periodo de pés-atendimento estiver configurado, assim que o atendimento da
chamada de Chat de servigo for finalizado, o agente tera um tempo (definido no Mana-
ger) para o preenchimento de informacdes ou cadastros referentes a chamada.

E possivel finalizar o Pds-Atendimento antes de terminar o tempo configurado clicando
no bot&o Encerrar.
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E possivel enviar dados a outro agente no momento em que efetua uma chamada inter-
na, uma consulta ou uma transferéncia, e visualizar dados associados anteriormente.
PROCEDIMENTO
Associar dados a chamada de Chat
1. Natela representada pela Figura 72, clique no icone [~/
o) T agente_teste101
) O o
’;; Help Desk - Cliente - 00255
2 Cliente - 01:06 | - Classificacsn
Informacgdes da Chamada ¢Sem Dados Associados) -
Data de Entrada:  0BSOESZ041 09:00:56
Dados Azzociados:
Mdmero do atendimento 02121521,
Cliente pediu informagdes sobre o Multifzent.
Salwar ] [ Cancelar
[15: 64} Chat iniciadao!
B 7 U8 =
Figura 72. Associar dados a chamada de Chat de servico
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2. Sera aberta a caixa de texto Dados Associados, que informa, além dos dados ca-
dastrados pelo agente, a data e o horario de entrada da chamada no Interact.
Digite o texto para ser associado a chamada.

Apos a insercéo dos dados, cligue em Salvar.

Para cancelar o envio dos dados, clique em Cancelar.

obhw

NOTA

O crondmetro vermelho indica que o agente ultrapassou o tempo de atendimento
configurado no Manager.

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

O Interact possui o recurso de geragao de protocolo de atendimento (ver manual do In-
teract Manager). Quando habilitado, permite que um protocolo de atendimento seja as-
sociado a chamada de forma automatica ou pela solicitagdo do agente.

NOTA

O protocolo de atendimento gerado pelo Interact é armazenado junto com os dados
associados, desta forma a sua utilizagao sera reduzida ao tamanho maximo dos
dados associados.

PROCEDIMENTO

Protocolo de Atendimento

1. Clique na aba Informacdes (Figura 53).

2. Caso a associacao de protocolo esteja habilitada, no painel de informacgées da cha-
mada seré apresentado o protocolo associado (no caso da geracdo automatica), ou
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a opcao para o agente solicitar a associacéo de protocolo. Neste ultimo caso, basta
clicar sobre a opgédo para que o sistema associe o protocolo.

Digitro - MultiAgent

Informagdes da Chamada iy

Data de Entrada: 16/12/2016 14:56:31 Gerar Protocolo
Dados Associados:

Figura 73. Informagdes da Midia Chat — Opcéo agente solicitar a associagdo de protocolo
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Digitro - MultiAgent Estatisticas ~ thi

r-. ‘ir.‘t ' m

| (_ atendimento ao cliente ... - 00:01:54

| cliente - 00:01:54

Informag6es da Chamada =)

Data de Entrada: 16/12/2016 14:56:31 Protocolo de Atendimento: 2016121600029
Dados Associados:

= | .

Figura 74. Informacgdes da Midia Chat — Protocolo associado a chamada

VISUALIZACAO DE INFORMACOES ADICIONAIS
PERSONALIZADAS

Ao receber uma chamada de Chat gerada por um ChatClient em que informages per-
sonalizadas foram informadas na geragéo da chamada, essas informagdes seréo apre-
sentadas no histérico da chamada, como destacado na figura a seguir:
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Digitro - MultiAgent

o 1) | Lo GO 1657
g) AN - Cliente - 01:41
)

) Cliente - 02:08 | -* Classificagao

Informagées da Chamada

CHNPJ: 00.000.000/0000-00
e-mail: teste@teste.com
assunto: Old, gostaria de saber..
resposta: Resposta: "Ndo™

(16:54) Ana 1 diz: Chat iniciado!
{16:55) Testando modelo 01

=
ey
=]
&
LM

Enviar ][ Finalizar ] |Rc[agem Automatica

Figura 75. Informagdes adicionais personalizadas

As informacgdes personalizadas séo informadas na solicitacdo de abertura do Interact
ChatClient, e serédo adicionadas ao histérico de mensagens do cliente e do atendente,
ou seja, do Interact ChatClient e do Interact MultiAgent.

