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Aviso legal

Este manual contém informagdes técnicas sobre o sistema de callcenter da uTech Tecnologia
e contém direitos de propriedade intelectual. O sistema estd em constante processo de melhorias e
novas implementacgdes. Portanto, todas informacdes aqui contidas podem sofrer altera¢des sem aviso
prévio. Sugere-se utiliza-lo como um guia apenas. Em caso de duvidas contate o departamento
comercial da uTech.

Este manual é publicado e distribuido para revendas e clientes. Entretanto, a uTech Tecnologia
ndo se responsabiliza por qualquer tipo de acdo tomada por qualquer usuario baseada em informacoes
contidas neste manual, mesmo que sejam erros ou omissdes. A uTech Tecnologia também ndo tem
qualquer responsabilidade sobre erros de interpretacdo deste manual, configura¢des inadequadas,
cobrangas de valores por operadoras, perdas em operagdes de callcenter, lucros cessantes, a¢des de
seus parceiros e clientes, mesmo que n3o tenham lido este documento.
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1. DisposicOes preliminares

1.1. Objetivo

O presente documento visa trazer informacdes para permitir a configuracao do callcenter ativo
e receptivo da plataforma uTech bem como explicar o funcionamento de todos os seus relatdrios. Traz-
se, ao final, um glossario dos principais termos utilizados no meio de callcenter.

Este manual deve ser utilizado em conjunto com o manual de operagao do EasyPhony.

1.2. Documentos associados

Alguns documentos podem ser utilizados como apoio para o presente manual.

O primeiro é o manual do EasyPhony, que é o software utilizado pelos agentes para login,
logoff, pausas, classificacdo e agendamentos.
e Download do manual técnico do EasyPhony: http://utech.com.br/site/wp-
content/uploads/2019/01/PDF ManualEasyPhony.pdf

O segundo manual associado é o da central telefénica PABX IP.
e Download do manual técnico do PABX IP: http://utech.com.br/site/wp-
content/uploads/2017/06/PDF _ManualPABXIP.pdf

2.  Configuracoes

2.1. Filas

Menu — Callcenter — Filas

A criacdo e configuracdo das filas propriamente ditas é feita em Menu — Aplicacbes — Filas. Nas
operacgdes receptivas e ativas as chamadas sdo sempre encaminhadas para uma fila. Na operagdo
receptiva, o cliente liga, pode passar por uma URA ou alguma mensagem e depois é encaminhado
conforme sua necessidade para a fila adequada. Na operacgdo ativa, o discador gera a chamada para o
cliente e apds a classificagdo ele encaminha para uma fila de atendimento, onde os agentes estdo
logados. Ou seja, as filas sdo “lugares” onde o cliente aguarda em linha até que haja algum agente
disponivel para atender a chamada.

Em Menu — Callcenter — Filas o que se ajusta é o script de atendimento que aparece para o
agente do callcenter no ato do recebimento de uma chamada. Isto é feito através dos tags, que sdo
substituidos pela respectiva informacgao do cliente, quando a chamada vai para o agente. Segue abaixo
um exemplo de configuracdo que pode ser feita:
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160

Script

Nome do cliente: {nome}

Cargo: {cargo}

Empresa do cliente: {empresa}

Email do cliente: {email}

Setor: {setor}

O nimero do protocolo desta chamada é {protocolo}.

[ compannas § cnome3 J ceironc) ] temarn § (emoress) ] tston) § tcargo) J tdocumento) | ccourgo) | tobservecaod

A configuracdo acima vai aparecer da seguinte maneira quando o agente receber uma
chamada:

P 2]
B8|[m]»[n] Ofe][m]f~ e
Identificagdo Grupo Estado Duragéo
N2 Horério Fila Mome MNimere Duragéo Estado Classificagdo @
W 32205 2018/12/20 16:10:00 & Tomazo Silva Burin 201 00:00:00 Atendida Ligar em outre horanic
& 32204 2018/12/20 16:00:12 & Tomazo Silva Burin 201 00:00:00 Abandonada  Nio
W 32203 2018/12/20 16:07:51 & Tomazo Silva Burin 201 00:00:30 Atendida Negoacio fechado
& 32202 2018/12/2015:5714 4 11947903830 00:00:00 Abandonada  Nio
W 32201 2018/12/2015:56:220 7 Recepcio 2000 00:00:11 Atendida Cliente quer mais informages
¥ 32200 2018/12/2015:5456 & 2003 00:00:07 Atendida Cliente quer mais informages
W 27100 01A/12/20 15-52-513 3 11QA7nNA1TNN nn-n2-aq Atendida linar em nutrn hardrin e
Horario Nome Qrigem Destino Duragio Espera
¥ 16:10:04 Tomazo Silva Burin m 2013 00:00:00 MNao

Nome do cliente: Tomazo Silva Burin

Cargo: Gerente

Empresa do cliente: uTech

Email do cliente: tomazo@utech.com.br

Setor. Comercial

O ndmero do protocolo desta chamada é 20181220165817,

E importante salientar que o software do agente, o EasyPhony, deve estar aberto no ato do
recebimento da chamada, para que o script possa ser apresentado ao agente.

2.2. Supervisores
Menu — Callcenter — Supervisores

Nesta tela ajusta-se todas opgdes relativas ao supervisor. Seleciona-se o seu ramal e com qual

usudrio ele vai logar na central para fazer o gerenciamento. Em seguida, deve-se selecionar quais
agentes, quais filas e quais campanhas (no caso de discador ativo) ele podera supervisionar.

2.3. Agentes
Menu — Callcenter — Agentes

Aqui faz-se o ajuste das configuragdes de cada agente que fara login no callcenter.
¢ Nome do agente: o nome que vai aparecer nos relatérios de callcenter.

¢ Identidade do agente: nimero Unico para cada agente, que o identifica de maneira exclusiva
e é o cddigo utilizado para fazer login.
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e Desabilitar agente: caso este campo esteja habilitado, ndo permite que o agente faga login. E
usado pelo sistema de controle de pausas para desabilitar um agente caso exceda o tempo
ajustado para pausa. Assim, forga-se o agente a solicitar permissdo ao supervisor para retornar
ao trabalho.

e Fila do agente: selecdo das filas que o agente vai atender as chamadas quando fizer login. Ele
pode ter prioridade maior ou menor de atendimento em uma fila, em relacao a outros agentes,
e também prioridades diferentes dependendo da fila de atendimento em que estiver logado.
Ou seja, pode ter prioridade maior no atendimento de chamadas em uma fila em relacao a
outra. Para configurar, um nimero mais préximo de zero indica maior prioridade, sendo “0” a
prioridade maxima.

e Operagao:

o Conectado: neste modo, quando o agente fizer login, o sistema imediatamente gera
uma chamada para o seu ramal. Quando ele atender, a chamada fica estendida e ele
entra em modo “Disponivel” para recebimento de ligacdes. Quando um cliente liga e
a fila distribui a chamada, o agente que a recebe ouve apenas um “bipe” e ja estd em
linha com o cliente. Assim ndo depende de uma acdo do agente para que a chamada
seja atendida. Sugere-se, neste caso, a utilizacdo de headsets.

o Desconectado: este é o modo tradicional, pois o telefone do agente toca a cada
chamada entrante e depende de sua acdo atender a ligacdo.

e Musica de espera: seleciona a musica que o agente vai ouvir enquanto aguarda uma nova
chamada entrar para atendimento. Esta funcdo opera somente caso esteja selecionado modo
de “operacdo conectado”.

e Senha: é a senha exclusiva de cada agente, utilizada para fazer login ao iniciar a operacao.
Pode ser deixada em branco, mas neste caso qualquer agente podera fazer login com a
identidade.

e Controle de login por turno: caso esteja habilitado, s6 permite o agente fazer login caso esteja
dentro de um turno, que é configurado no campo “Turnos” abaixo. Caso ndo esteja habilitado,
permite o agente fazer login a qualquer momento, independentemente de dia da semana e
horario.

e Turnos: permite adicionar um nome para cada turno, ajustar a hora de inicio e fim, e selecionar
o dia da semana em que serd valido. E possivel adicionar vérios turnos para um mesmo agente,
bastando clicar no botdo “Novo turno”. A configuragado de turnos permite extragao completa
da disponibilidade do agente nos relatdrios. Por isso é sempre indicado configurar
adequadamente os turnos e que sejam efetivamente utilizados pelo agente da PA.