Posteriormente a chamada, as informagdes podem ser visualizadas na gravacdo da
chamada Chat.
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MIDIA E-MAIL

Este capitulo apresenta as seguintes funcionalidades da midia E-mail:

=  Geragao de chamada de e-mail de servigo.
=  Consulta.

=  Transferéncia de chamada.

= C(Classificacéo de chamada.

= Pods-atendimento.

=  Associagdo de dados.

= Retenc¢do de e-mails.
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NOTA

O tratamento da midia E-mail é feito somente para Chamadas de Servico. Compa-
rando-a com a midia Voz, o agente ndo possui uma conta prépria de e-mail como se
fosse o seu ramal. Desta forma, acdes descritas anteriormente, como chamadas
pessoais, ndo se aplicam a esta midia. Também n&o ha o conceito de consulta de e-
mail, contudo s&o permitidas consultas em midias cruzadas para voz ou Chat.

0

A aba est4 visivel apenas para os agentes que tém acesso a midia E-mail.
Os e-mails entrantes (Figura 77) tém as informacdes de Servigo, Fidelizagdo Automatica

(apresentado apenas quando o e-mail foi fidelizado para o agente), Assunto, Interlocu-
tor e Tempo de Atendimento mostradas na caixa de entrada.

o Om A o Hoa:
Servigo & hssunto Intetlacutar Tempa

Atendimento Banco 0:. Recebendo mensagem... 00:00:00

A Atendimento Banco

Figura 76. Midia E-mail — Recebendo chamada de servico

Email

Na parte inferior da aba de chamada de e-mail, h& os botdes que se alternam de acordo
com a agéo que esta sendo executada (lendo, respondendo ou escrevendo um e-mail):

: envia a chamada de e-mail ao destinatario.

: finaliza a chamada de e-mail.
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: inicia o processo para que o e-mail recebido seja respondido.

Responder a todos | responde a todos os e-mails cadastrados: destinatario e os copiados

em CC.
: encaminha o e-mail para um ou mais destinatarios de e-mail.

: retém o e-mail para que ele seja respondido posteriormente (ver Retencéo
de e-mail).

NOTA

Quando o agente ultrapassa o tempo maximo previsto para atendimento definido no

Manager é gerado um alarme e o tempo de atendimento é apresentado na cor ver-
melha:

00014

Tamanho limite da chamada da midia E-mail

Envio de e-mail

O tamanho méximo default do e-mail a ser enviado aos clientes é de 5MB. O
servidor de e-mail do cliente deve ser configurado com um valor maior do que
esse para englobar os 5MB de anexos permitidos mais o corpo do e-mail.
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Recebimento de e-mail

= O servidor web possui uma protegao que limita o tamanho maximo de memoéria

disponivel para tratamento simultaneo de e-mails em 50 MB. Por isso, os e-

mails devem ter um tamanho menor que esse. O servidor de e-mail do cliente
deve ser configurado com um limite de tamanho maximo de e-mails recebidos

(sugestéo: 5MB).

CHAMADA DE E-MAIL DE SERVICO

ATENCAO

1) Ao receber uma chamada de e-mail, o MultiAgent buscara o arquivo do e-
mail no servidor do Interact. Caso ocorra alguma falha na busca desse arqui-
Vo, a interface notificard o usuario e colocara a chamada em espera (hold)
destacando-a em vermelho na tela do usuario. Para solucionar o problema,
cligue sobre a chamada para que o MultiAgent tente obter novamente o ar-
quivo.

2) Ao enviar a resposta para uma chamada de e-mail, o MultiAgent envia um
arquivo com essa resposta para o servidor do Interact. Caso ocorra alguma
falha no envio desse arquivo, a interface notificar o usuario. Este, por sua
vez, deverd tentar enviar novamente o e-mail.

PROCEDIMENTO

Responder chamada de e-mail de servigco

1. Ao receber uma chamada de e-mail, clique em Atender.
2. Na caixa de entrada (Figura 77), clique no e-mail desejado.

NOTA
O e-mail ainda nado atendido pelo agente é apresentado em negrito.
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Apos clicar no e-mail, é possivel executar as seguintes acées:
Finalizar o e-mail, clicando no respectivo botédo, caso ndo seja necessario respon-

dé-lo.

Reter, clicando no respectivo botdo. Isso fara com que o e-mail seja salvo e retido
para ser respondido posteriormente. (ver secao Retencédo de E-mail)

Responder o e-mail, clicando no respectivo botédo ou na aba RESPONDER. Sera

apresentada a Figura 78.
Responder a todos os e-mails cadastrados na mensagem, clicando no respectivo
botéo. Sera apresentada a Figura 78.
Encaminhar o e-mail, clicando no respectivo botéo, serd apresentada a Figura 77:

@ Interact MultiAgent - Mozilla Firefo

192.192.92.92:2030//

hiago&ocale=pt_BR&t=1431431614316

Data:

Para:

-

Informag des da Chamada

31/08/2016 16:50:18 -0300
contactcenter_teste_15@digitro.com.br
contactcenter_teste_29@digitro.com.br

Kssuntos teste

| Finalizar_|

Fo oo 1) | Ao E16:51
Servico & | ssunto Interlocutor Tempo »
heip desk E3 teste contactcenter_teste_15@... 00:00:10

Baixar fonte

Figura 77. Midia E-mail

Para responder o e-mail, digite a mensagem.

Consulta -

Informe o contato B3
o £ om =] 2]
4 Favoritos  Agentes | Servicos | =&

aa_service
Facebook

help desk
Lopesak
ouvidoria_thiago
Scoare

Scolaro2

Servigo Tayna
ssve

ssvel
sv-guvidaria

Testedlvaro
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5. Caso deseje acrescentar ou remover destinatarios para enviar uma cépia da men-
sagem, cligue em Alterar Destinatario.

6. Sera aberta uma janela (Figura 78) na qual é possivel digitar e Adicionar os e-mails
desejados ou selecionar e Remover os ja cadastrados.

@ Intermct Multiigent - Mazills Faetox i ()
L el B SRR, f
| Servise F  Mssunto Consulta -
| Sereio Tamd e '
|
E-ma: - | g
| | Responder [ OMMCSER | cicinar sacc | [ scionm socco | T
InformagSes aa Chamads rhem Dacod
cc:
P tamaswmentooyie]
Assunto; Re: Diviass 0 contrate
B U & |_Remover so CC
ceo:
[T
DicITRG TECNGLOGIA
E-mals [yl ( ]
Fomer 33 48 3381 [
| [_mar | tevar pestinatinis [_peter Frazar| A EA G )] :

Figura 78. Responder e-mail — Anexar endereco em CC ou CCO

NOTAS

1) Ao Responder ou Encaminhar um e-mail, configurado no Manager, sera
inserida automaticamente uma assinatura no corpo do e-mail (Configura-
do no Manager).

2) Paraincluir novos destinatarios de e-mail como CC ou CCO e permitir que
0 e-mail seja respondido a todos os destinatarios, é preciso que a opgao
“permitir conferéncia” esteja habilitada nas configuracdes do servico em
que a chamada foi recebida.
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Cligue em Salvar para armazenar os e-mails.

Cligue em Enviar.

Classifique a chamada, conforme orientagéo na p. 118.

0. Efetue a etapa de Pds-atendimento, conforme orientagdo na p. 122.

B ©o©oN

RETENCAO DE E-MAIL

O agente pode reter uma chamada de e-mail para continuar o atendimento em outro
momento e ficar disponivel para atender outras chamadas. Ao reter um e-mail, 0 mesmo
seré salvo e passara a ser exibido na lista de e-mails retidos, conforme a Figura 79.

Para um e-mail retido é possivel:
= Visualizar o contetdo recebido e o conteldo da resposta (caso ela tenha sido
iniciada);
=  Retirar a chamada da retencao, devolvendo-a para o atendimento.

NOTAS

1) As chamadas de e-mail podem ficar retidas pelo tempo configurado no ser-
vico (esta configuragao é efetuada no Interact Manager). Ao atingir o tem-
po limite, o Interact devolvera a chamada para atendimento do agente, as-
sim que tiver alguma midia disponivel.

2) Para retirar a chamada da retencéo € necessario que o agente ndo esteja
em pausa, ou operando em pré-pausa, e que possua midia E-mail disponi-
vel para o atendimento.