Qualquer alteragdo nas configuracdes do agente incorrerdo em logoff do mesmo, fazendo com
que ele fique indisponivel e seja necessario refazer login. O ideal é suspender todas as chamadas do
agente, fazer logoff, para sé entdo alterar os parametros acima.

Ap0ds a configuragdo do agente, é necessario e mandatério clicar no botdo “Salvar”, no canto
inferior direito da tela. Ao salvar, aparecera uma mensagem informando que este procedimento fara
com que “este agente sera deslogado de todas filas”. Basta clicar em “Ok” para finalizar.

Sempre que houver alguma alteragdo em configuragdes de agentes é necessario clicar no
botdo “Aplicar”, na barra superior do PABX.

2.4.  Pausas
Menu — Callcenter — Pausas

Nesta tela faz-se o cadastro e configura¢Oes das pausas que serdo utilizadas pelos agentes.
Quando um agente pausa sua PA, é necessario selecionar qual é o motivo desta pausa. Este motivo
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posteriormente sera apresentado nos relatérios, mostrando quais foram as pausas e quanto tempo o
agente ficou em cada pausa.

e Nome: 0 nome que vai aparecer para o agente selecionar durante a operagdo e também nos
relatérios de callcenter.

e Pausa: é um indice da pausa, que ndo deve ser repetido.

e Tempo limite (s): é o tempo, em segundos, que a pausa pode vigorar para o agente. E o tempo
maximo da pausa. Este tempo é macro, serve para a pausa, que é aplicada a todos os agentes.
N3o é possivel selecionar tempos de pausas diferentes para cada agente. Caso seja necessario,
basta criar outras pausas com tempos limites diferentes.

e Desabilitar agente: caso este campo esteja desabilitado, quando um agente exceder o tempo
limite da pausa ajustado acima, havera uma sinaliza¢do piscante na tela de “Monitoragao” —
Opcado “Agentes”. Isto acontece para sinalizar ao supervisor que o agente ja estd em pausa ha
mais tempo do que o permitido. Caso este campo seja habilitado, quando o agente estiver em
pausa e o tempo limite da pausa for alcancado, ele é deslogado automaticamente pelo sistema
e permanece indisponivel. Para fazer login novamente, o supervisor deve acessar a
configuracdo deste agente, conforme item 2.3, e desabilitar a funcdo “Desabilitar agente”.
Apds a configuragdo do agente, é necessario e mandatério clicar no botao “Salvar”, no canto
inferior direito da tela. Ao salvar, aparecera uma mensagem informando que este
procedimento fard com que “este agente serd deslogado de todas filas”. Basta clicar em “Ok”
para finalizar. Sempre que houver alguma alteracdao em configuracdes de agentes é necessario
clicar no botdo “Aplicar”, na barra superior do PABX.

2.5. Causas
Menu — Callcenter — Causas

Quando uma chamada é finalizada pela operadora, ela encaminha um cddigo para o callcenter.
Este codigo é chamado de causa de desligamento e informa o motivo da finalizagdo da chamada. Esta
lista de cddigos de liberagdo é definida segundo a norma ITU Q931, que é a norma que especifica o
controle de chamada do ISDN e é utilizada como referéncia. Nesta tela do callcenter, ajusta-se como
o discador automatico ird tratar cada causa de desligamento.

e Tipo: no callcenter, o tratamento de cada causa pode ser de dois tipos:

o Permanente: é uma causa que nao vai mudar de condigdo mesmo que se tente gerar
uma nova chamada mais tarde. Caso a causa seja permanente, o discador ndo vai gerar
nova chamada para o nimero que teve como resultado da chamada esta causa.
Exemplo: ndmero inexistente.

o Temporaria: é uma causa que pode mudar de condi¢ao dentro de algum tempo. Este
tipo de causa faz com que o discador gere novamente uma chamada para o nimero
em um tempo posterior, de acordo com o ajustado no campo “Timeout” abaixo.
Exemplo: caixa postal.

e Timeout: Caso o timeout esteja selecionado como “0”, o tempo que valera para o discador
tentar gerar nova chamada serd o tempo ajustado na campanha em “Tempo entre tentativas”,
descrito no item 2.7.2. Mas pode-se ajustar o timeout de cada causa individualmente,
bastando alterar seu tempo conforme desejado. Neste caso, o tempo aqui configurado
sobrescreve o tempo ajustado na campanha.

e Descrigao: é o texto que aparece na tabela de causas, referente ao codigo especifico da causa.

www.utech.com.br Pagina 8 de 43



http://www.utech.com.br/

V2.0

@ Te c h Manual Callcenter uTech

2.6. Mailing
Menu — Callcenter — Mailing

Lista todos os mailings que ja foram importados para o sistema. Ao clicar no botdo “Adicionar”,
permite fazer importa¢do de contatos e criacdo de grupos para definicdo do mailing que sera utilizado
pelo discador.

2.6.1. Campos permitidos no mailing

Os campos que podem ser configurados para serem importados sdao: Nome, Telefone Celular,
Telefone Comercial, Telefone Residencial, Ramal, E-mail, Empresa, Setor, Cargo, Documento, Cddigo,
Observacao.

2.6.2. Como criar um arquivo .CSV para importagao

Para importar uma lista de contatos, é necessario que esteja em formato .CSV (comma-
separated values), que tem seus campos separados por ponto-e-virgula. Os contatos do mailing devem
estar separados por linha do arquivo. Abaixo um exemplo simples de um arquivo .CSV que pode ser
criado no bloco de notas, salvo com formato .CSV e carregado:

e Formato: (Nome;Celular;FixoComercial;FixoResidencial;Empresa;Cargo)
e Ex1:José da Siva;055988889999;05533334444;05533335555;uTech;Caixa
e Ex2:Jodo da Siva;044988889999;04433334444;04433335555;uTech;Caixa

Outra forma facil de criar um .CSV é cadastrar, no Excel, cada campo do contato em uma coluna
e depois ir em no menu “Salvar como” e selecionar o formato .CSV:

Book - Excel

Insert Page Layout Farmulas Data Review View @ Tell me what you want to do..  Sign in .Q,_ Share
&% Calibri == =3 General - E[% Conditional Formatting = E‘“ Insert = @2 é‘rv
o Ey - = = - E'- 05 s [HFormat as Table - & Delete - - P~
TN B I U- e=3= £ b a0 (9 Cell Styles - il Format~ & -
Clipboard Font Pl Alignment . Mumber & Styles Cells Editing -~
c9 = I N
A B C D E F G H ] -
1 José da Siva 55988889999 5533334444 5533335555 uTech Caixa
2 Jo#o da Siva 44988885999 4433334444 4433335555 uTech Caixa
3
4 hd
Sheetl ) [ »
Ready H o= 1 +  100%
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2.6.3.

Excel Workbook (*.xlsx)

Excel Macro-Enabled Workbook (* xlsm)
Excel Binary Workbook (*.xlsh)

Excel 97-2003 Workbook (*ads)

XKML Data (*aml)
Single File Web Page (*.mht;*.mhtml)
‘Web Page (*.htrm;*.html}
@) = 4 || Excel Template (b
Excel Macro-Enabled Template (*.xltrm)
Excel 97-2003 Template (*xlt)
Text (Tab delimited) (*.bd)
B Desktop Unicode Text (*.b)
AML Spreadsheet 2003 (*xml)
& Downloads [y ticiosoft Excel 5.0/95 Workbook (*ls)
SRR CSY (Comma delimited) (*.csv)

Formatted Text (Space delimited) (*.prn)

Organize + Nej

Text (Macintosh) (*.bd)

#d Homegroup  |Text (M5-DOS) (*.bet)

CSV (Macintosh) [*.csv)

- C5V (M5-DOS) (*.csv)

1% This PC DIF (Data Interchange Format) (*.dif)
# Desktop SYLK (Symbolic Link) (*.slk)

Excel Add-in (*xlam)

Excel 97-2003 Add-in (*.xla)

4 Downloads  |ppf (*.pdf)

B infmer i i KPS Document (" xps)

Strick Open XML Spreadsheet (*.xlsx)

OpenDocument Spreadsheet (*.ods)

Save as type: | CSV (Comma delimited) (*.csv)

| Documents

File name:

£

Authors:  uTech Tomazo Tags: Addatag

* Hide Folders Tools Cancel

Importagdo de mailing no sistema

Ao clicar no botdo “Adicionar”, pode-se proceder com a importacdo automatica de uma lista

em .CSV conforme criada no item 2.6.2.

inferior
.CSV ao

Nome do mailing: Nome que sera apresentado em todo o sistema, agrupando os contatos
importados.

Descrigdo: permite adicionar informag&es adicionais em relagdo ao mailing importado.
Importar arquivo: deve-se selecionar o arquivo .CSV na pasta local do computador.

Quando ndo houver prefixo, incluir: Permite adicionar o prefixo DDD dos contatos caso
estejam sem. Exemplo: se o nUmero no arquivo .CSV estiver no formato “999999999” e este
campo estiver com o DDD “48” configurado, ao importar o mailing, todos os numeros
“999999999” serdo registrados no banco de dados do sistema como “48999999999”.

Divisor de campos: permite selecionar se o arquivo que estd sendo importado utiliza
separador ponto-e-virgula ou apenas virgula.

Apds a configuragdo acima, é necessario e mandatdrio clicar no botdao “Salvar”, no canto
direito. Em seguida, abre uma nova tela onde deve-se correlacionar cada coluna do arquivo
campo do banco de dados do sistema. Para isto, basta selecionar no combo-box superior cada

item, conforme exemplo abaixo:

Linha 0

Sem prioridade v Sem prioridade v

Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3 Coluna 4 Coluna 5

Tomazo utech gerente 48984237272 4833334840
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2.7.  Campanhas
Menu — Callcenter — Campanhas

A geracdo de chamadas para contatos de uma determinada base ou mailing pode ser
automatizada. Isto é chamado de campanha ativa de discagem. O médulo discador automatico gera
simultaneamente ligagdes para um grupo de contatos. Assim que o primeiro cliente atende, o discador
pode transferir para uma fila de atendimento, para um agente do Callcenter, ou reproduzir um dudio
pré-determinado.

2.7.1. Configuracdes de campanha

Para criar uma nova campanha, basta clicar no botdo “+ Adicionar”. Caso a campanha j4 exista

o

e se deseje edita-la, deve-se clicar no botdo e selecionar a opcdo “Editar”. Seguem abaixo

configuragdes possiveis das campanhas.

e Tipos de campanha:

o Preditivo: Focado na otimizacdo das campanhas. O discador automaticamente calcula
a quantidade ideal de chamadas simultaneas que serdo geradas garantindo ocupacdo
maxima em todas PAs. A principal vantagem é a possibilidade de alteracdo e ajuste no
nivel de agressividade numa campanha ativa. Ele gera as ligacGes antes do agente
estar livre da chamada anterior, pois prevé a probabilidade de o agente desligar dentro
de um tempo médio. Desta maneira, quando o agente finaliza uma ligacdo, a proxima
ja esta disponivel para atendimento. Principais caracteristicas:

e Grande numero de operadores e chamadas

e Diminuicdo do tempo de espera dos agentes

e Diminuicdo da taxa de abandono de chamadas
e Ajuste na forga do discador

o Progressivo: Voltado para campanhas com numero reduzido de operadores ou com
varios scripts de interagdo com o cliente. E possivel ajustar quantas chamadas o
discador gera apds a finalizagdo da chamada anterior. Principais caracteristicas:

e Campanhas com poucos agentes
e Scripts variados

o URA Ativa: Usado para campanhas ativas de voz. Quando o cliente atende a chamada
gerada pelo discador, ela é direcionada para uma URA (Unidade de Resposta Audivel)
que reproduz uma mensagem. Esta mensagem pode ser informativa, promocional,
educativa, etc. Principais caracteristicas:

e Campanhas automaticas sem interferéncia de um agente
e Multiplas campanhas de voz simultaneas

e Grande alcance de clientes

e Higienizacdo de mailing

o Preview: Ideal quando a campanha exige que o agente tome conhecimento do assunto
a ser tratado com o cliente antes da chamada ser iniciada. Este modo seleciona e
apresenta os dados de um contato do mailing e permite que o agente decida se o
sistema deve ou ndo completar a chamada. Caso ele opte por ligar, o sistema gera a
chamada para o cliente automaticamente e transfere para o agente se ela for
estabelecida com sucesso. Caso ele opte por nao ligar para o contato, o sistema
descarta o numero da campanha e ndo apresenta o contato novamente para o agente.
Ao permitir uma chamada, o agente fica bloqueado, ndo recebendo nenhuma outra
chamada enquanto a primeira ndo for tratada. Isto evita que o agente demande
geracdo de varias chamadas e depois ndo consiga atender. Principais caracteristicas:
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e Agente decide para quem vai ligar
e Chamada Unica para cada contato
e Campanha mais lenta e personalizada
Com a campanha ativa é possivel monitorar as estatisticas em tempo real, como taxa de
chamadas por segundo/minuto/hora, quantidades de atendidas, abandonadas e erros, bem como a

porcentagem do progresso da campanha. Este acompanhamento pode ser feito através do botdo e

na opgdo “Estatisticas” ou no “Dashboard”, descrito no item 3.5.
Seguem configuracdes e ajustes da campanha ativa:

e Fila ou URA: permite selecionar a fila para a qual as chamadas serdao encaminhadas apds o
discador completar a ligacdo. No caso de estar selecionado modo de operagao “URA”, podera
selecionar para qual URA a chamada sera encaminhada.

e Horario inicial e final: permite selecionar o horério de vigéncia da campanha. Ou seja, fora
deste hordrio a campanha ndo tem vigéncia e ndo serd executada, ficard pausada. Esta funcao
pode estar ligada a vigéncia de data.

e Data inicial e final: ajuste do periodo de datas de vigéncia da campanha. A campanha nao
executa até que seja alcangada a data inicial. Depois da data final, a campanha ndo terd
vigéncia, sera finalizada independente do estado e ndo voltard a ser executada. Caso seja
deixada em branco, serd respeitada somente a vigéncia de hordrio, deixando a campanha
habilitada para qualquer periodo de datas.