3) Ao solicitar uma retencéo de chamada e-mail, caso a midia E-mail no Inte-

ract Manager esteja desabilitada, o sistema retornard uma mensagem ao
usuario informando que midia E-mail foi desabilitada no servigo.
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PROCEDIMENTO

Reter um e-mail

1. Naaixa de entrada (Figura 79), cligue no e-mail desejado.

Tempo &
contactcenter_teste_15@... 00:00:10

Informag des da Chamada

Data:  31/08/2016 16:50:18 -0300

De: contactcenter_teste_15@digitra.com.br
Para: contactcenter_teste_29@digitro.com.br

Assunto: teste

[_Responder ]| Responcer a toses | i J(__Finaizar_| Baixar fonte

Consulta

[Informe o contato =
o e Ol =] 2]
« ] e |

aa_service -
Facebook

help desk

Lopesak

ouvidoria_thiago

Scolaro

Scolaroz

Servigo Taynd

ssve
ssve2
sv-ouvidoria
TesteAlvaro

Figura 79. E-mail recebido com opc¢éao de reter

2. Em seguida, clique em Reter.

INFORMACAO PUBLICA
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PROCEDIMENTO

Retirar um e-mail da retencao
1. Nallista de e-mails retidos (Figura 80), cligue no e-mail desejado.

Interlocutar ouvidoria_thiago
contactcenter_teste_15.  00:00:13

|\nfur’me o contato
e )| Ol =] 2]
« I -

‘aa_service -
Informagdes da Chamada Facebook

Data: 31/08/2016 16:50:18 -0300 help desk

De:

: contactcenter_teste_15@digitro.com.br Lopesak
Para:  contactcenter_teste_z9@digitro.com.br -opesal

Assunto: teste cuvidoria_thiage
Scalaro

Scolaro2

Servige Taynd

ssve

ssvel

sv-ouvideria

TesteAvaro

Figura 80. E-mail retido com opcéo de tirar da retengao

2. Em seguida, clique em Devolver para o Atendimento.
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CONSULTA DE CHAMADA DE E-MAIL COM MIDIA
CRUZADA -VOZECHAT

Durante uma chamada de e-mail de servico, um agente pode consultar outro agente ou
um contato através da midia Chat ou também um nimero externo através da midia Voz.

PROCEDIMENTO

Consultar midia Voz e midia Chat durante chamada de e-mail de servico

Quando atender uma chamada de e-mail de servico e precisar fazer uma consulta com
outro agente por meio de midia voz ou Chat:

3. No campo da aba ConTATOS (Figura 78), selecione o agente a consultar.

4. Clique em LJ Gerar chamada de voz para gerar uma consulta através da midia
Voz ou

5. Cliqgue em LJ Gerar chamada de Chat para gerar uma consulta através da midia
Chat.

TRANSFERENCIA DE CHAMADA DE
E-MAIL DE SERVICO

O agente pode transferir uma chamada de e-mail de servico em andamento (entrante ou
sainte) para um agente ou um contato.

17



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERACAO | MULTIAGENT
Midia E-mail

CAPITULO 5

PROCEDIMENTO

Transferir / consultar chamada de e-mail de servico

1. No campo da aba CoNnTATOS (Figura 78), selecione o agente para o qual a chamada
sera transferida.
2. Selecione a opgéo Consulta para consultar um agente ou transfira a chamada
3. Hadaois tipos de transferéncia — para o Mesmo Servico e para Qutro Servico:,
= Caso a chamada seja transferida para um agente, ao clicar no botdo = a chama-
da sera transferida pelo servigco de origem da chamada.
= Ao inserir o nome de outro servigo no campo da aba CONTATO, a chamada sera
transferida para o outro servigo ao clicar no botdo =,
4. Apos clicar no icone iJ, o atendente entrard em um dos modos de opera(;étol des-
critos a seguir:
= Se Nenhuma Opcéo estiver habilitada no Manager*, o servigo ndo enviara a copia
do e-mail para o interlocutor original quando o agente transferir a chamada.

NOTA

Independentemente do modo de funcionamento, os destinatarios em CC e
CCO somente receberdo copia do contelido quando a mensagem for efe-
tivamente respondida. Nas transferéncias € possivel enviar uma cépia
parcial do atendimento apenas para o interlocutor original.