e Tipo de contato: permite selecionar para qual tipo de contato o discador gerara as chamadas,
conforme descrito no item 2.6.1 “Campos permitidos no mailing”.

o Telefone celular: gera chamada para o telefone que estiver preenchido no campo
“Telefone celular” do contato, que foi ajustado na importa¢do do mailing.

o Telefone comercial: gera chamada para o telefone que estiver preenchido no campo
“Telefone comercial” do contato, que foi ajustado na importagdo do mailing.

o Telefone residencial: gera chamada para o telefone que estiver preenchido no campo
“Telefone residencial” do contato, que foi ajustado na importacao do mailing.

o Preferencial: gera chamada na ordem de prioridade que foi selecionado na
importagdo do mailing, conforme descrito na se¢do 2.6.3. Por exemplo, se na
importagdo o celular foi configurado como mais prioritario em relagdo ao telefone
residencial, o sistema gera primeiro uma chamada para o celular e somente caso ndo
consiga completar para o celular ele gera a chamada para o telefone residencial, e
assim por diante.

e Bloqueio de contatos duplicados: No arquivo .CSV de importacdo do mailing podem aparecer
numeros duplicados, repetidos. A importagdao dos numeros, neste caso, gera dois contatos
com o mesmo telefone. Pode ser desejavel ndo gerar mais de uma ligagdo para um mesmo
nUumero na mesma campanha. As op¢oes abaixo permitem inibir este tipo de a¢do do discador:

o Sem bloqueio: mesmo que haja numeros duplicados, permite que o discador ligue
novamente para os numeros repetidos. Nao é feito bloqueio no mailing.

o Apenas na campanha: inibe a ligagdo do discador para determinado numero que ja
tenha sido importado para a campanha. Entretanto esta inibi¢cao vale apenas para o
mailing da campanha que estd sendo configurada, ndo levando em consideracdo a
existéncia do mesmo numero repedito em outros mailings.

o Em todas as campanhas: bloqueia chamadas para nimeros duplicados em todas as
campanhas. Ou seja, se o cliente ja foi contatado em alguma campanha, nao vai ligar
novamente nesta campanha.

e Frequéncia de discagem: define se a campanha sera repetida.

o Unica: a campanha serd executada uma Unica vez.

o Por hora: a campanha sera repetida a cada hora.

o Didria: a campanha sera repetida todo dia.
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2.7.2.

o Semanal: a campanha sera repetida semanalmente.
Mensal: a campanha sera repetida mensalmente.
o Observagao: deve-se ficar atento aos campos de data e hora de vigéncia pois o ajuste
da frequéncia de discagem é afetado caso a data/hora ndo seja compativel com a
campanha. Exemplo: colocar frequéncia de discagem por hora em uma campanha com
muitos contatos, que tem previsdao durar 5 horas.
Prioridade: define a prioridade da campanha em relagdo as outras campanhas configuradas.
Exemplo: uma campanha com prioridade 1 tem maior prioridade em relagdo as outras
campanhas e vai passar mais tempo sendo tratada pelo discador do que uma campanha com
prioridade menor.
Botdo “Iniciar automaticamente”: caso esteja selecionado/habilitado, ao se salvar a
campanha ela iniciard automaticamente, respeitando a vigéncia de data/hora. Quando o
botdo esta com a cor verde, esta selecionado/habilitado. Quando n3o estd selecionado, ele
fica cinza.

(0]

Configuracdes de discagem

Nesta secdo se ajusta os parametros do discador automatico.

Limite de chamadas por hora: nimero maximo de chamadas que a campanha realizara por
hora. Se configurado o valor “0” (zero), ndo tera limite de chamadas.

Limite maximo de chamadas: nimero maximo de liga¢cdes simultaneas que o discador vai
fazer nesta campanha. Caso a campanha esteja configurado como tipo “URA”, esse campo sera
0 numero maximo de chamadas simultaneas na URA.

Limite de chamadas por agente: numero de chamadas geradas pelo discador para cada agente
disponivel (logado). Para campanhas do tipo URA, este campo é desconsiderado.

Tempo limite para gera¢ao de chamada: tempo em segundos que o discador fica esperando
atendimento por parte do contato antes de desligar a chamada. Ou seja, liga para o numero,
nao recebe nenhum status da operadora e desliga em “X” segundos, que é o tempo limite aqui
ajustado.

Limite de tentativas: nimero de vezes que o discador tentara ligar para cada nimero/contato
no caso de haver desligamento por alguma causa tempordria, conforme descrito em “Tipo” do
item 2.5.

Tempo entre tentativas: tempo em segundos entre as tentativas de discagem para um mesmo
numero em caso de falha na chamada. Este tempo é vélido para toda a campanha, mas de
acordo com a causa do desligamento pode ser ajustado caso a caso, conforme descrito em
“Timeout” do item 2.5.

Tempo maximo de espera: tempo em segundos que o cliente, depois que atendeu a chamada,
ficara na fila da campanha esperando por um agente livre para atende-lo. Apds este tempo, o
discador desliga/descarta a chamada automaticamente.

Forc¢a do discador preditivo: este parametro so se aplica ao discador preditivo. Ele utiliza este
valor para calcular a probabilidade de o agente estar livre no momento em que for entregue
uma chamada completada para a fila e antecipa a gera¢ao da chamada para que isto ocorra.
Ou seja, ele define quantas e quanto tempo antes as chamadas sdo geradas para aumentar a
probabilidade de que, ao desligar, o agente ja tenha uma nova chamada para atender. Um
percentual mais alto indica que o discador aumenta a quantidade de chamadas e inicia sua
geragdo com mais tempo de antecedéncia em relagdo ao tempo médio de desligamento de
cada agente. Este parametro leva em conta os tempos médios de atendimento de cada agente
e também o tempo médio de completamento de chamadas do discador.
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e Limite de chamadas abandonadas: caso esteja sendo utilizado discador preditivo, este limite
indica o percentual de chamadas abandonadas na fila que faz com que o discador transite
automaticamente de modo preditivo para progressivo. Quando a taxa diminui, o sistema
retorna novamente o modo do discador para preditivo.

e Tempo limite do preview de chamada: é o tempo maximo em segundos para o agente aceitar
ou recusar a chamada em modo preview. Caso ndo o faca, o discador gera automaticamente
a chamada para o contato que esta sendo exibido para o agente no EasyPhony.

2.7.3. Critérios para finalizar a campanha

Caso se deseje interromper a campanha atual devido a algum numero de classificagdes com
qualificacdo positiva ou negativa, é possivel ajustar o nimero total para que o sistema interrompa a
geracao das chamadas e encerre a campanha. A qualificacdo de cada classificacdo é uma associacao
automatica e esta descrita no item 2.9 “Classificagdo”.

Existem dois limites que podem ser configurados:

e Limite de classificagdes positivas: encerra a campanha quando as qualificagdes positivas for
igual ou superior ao valor ajustado neste campo.

e Limite de classificagcdes negativas: encerra a campanha quando as qualificacdes negativas for
igual ou superior ao valor ajustado neste campo.

2.7.4. Script

Caso esteja habilitado, permite a execucdo de um trecho de cddigo de programacao
personalizado ao carregar a campanha, antes de iniciar a execucdo do discador. Este script permite,
por exemplo, integracdo com banco de dados de terceiros para buscar e carregar um mailing para
discagem. Este campo é aberto, mas geralmente sua configuracao é oferecida como professional
service pela uTech.