= Se a opgédo “Enviar Cépia do E-mail de Resposta ao Remetente” estiver habilitada
no Manager*, sera apresentada a Figura 81 para o agente.
- Ao clicar em Sim (Figura 81), a chamada sera transferida e o interlocutor original
recebera uma cc’;pia2 do conteudo descrito na aba RESPONDER.

! Estes modos de operacdo sdo configurados no Cadastro de Servigcos no Manager*. O agente ndo
pode altera-los, somente visualizara avisos, em forma de pop-up, sobre a configuracéo habilitada.

INFORMAGAO PUBLICA 118



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

Midia E-mail

CAPITULO 5

- Ao clicar em Nao (Figura 81), a chamada néo sera transferida e o sistema retor-
nara a aba RESPONDER para que o conteudo seja alterado pelo agente, caso
seja necessario. Quando o agente transferir a chamada, obrigatoriamente o in-
terlocutor receberd uma copia do seu contetdo. O agente ndo pode alterar es-
sa configuragéo do sistema.

Confirmag

Ao transferir a chamada, serd enviada uma
capia do conteddo da aba "Responder” deste
e-mail para o remetente original, Dezeja
continuar?

|

Figura 81. Modo de Operagdao: transferir com c6pia para remetente

= Se a opgéao “Permitir ao Agente Decidir Sobre o Envio de Copia ao Originador na
Transferéncia da Chamada” estiver habilitada no Manager*, ao efetuar uma trans-
feréncia, o sistema perguntara ao agente se 0 Servico devera ou nao enviar uma
cépia do e-mail ao remetente original.
- Ao clicar em Sim (Figura 82), a chamada seré transferida e o remetente original
recebera uma cépia do contetddo descrito na aba RESPONDER.

- Ao clicar em Nao (Figura 82), a chamada sera transferida e o remetente original
ndo receberda uma copia do contetido descrito na aba RESPONDER.

2 Esta funcionalidade permite, por exemplo, que o remetente acompanhe as acdes e providéncias
relativas a sua chamada.
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Confirer

Deseja enviar copia do e-mail ao transferir a
chamada?

Figura 82. Modo de Operacao: o agente decide se enviara cépia da mensagem

NOTA

Ao solicitar uma transferéncia de chamada e-mail, caso a midia E-mail no Interact
Manager esteja desabilitada, o sistema retornara uma mensagem ao usuario infor-
mando que midia E-mail foi desabilitada no servigo.

CLASSIFICACAO DE CHAMADA DE
E-MAIL DE SERVICO

Depois que uma chamada de e-mail de servico é encerrada, ha duas atividades a fazer:
Classificacdo de Chamadas (opcional) e Pés-Atendimento (opcional). Essas duas ativi-
dades séo temporizadas e configuradas no Manager*.

O tempo de classificagdo definido no Manager* pode ser zero (0). Quando ele for zero
(0), a chamada néo sera classificada pelo agente. Para uma chamada ser classificada, é
preciso colocar um tempo diferente de zero (0) no Manager.

Se o servico estiver configurado para classificar, no momento em que o atendimento da
chamada de e-mail de servico for finalizado, aparecera a janela de Classificacdo com as
opc¢Oes e o crondmetro (Figura 83).
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Classificar chamada de e-mail de servico
1. Apos finalizar a chamada, sera aberta a janela de classificacéo Figura 83.
A Dipitro - 2 0
FmooOom S i) @9:0z
Serwigo & hszumto Interlocutor Tempo
Atendimento Banco Informagdes Elaine Coelho =elaine teste@ 00:00:36
Atendimento Banco Atualizagdio de dados Lucas Silva <lucastested@ 00:00:05
Atendimento Banco Cliente novo Célia Lia <celia.liag:bancot 00:00:05
Ler Respander = Classificagdo
Classificagdo:
Sugestéo
Reclamagio
Elogio
Trote
@y omog
Figura 83. Classificagdo de chamada de e-mails
2. Selecione o assunto para classificar a chamada.
3. Clique em Classificar.
Lembre-se de fazer a classificagcdo dentro do tempo configurado no Manager, indicado
pelo cronémetro.
INFORMAGAO PUBLICA
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POS-ATENDIMENTO DE CHAMADA DE
E-MAIL DE SERVICO

O Pds-Atendimento indica que o agente ja finalizou o atendimento, mas esté logado rea-
lizando alguma atividade associada a uma chamada de servigo ou esta em descanso.
Durante esse tempo, 0 agente € considerado indisponivel e nenhuma chamada de servi-
¢o seré enviada a ele.