2.7.5. Prioridades de discagem

E possivel ajustar uma prioridade de discagem na campanha. Quanto menor o valor, maior a
prioridade. Por exemplo, caso se deseje gerar chamadas primeiro para os celulares da regido com DDD
11 e s6 depois para os demais numeros do mailing, pode-se selecionar a prioridade 1 e adicionar a
expressao regular 0119........ Com essa expressao, todas as chamadas para celulares do DDD 11 terdo
prioridade sobre os outros nimeros.

Para as expressoes regulares, utilizar o padrdo POSIX basico (BRE). Mais informagdes sobre
expressoes regulares estdo disponiveis aqui neste link.

2.7.6. Mailing

Nesta se¢do é selecionado o mailing (ou os mailings) que serdo contatados pelo discador
automatico. Apds a finalizacdo de ajustes da campanha e de discagem, é mandatdrio salvar tudo
clicando no botdo “Salvar” no canto inferior direito da tela.

Observagao: quando uma campanha esta sendo executada, a funcdo de “Pausa” somente

pode ser utilizada para suspender temporariamente a mesma, ndo permitindo recarregamento do

mailing. Caso se utilize o botdo " da imagem abaixo e em seguida edite a campanha alterando o

mailing, a campanha sera reiniciada e todos os numeros ja discados serdo colocados novamente na fila
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de discagem. Na tela de campanhas é possivel acompanhar o status de todas as campanhas
cadastradas, seu progresso e duracdao das mesmas.

Progresso: m Duragdo: m
Atendidas: D _ﬁtanconadas:n Ern:\s:n

> n £ =24

Observagdo: quando houver agendamentos para chamadas futuras em uma campanha, é
imprescindivel manté-la ativa e com vigéncia de data e hora para o periodo agendado. Caso contrario,
a chamada ndo sera realizada.

2.8. Prioridades de atendimento
Menu — Callcenter — Prioridades de Atendimento

Seta prioridade de atendimento de uma chamada recebida em relagdo a um numero de
origem. O destino desta selecdo é sempre uma fila. Por exemplo: deseja-se criar uma prioridade de
atendimento para regido DDD 11. O primeiro passo é criar uma rota de entrada, que pode ser baseada
em expressao regular e encaminhar como destino desta rota a aplicacdo “Prioridade de Atendimento”.
O destino da aplicacdo “Prioridade de Atendimento” deve ser configurado para uma fila. Desta
maneira, a chamada é encaminhada para a fila com a prioridade ajustada em “Prioridades de
atendimento”.

e Descricao: é o nome da prioridade que vai aparecer na lista de prioridades.

e Prioridade: é o indice de prioridade que serd setado a chamada que passar por esta aplicagao.
O valor “0” indica a maior prioridade.

e Fila: permite a selecao da fila para a qual a chamada serd encaminhada com a prioridade
ajustada.

e Agente: seleciona qual sera o agente prioritario que deverd atender a chamada.

2.9. Classificacao
Menu — Callcenter — Classificagdo

Permite o cadastro de classificagdes de chamadas que serdo disponibilizadas para os agentes
do callcenter. A cada chamada, o agente pode classifica-la de acordo com os critérios definidos pelo
gestor. Estas informacbes posteriormente vdo compor o relatdrio de classificacdo. As classificacGes
criadas sdo validas para todas as campanhas.

Cada classificacdo criada tem um aspecto intrinseco, uma qualificacdo, que pode ser positiva
ou negativa e deve ser selecionada pelo gestor. Esta qualificacdo pode ser utilizada como critério de
parada para uma campanha ativa, conforme descrito no item 2.7.3 “Critérios para finalizar a
campanha”, ou simplesmente uma informacdo gerencial sobre a performance da operagdo como um
todo.

e Nome: é a descri¢do que vai aparecer para o agente selecionar.

e Classificagao: identificagdo numérica que nao pode ser repetida.

e Qualificagdo: associa critério positivo ou negativo a classificacdo selecionada.
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3. Relatorios

Os relatdrios sdo a melhor forma de disponibilizar informacgées gerenciais. Eles permitem saber
como estd o andamento da operacao do callcenter de maneira simples e completa e ainda exportar
resultados para formatos de arquivos que podem ser utilizados e manipulados posteriormente.

3.1. Relatdrio defilas
Menu — Callcenter — Relatdrio de Filas

Sintetiza as chamadas que foram recebidas em cada uma das filas de atendimento. Tanto em
um callcenter receptivo quanto ativo as chamadas sempre sdao encaminhadas para filas. Em uma
operacdo receptiva, a chamada entra e passa (ou ndo) por uma URA e é direcionada para atendimento.
Enquanto aguarda o atendimento, ela estd em uma fila. Na operacao ativa, quando o discador gera a
chamada e hd o atendimento por parte do cliente, ele a encaminha para uma fila de espera, para ser
distribuida aos agentes do callcenter.

3.1.1. Relatodrio de filas: filtros e metas

De:| 01/07/2018 00:00 |Até:| 02/01/2019 2359 Filas 1 selecionado(s) = lMetas 1 Remover 2 Exportar ~ x Q. Gerar Relatorio

Meta de Nivel de Servigo: 10 segundos
Meta de Taxa de Abandono: 30 segundos
Meta de Tempo Médio de Atendimento: 60 segundos

Meta de Tempo Médio de Espera: 15 segundos

e Data e hora: Permitem fazer a sele¢do do periodo desejado.
e Filas: selecdo de quais filas serdo exibidas no relatério.
e Metas: ao clicar neste botdo, abre um subnivel que permite ajustar:

o Nivel de servico: é a meta de tempo de atendimento das chamadas a partir do instante
em que entram na fila. Ajustando este valor, o relatério emite informagdes de
chamadas atendidas e ndo atendidas neste tempo. No resultado exibido abaixo, o
parametro “Atendido” indica quantas chamadas foram atendidas abaixo do tempo
ajustado na meta. O parametro “Ndo Atendido” totaliza as chamadas atendidas e
abandonadas com tempo maior do que o ajustado nesta meta.

o Taxa de abandono: é a meta que seleciona quanto tempo os clientes aguardaram na
fila até abandonar/desligar a chamada. No resultado exibido abaixo, o pardmetro
“Atendido” indica quantas chamadas foram abandonadas abaixo do tempo ajustado
na meta. O parametro “Ndo Atendido” indica quantas chamadas foram abandonadas
com tempo maior do que o ajustado nesta meta.

o Tempo médio de atendimento: é a meta do tempo médio de atendimento da fila para
montagem do relatério. No resultado exibido abaixo, o parametro “Atendido” indica
quantas chamadas tiveram tempo médio de atendimento menor que o valor ajustado
na meta. O parametro “Nao Atendido” indica quantas chamadas foram atendidas com
tempo médio superior ao tempo ajustado nesta meta.

o Tempo médio de espera: é a meta de tempo médio que o cliente espera na fila até
ser atendido. No resultado exibido abaixo, o pardmetro “Atendido” indica quantas
chamadas tiveram tempo médio de espera menor que o valor ajustado na meta. O
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parametro “Ndo Atendido” indica quantas chamadas foram atendidas com tempo
médio de espera superior ao tempo ajustado nesta meta.
Remover: exclui definitivamente todos os dados do relatério no periodo selecionado. E
importante proceder a exportacao de todos os dados antes de remover os relatdrios, pois ndo
é possivel recupera-los.
Exportar: selecao do formato de exportacao do arquivo .PDF ou .CSV.
Gerar relatodrio: apds selecionar todas opc¢Ges de filtros, deve-se clicar neste botdo “Gerar

Relatério” para que as informagdes sejam exibidas.

e Para limpar todos os filtros, basta clicar no botdao “x”

Relatorio”.

Fila:

Total de Chamadas

Atendidas

(%)

Nao Atendidas (%)

Comercial (3) 2076 1964 95% 12 5%
Bl Analitico [GE Nivel de Servigo Atendido N&o Atendido
0:00:30 98% 2%
Metas Atendido Nao Atendido
. 1946 | 93.74% 130 | 6.26%
Taxa de Abandono 87 77.68% 25 22.32%
Tempo Médio de Atendimento 924 44 51% 1152 55.49%
Tempo Médio de Espera 288 13.87% 1788 86.13%
100%
50%
0%
Nivel de Servigo (00:00:10] Taxa de Abandono (00:00:30 Tempo Médio de Atendimento (00:01:00; Tempo Médio de Espera (00:00:15,
3.1.2. Relatorio de filas: resultados
Fila: Total de Chamadas Atendidas (%) Nao Atendidas (%)
Comercial (3) 2076 1964 95% 12 5%
Bl Analitico [GE Nivel de Servigo Atendido N&o Atendido
0:00:30 98% 2%

e Total de chamadas: quantidade total de chamadas recebidas pela fila.
o Atendidas: quantidade e porcentagem de chamadas recebidas pela fila e que foram
atendidas por um agente.

o Nao Atendidas: quantidade e porcentagem de chamadas recebidas pela fila e que ndo

foram atendidas por um agente. Ou seja, sdo as chamadas abandonadas na fila.

¢ Nivel de servigo: tempo ajustado na configuragdo da fila (“Aplicacdes” — “Filas” — aba “Opc¢Ges
Avancadas” — “Nivel de Servico”) que é o tempo almejado para atendimento das chamadas

dos clientes. E o tempo “saudave

operacao.

III

qgue fica ao lado do botdo “Gerar

de espera do cliente na fila, ajustado pelos gestores da

o Atendido: porcentagem das chamadas atendidas dentro do tempo ajustado no nivel
de servico, ou seja, com tempo menor do que o nivel de servico.
o Nao atendido: porcentagem das chamadas atendidas fora do tempo ajustado no nivel
de servigo, ou seja, com tempo maior do que o nivel de servigo.
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Tempeo de Espera

Tempo de Abandono

I D DD D EEm G

Tempo total Tempo total Tempo total Tempo médio Tempo médio Tempo médio

137:29:31 2:54:52 1256:52:33 0:04:12 0:00:05 0:03:51

I D DD D EEm G

Tempo total Tempo total Tempo total Tempo médio Tempo médio Tempo médio

1:52:56 1:19:48 0:00:00 0:01:01 0:00:43 0:00:00

e Atendidas:

O

O

Chamada (tempo total): soma do tempo total de todas as chamadas que entraram na
fila e foram atendidas. Este tempo é a durac¢do total da chamada no PABX e ndo
somente o tempo de espera na fila + o tempo de atendimento pelo agente. Por
exemplo, se o cliente liga, cai em uma URA, seleciona trés opcGes e somente depois
vai para uma fila, este tempo todo de mensagens e navegacdo é contabilizado. E o
tempo total desde a entrada da chamada até o término do atendimento. Por isto, o
tempo total de chamadas atendidas geralmente é maior que o tempo em espera +
atendimento.

Em espera (tempo total): soma do tempo total de espera na fila de todas as chamadas
gue foram atendidas. Este tempo ndo leva em consideracdo tempos anteriores a
entrada da chamada na fila.

Em atendimento (tempo total): soma do tempo total de conversa¢do de todas as
chamadas que entraram na fila e foram atendidas.

Chamada (tempo médio): tempo médio de todas as chamadas atendidas na fila. Este
tempo também inclui o tempo total da chamada no PABX, desde a entrada,
navegacdo, mensagens, espera e atendimento.

Em espera (tempo médio): tempo médio em espera de todas as chamadas atendidas
na fila.

Em atendimento (tempo médio): tempo médio em conversacdo das chamadas
atendidas na fila.

e N3do atendidas:

O

Chamada (tempo total): soma do tempo total de todas as chamadas que entraram na
fila e ndo foram atendidas, ou seja, foram abandonadas. Este tempo também é a
duracdo total da chamada no PABX, do inicio ao término.

Em espera (tempo total): soma do tempo total de espera de todas as chamadas que
entraram na fila e ndo foram atendidas, ou seja, foram abandonadas. Este tempo ndo
leva em consideragdo tempos anteriores a entrada da chamada na fila.

Em atendimento (tempo total): fica sempre zerado pois ndo houve atendimento.
Chamada (tempo médio): tempo médio de todas as chamadas ndo atendidas na fila.
Este tempo também é a duragdo média da chamada no PABX, do inicio ao término.
Em espera (tempo médio): tempo médio em espera de todas as chamadas ndo
atendidas na fila.

Em atendimento (tempo médio): fica sempre zerado pois ndo houve atendimento.
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3.1.3. Relatério de filas: picos de chamadas

Picos de Chamada

400
Geral

1012018 390 chamadas  *%°
200
Atendidas 100
07/2018 372 chamadas 0
072018 082018 0972018 1012018 12018 122018 012019
Néo Atendidas
12/2018 34 chamadas

As informacg8es aqui exibidas dependem do periodo selecionado no filtro de data/hora. No
exemplo acima, o periodo selecionado foi de seis meses, de 01/07/2018 a 02/01/2019. Entdo, as
informagdes de picos de chamada se referem ao més com mais chamadas recebidas (Out/2018), mais
chamadas atendidas (07/2018) e mais chamadas ndo atendidas (12/2018). Caso estivesse selecionado
o periodo de um més, as informacdes exibidas seriam dos dias com mais chamadas. Caso estivesse
selecionado o periodo de um dia, as informagGes mostradas seriam exibidas por hora com mais
chamadas.

e Geral: més/dia/hora (dependendo da sele¢do do periodo) com mais chamadas recebidas e
numero total de chamadas recebidas na fila.
e Atendidas: més/dia/hora (dependendo da sele¢do do periodo) com mais chamadas atendidas

e numero total de chamadas atendidas na fila.

e Na3o Atendidas: més/dia/hora (dependendo da sele¢do do periodo) com mais chamadas ndo
atendidas (abandonadas) e numero total de chamadas abandonadas na fila.

3.1.4. Relatorio de filas: analitico

O relatdrio analitico detalha todas as chamadas que compdem o relatério de filas no periodo
selecionado nos filtros.

Selecionar ~ 2 Exportar ~ = Criar grupo Agentes 11 selecionado(s) ~ Estado 2 selecionado(s) ~ n

Periodo: 01/07/2018 00:00 Até 04/01/2019 23:59

N* Data Hora Agente Contato Documento Tempo total Tempo de Tempo de Estado Liberagéo Classificagdo  Agdes
espera conversagao

32433 04/01/2019 16:32:39 2020 11981799029 - 0:02:24  0:00:05 0:02:04 [ Atendica S Agen | &
Isabela

32430 04/01/2019 15:44:50 2020 08981515520 - 0:01:32  0:00:05 0:01:17 [ Atendida JESS Agen | # Classificar Z
Isabela

32427 04/01/2019 15:33:45 2020 98981515520 - 0:09:26  0:00:03 0:09:11 [ Atendica S Agenic | # Classificar %
Isabela

32425 04/01/2019 14:46:08 2020 85992371196 - 00054  0:00:03 0:00:39 = &
Isabela

32421 0400112019 133531 101 2011 - 00109 0:0001 0:01:08 [ ntendica I Ciicric | o
Tomazo Tomazo Silva Burin