Quando o periodo de p6s-atendimento estiver configurado, assim que o atendimento da
chamada de e-mail de servico for finalizado, o agente terd um tempo (definido no Mana-
ger*) para o preenchimento de informacdes ou cadastro referente a chamada. Durante
esse periodo, sera apresentada uma pagina semelhante a Figura 84.
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Digitro - MultiAgent

Interlocutor
Teste com servigo receptivo. Teste Johansson < teste@dia 00:00:17 [x]

i Ler _i

“'mla" ¥ Classificacao |

Informacdes da Chamada (5em Dodos Asseciados) =

Data: FriFeb 25 10:55:14 GMT-300 2011

De: Teste Johansson «testeddigitro.com.br=
Para: testeReceptivo01

Assunto: Teste com servigo receptivo.

Isto € um teste...

'::; Em pds-atendimento.

I i = )

Figura 84. Pés-atendimento — E-mail

=

O icone '*! ao lado do registro de e-mail encerra o pés-atendimento.

ASSOCIACAO DE DADOS A CHAMADA DE E-MAIL

O agente pode enviar informacdes a outro agente no momento em que efetua uma cha-
mada interna, uma consulta ou uma transferéncia. Pode também visualizar dados asso-
ciados anteriormente.
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PROCEDIMENTO

Associar dados a chamada de e-mail

1. Natelarepresentada pela Figura 85, clique no icone
poj agente_teste101
“ o [Eal 2o Sz (-]

Servigo & hssunto Interlocutor Tempa

Digitro

o

atendimento Banco Informagdes Elaing Coelho =glaine teste@ 00:00:36
Atendimento Banco Atualizagio de dados Lucas Silva <lucas.teste@ 00:00:05
Atendimento Banco Cliente novo Célia Lia <celialia@bancot 00:00;05

Ler Responder = Classificagao

Informagdes da Chamada (Sem Dados Associedes) =
Data de Entrada:  06/05/2011 085700
Dados Aszociados:

Mimero do atendimento 02121521,

Salvar Cancelar

Data: Thu Qct 07 10:12: 18 GMT-300 2010
De: Elzine Coelho <elaine teste@digtro.com br=
Para: Atendimento Banco
Assunto: Informagies
Bom dia,
Gostaria de informagdes sobre & conta poupan;a.
Obrigada.

| J s o

Figura 85. Associar dados ao e-mail

2. Sera aberta a caixa de texto Dados Associados, que informa, além dos dados ca-
dastrados pelo agente, a data e o horario de entrada da chamada no Interact.
Digite o texto para ser associado a chamada.

Apos a insercéo dos dados, clique em Salvar.

Para cancelar o envio dos dados, clique em Cancelar.

ok w
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CAPITULO 5

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

O Interact possui o recurso de geracdo de protocolo de atendimento (ver manual do In-
teract Manager). Quando habilitado, este recurso permite que um protocolo de atendi-
mento seja associado a chamada de forma automética ou pela solicitagdo do agente.

NOTA

O protocolo de atendimento gerado pelo Interact é armazenado junto com os dados
associados, desta forma a sua utilizacdo sera reduzida ao tamanho maximo dos
dados associados.

PROCEDIMENTO

Protocolo de Atendimento

1. Clique na aba INFORMAGOES (Figura 53).

2. Caso a associacao de protocolo esteja habilitada, no painel de informacgées da cha-
mada, sera apresentado o protocolo associado (no caso da geragéo automatica), ou
a opcao para o agente solicitar a associagao de protocolo. No ultimo caso, basta cli-
car sobre a opgédo para que o sistema associe o protocolo.
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Digitro - MultiAgent

Interlocutor
atendimento ao cliente teste user@user.com 00:00:05

| or ¥ GRSSReRGRo
~ Informag8es da Chamada ()

Data de Entrada: 16/12/2016 14:59:20 Gerar Protocolo
Dados Associados:

|
) (canceiar..)