32416 04/01/2019 10:32:57 11964895956 - 0:00:44  0:00:03 0:00:00 [ Ciente | A Classificar %

e Exportar: exporta o relatério detalhado em formato .PDF e .CSV.
e Remover: permite remover as chamadas selecionadas. E importante proceder a exportacio
de todos os dados antes de remover os relatérios, pois ndo é possivel recupera-los.
e  Criar grupo: cria um mailing, um grupo novo, com os telefones das chamadas selecionadas.
e Agentes: permite selecionar o atendente/agente das chamadas exibidas no analitico.
e Estado: filtro por chamadas “Atendidas” ou “Abandonadas”.
e Detalhamentos:
o Ne:identificador Unico da chamada.
o Data: data de inicio da chamada.
o Hora: hora de inicio da chamada.
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Agente: nimero e nome do agente/PA que fez o atendimento da chamada.
Contato: é a identificagdo do chamador, do nimero de origem. Caso este numero
esteja cadastrado na base/agenda do PABX, serd exibido logo abaixo do nimero o
nome deste contato. Para aparecer o nome, o registro prévio do contato deve ser feito
em “Menu” — “Contatos” — “Gestdo de contatos”.
Documento: numero do documento do contato associado em “Gestdo de contatos”.
Tempo total: tempo total da chamada. E o tempo total desde a entrada da chamada
até o término do atendimento, incluindo eventual tempo de navegagdo por URA ou
outras aplicagcdes do PABX.
Tempo de espera: tempo total de espera a partir do momento que a chamada entrou
na fila de atendimento.
Tempo de conversagao: tempo total de conversacdao a partir do momento que o
atendente/agente atendeu a chamada.
Estado: filtro para exibicdo de chamadas atendidas ou abandonadas.
Liberacgao: exibe a informagdo de quem desligou a chamada. Op¢des possiveis:

= Agente: o operador/atendente do callcenter desligou a ligacdo.

= (Cliente: o cliente desligou a chamada.

= Transferéncia: quando a chamada é transferida pelo agente para outro agente

ou supervisor.

Classificagdo: exibe a classificacdo feita pelo agente ao final da ligacdo.
AcgOes: permite classificar chamadas através do botao “Classificar”. Também é possivel
selecionar o botdo ® para inserir comentérios na gravacdo, ouvir a gravacgdo da
chamada via interface web, fazer o download do arquivo de gravacdo, visualizar
comentarios e numero do protocolo da chamada, conforme exemplo na imagem
abaixo:

Informagdes da chamada

N° Data

305441 02/01/2019

Novo Comentario

Protocolo” 20190102166566

W8 Comentarios = Quvir Gravacdo & Baixar Gravagdo

Chamada feita para o cliente X.

Comentarios da Chamada

Protocolo de Atendimento

Atendente Tronco Origem Destino Inicio Término Duracao Tipo de Chamada Diregao Estado

2008 1138043262 3 10:39:20 10:41:17 00:01:57 = O interna Completada

i

2019-01-02 10:39:20
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3.2.

Relatdrio de agentes
Menu — Callcenter — Relatdrio de Agentes

Sintetiza os atendimentos dos agentes. Cada agente é logado em pelo menos uma fila de

atendimento, podendo ter prioridades de atendimento em diferentes filas.

3.2.1. Relatorio de agentes: filtros

Filtros
De: 01/07/2018 00:00 | Até:| 02/01/2019 2359  Base: Filas v Agentes T Remover 2 Exportar ~ x Q Gerar Relat6rio
Agentes:
> Agente 101
Agente 102
Agente 103
< Agente 104

Data e hora: Permitem fazer a sele¢do do periodo desejado.

Base: selecdo da base de informagdes que serd utilizada para gerar as informagdes do
relatério, no periodo. Por exemplo: se um agente estiver logado na fila “Comercial” ele vai
receber as chamadas desta fila. Estas chamadas ficam registratas tanto na base de chamadas
guando na base de filas. Mas se ele discar manualmente pelo seu ramal para algum numero,
ou se alguém ligar diretamente para o seu ramal, esta chamada fica registrada apenas na base
de chamadas. Neste caso, se for selecionada a base de filas, a chamada que ele discou
manualmente nao ird aparecer no relatério. Se estiver selecionada a base de chamadas, serdao
exibidas todas chamadas recebidas e realizadas pelo agente, mesmo que nao as receba através
de filas.

Agentes: ao clicar neste botdo, abre um subnivel que permite ajustar fazer a selecdo de quais
agentes deseja incluir no relatério. Para tanto, basta selecionar, no quadro branco do lado
esquerdo, um ou mais agentes e clicar no botdo que tem uma seta “>”, para que sejam
adicionados para o quadro do lado direito.

Remover: exclui definitivamente todos os dados do relatério no periodo selecionado. E
importante proceder a exportacdo de todos os dados antes de remover os relatérios, pois ndo
é possivel recupera-los.

Exportar: sele¢cdo do formato de exportagao do arquivo .PDF ou .CSV.

Gerar relatodrio: apds selecionar todas opcgdes de filtros, deve-se clicar neste botdo “Gerar
Relatério” para que as informagdes sejam exibidas.

Para limpar todos os filtros, basta clicar no botdao “x” que fica ao lado do botdo “Gerar
Relatorio”.
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3.2.2. Relatdrio de agentes: resultados

Todas as quantidades e tempos de chamadas apresentados neste relatdrio se referem
exclusivamente a chamadas atendidas pelos agentes.

Totais

Chamadas Tempo

Total Total Médio Total Em chamada Médio em chamada Em espera Médio em espera

332 15:13:57 0:02:45 14:18:27 0:02:35 0:36:17 0:00:07

e Totais
e Chamadas

o Total: quantidade total de chamadas atendidas pelos agentes selecionados no filtro,

no periodo.
e Tempo:

o Total: soma do tempo total de chamadas atendidas pelos agentes selecionados no
filtro. Este tempo engloba o tempo total que o cliente passou no PABX, conforme
descrito no item 3.1.2, em “Atendidas” — “Chamada (tempo total)”.

o Médio total: tempo médio total das chamadas que foram atendidas pelos agentes
selecionados no filtro.

o Em chamada: soma do tempo total que os agentes selecionados passaram em
chamada.

o Meédio em chamada: tempo médio total em que os agentes selecionados ficaram em
chamada.

o Em espera: soma do tempo total que os agentes selecionados aguardaram para
receber uma chamada.

o Meédio em espera: tempo médio total em que os agentes selecionados ficaram
aguardando para receber uma chamada. Ou seja, é o tempo médio entre chamadas
dos agentes.

Agente 101
Chamadas Tempo ﬁﬂ‘“emo\‘er
289 19:36:37 0:04:04 17:36:57 0:03:39 1:08:59 0:00:14
Disponibiligade i Remover
Indisponivel (%) Disponivel (%) Em pausa (%) Em chamada (%) Pés atendimento (%)
597:57:21 30.3% 42:31:52 2.2% 0:01:16 0.0%
e Agente

e Chamadas
o Total: quantidade total de chamadas atendidas pelo agente “101” (neste exemplo),
no periodo selecionado.
e Tempo:

o Total: soma do tempo total de chamadas atendidas pelo agente filtro. Este tempo
engloba o tempo total que o cliente passou no PABX, conforme descrito no item 3.1.2,
em “Atendidas” — “Chamada (tempo total)”.

Médio total: tempo médio total das chamadas que foram atendidas pelo agente.

Em chamada: soma do tempo total que o agente passou em chamada.

Médio em chamada: tempo médio total em que o agente ficou em chamada.

Em espera: soma do tempo total que o agente aguardou para receber uma chamada.
Médio em espera: tempo médio total em que o agente ficou aguardando para receber
uma chamada. Ou seja, é o tempo médio entre chamadas recebidas por este agente.