Figura 86. Informacgdes de e-mail — Opgao agente solicitar a associagao de protocolo

,_
W
B
B
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CAPITULO 5

Digitro - MultiAgent

& Assunto Interlocutor Tempo ~
user@user.com 00:00:15

| o | R

InformagGes da Chamada
Data de Entrada: 16/12/2016 14:59:20
Dados Associados:

Protocolo de Atendimento: 2016121600030

[ Salyar ][ Cancelar ]

Figura 87. Informacgdes de e-mail — Protocolo associado a chamada
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Termo

Descricéo

Agente

Também conhecido como operador, atendente ou representan-
te. E o responsavel pelo atendimento das chamadas que che-
gam a um Call Center ou pela realizagdo de chamadas externas
nas campanhas de Telemarketing. Em telecomunicacoes, o
termo mais utilizado é atendente; em Call Centers profissionais,
usa-se agente.

Chamada pessoal

Chamada néo vinculada a um servigo.

Chamada de servico

Chamada vinculada a um servico.

Conferéncia

Facilidade que possibilita a interligacao de varios ramais e/ou
troncos para conversacgao simultanea. A conferéncia funciona
de forma que um ramal origem (ramal que inicia a conferéncia)
possa interligar grupos de participantes.

Consulta

Facilidade que permite o agente efetuar consultas a outro agen-
te ou ramal durante o atendimento de uma chamada.

Fidelizagdo automatica

Funcionalidade que quando habilitada para um servico receptivo
faz com que o sistema encaminhe as chamadas recebidas para
o Ultimo agente que efetuou o atendimento, de acordo com os
critérios de fidelizacao, definidos para cada tipo de midia.

Fila

Espaco para onde sé@o enviadas as chamadas que ndo podem
ser atendidas instantaneamente.
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Termo

Descricéo

Intercalacéo

Facilidade que possibilita um ramal intercalar outro, ou seja,
escutar e interferir na conversa.

Manager

Interface gréfica destinada a configuracdo e superviséo on-line
do Interact Digitro.

Monitoracgao

Facilidade que possibilita a um supervisor (com permissao para
utiliza-la) monitorar um agente.

Reagendamento

Facilidade que possibilita que uma chamada de voz de servico
seja reagendada quando o cliente ndo atender ou pedir para
que o0 agente contate-o em outro horario ou outra data.

Skill

O skill € um nome (habilidade) e uma nota para um agente. Um
agente pode ter mais de um skill e, para cada um deles, ele vai
ter uma nota. Essa nota é crescente, ou seja, quanto maior a
nota, mais apto é o agente em determinada habilidade.

Skill Based Routing

O roteamento do Interact MultiAgent baseia-se em habilidades
— Roteamento Baseado em Skills. Associadas a um agente, ha
caracteristicas. Com base nessas caracteristicas, o0 agente é
apto ou ndo apto a atender uma determinada chamada de ser-
Vico.

Transferéncia

Facilidade que permite o agente transferir uma chamada para
outro ramal durante o atendimento de uma ligacao.

INFORMAGAO PUBLICA

129



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Glossario

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MULTIAGENT

Termo

Descricéo

Foco (Interface em)

Indica a interface grafica que esta atualmente selecionada (em
foco). Mover o mouse ndo mudara o foco de uma interface para
outra, mas ao clicar o mouse em outra interface, mudara o foco.
Quando o usuario estiver com o foco em outra janela que nao
seja o MultiAgent, ele recebera os alertas habilitados.

Operando em pré-pausa

Quando o agente esta ocupado atendendo uma ou mais cha-
madas e ocorre uma solicitacdo de alteracéo de estado para
pausa, ele entra em pré-pausa até que finalize as chamadas em
andamento. O agente deixa de receber novas chamadas de
servigo. Existem dois tipos de pré-pausa:

e Operando em pré-pausa de servigo: quando o agente
possui chamadas de servico em andamento.

e Operando em pré-pausa pessoal: quando o agente possui
apenas chamadas pessoais em andamento.

Observacéo: E possivel sair do estado de pré-pausa, alterando
o0 estado para operando.

Pausa automaética

Funcionalidade que permite a programacao de horarios para
gue o sistema coloque um agente em pausa automaticamente e
que o obrigue a permanecer na pausa segundo a programacao.

Preview (Discador)

Método de discagem no qual o Interact envia os dados do clien-
te para o agente antes de fazer a chamada e este pode autori-
zar a chamada ou reagenda-la.

Servigo Ativo

O sistema ou o0 agente gera chamadas para o cliente.

Servidor

Um computador configurado para fornecer servicos a uma rede.
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