O O O O O
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e Disponibilidade:

O

Indisponivel: tempo total e porcentagem que o agente ficou indisponivel para receber
chamadas. Este tempo leva em conta o periodo ajustado no turno do agente e nao
contabiliza o tempo fora do turno. Por exemplo, se o turno cadastrado para o agente
n2 101 é das 08:00h as 12:00h mas ele faz login as 08:05h, vai contabilizar 0:05h de
tempo indisponivel. Periodos de pausa e pds atendimento ndo incrementam este
tempo de indisponibilidade.

Disponivel: tempo total e porcentagem de tempo disponivel para atendimento. Este
tempo inicia a contagem a partir do instante em que o agente fez login. Enquanto ele
estiver logado e ndo estiver em nenhum outro estado (pausa, em chamada ou pds
atendimento), este tempo é incrementado.

Em pausa: tempo total e porcentagem que o agente ficou em pausa.

Em chamada: tempo total e porcentagem que o agente passou em atendimento, em
chamada, conversando com algum cliente.

Pés atendimento: tempo total e porcentagem que o agente passou em pods
atendimento. Quando uma chamada é finalizada, o sistema coloca automaticamente
o agente no estado “Pds atendimento” para que ele tenha como finalizar alguma
atividade relacionada ao atendimento, como cadastro em CRM, e-mail, ou outro. Este
tempo pode ser ajustado em “Menu” — “Aplicacdes” — “Filas” — edicdo da fila desejada
e na aba “Tempos” ajustar a op¢do “Tempo de pds atendimento”.

3.2.3. Relatério de agentes: analitico de chamadas

Totais
Total Total Médio Total Em chamada Médio em chamada Em espera Médio em espera
82 3:41:57 0:02:42 3:28:57 0:02:33 0:08:06 0:00:06
Periodo: 01/07/2018 0000 Até 02/01/2019 2359 Fila 10 selecionado(s) = | Estado| 3 selecionadols) = n
(==

N° Data

32203 20/12/2018 16:07:51

31142 23/11/2018 08:32:27

Agente Nome Nimero Fila Duragdo Status

101 Agente 101 2011 Teste 0:00:30

Agente 101

101 Agente 101 48996031120 Teste Transferencia 0:00:02
Agente 101

No relatério de agentes, ao clicar no botdo das totaliza¢Ges de chamadas e tempo
do agente é possivel acessar o relatdrio analitico de chamadas. Nele, sdo mostradas detalhadamente
todas as ligagdes que o agente atendeu, com os seguintes parametros:

e Fila: permite selecionar a fila das chamadas que o agente atendeu.

e Estado:

filtro por chamadas “Atendidas”, “Abandonadas” ou “Canceladas”.

e Exportar: selecdo do formato de exportagao do arquivo .PDF ou .CSV.
e Detalhamentos:

O

o
o
o
o

O

Ne: identificador Unico da chamada.

Data: data do inicio de atendimento.

Hora: hora do inicio de atendimento.

Agente: nimero e nome do agente/PA que fez o atendimento da chamada.

Contato: é a identificagdo do chamador, do nimero de origem. Caso este numero
esteja cadastrado na base/agenda do PABX, sera exibido logo abaixo do nimero o
nome deste contato. Para aparecer o nome, o registro prévio do contato deve ser feito
em “Menu” — “Contatos” — “Gestdo de contatos”.

Fila: nome da fila em que a chamada foi atendida.
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O

Duragdo: tempo total da chamada.

o Status: indicacdo do atendimento da chamada.

3.2.4. Relatdrio de agentes: analitico de disponibilidade

Relatério Analitico de Disponibilidade do Agente Agente 101

Totais
Indisponivel (%) Disponivel (%) Em pausa (%) Em chamada (%)
597:57:21 30.3 % 1045:28:35 53.09 42:31:52 2.2%
Pas atendimento (%)
0:01:16 0.0%
Periodo: 01/01/2018 00:00 Até 02/01/2019 23:59 Fila 10 selecionado(s) ~ = Estado 4 selecionadofs) v n
Exportar ~
N*® Data Hora Agente Ramal Fila Status Causa Duragéo
37721 2012/2018  17:01:43 101 2013 - 00:00:00
Agente 101
37720 2012/2018  17:01:33 101 2013 00:00:10
Agente 101
37719 2012/2018  17:01:18 101 2013 - 00:00:15
Agente 101
37718 2012/2018  16:58:59 101 2013 00:02:18
Agente 101
37717 2012/2018  16:58:50 101 2013 - 00:00:09

Agente 101

No relatério de agentes, ao clicar no botao da disponibilidade do agente é possivel

acessar o relatdrio analitico de disponibilidade. Nele, sdo mostradas detalhadamente todas as

mudancas de status do agente, com os seguintes parametros:

e Fila: permite selecionar a fila das chamadas que o agente logou.

e Estado: filtro por chamadas “Em pausa”, “Indisponivel”, “Disponivel”, “Em chamada” ou “Pés
atendimento”.

e Exportar: selecdo do formato de exportacdo do arquivo .PDF ou .CSV.

e Detalhamentos:

O

0O O O O O O O

Ne: identificador Unico do evento.

Data: data do inicio do estado.

Hora: hora do inicio do estado.

Agente: nimero e nome do agente/PA que alterou o estado.

Ramal: identificacdo do ramal do agente quando mudou o estado.

Fila: fila em que o agente estava logado quando alterou o estado.

Status: estado para o qual o agente comutou.

Causa: quando o agente muda para o estado “Pausa”, este campo indica qual foi a
opcdo que ele escolheu para suspender o atendimento, como “Café”, “Almog¢o” ou
qualquer outra que tenha sido configurada pelo gestor.

Duragao: indicacao do tempo que o agente passou no estado.
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3.3.

3.3.1.

Relatdrio de pausas
Menu — Callcenter — Relatorio de Pausas

Permite a visualizacdo das pausas totalizadas e individuais dos agentes.

Relatério de pausas: filtros

De:| 01/07/2018 00:00 Até: 02/01/2019 2359 Filas 10 selecionado(s) ~  Agentes 4 selecionado(s) ~ x Q, Gerar Relatério

3.3.2.

Data e hora: Permitem fazer a selecdo do periodo desejado.

Filas: sele¢do das filas nas quais os agentes logaram, para emissdo do relatério.

Agentes: selecdo dos agentes desejados para contabilizagdo no relatdrio.

Gerar relatério: apds selecionar todas opgdes de filtros, deve-se clicar neste botdo “Gerar
Relatério” para que as informagdes sejam exibidas.

Para limpar todos os filtros, basta clicar no botao “x” que fica ao lado do botdo “Gerar
Relatério”.

Relatério de pausas: resultados

Este relatério também é dividido em duas partes: totais e por agente. Os totais sempre sdo

somatérios ou média dos valores individuais dos agentes.

Totais

Pausa Nimero de Pausas Tempo Total % Tempo Médio
| Aimogo | 87 135:57:38 99.89% 1:33:46
" 0:01.07 0.01% 0:00:06
10 0:01:47 0.02% 0:00:11
1 0:06:18 0.08% 0:00:34
Pé3 Atendimento 1 0:00:06 0.00% 0:00:06
E Analitico

Totais

o Pausa: tipo da pausa que foi selecionada pelos agentes. A pausa “Administrativa” é
selecionada somente pelo supervisor, conforme indicado no item 3.5.6.
Numero de pausas: quantidade total de cada pausa que foi selecionada pelos agentes.
Tempo total: soma do tempo total em que os agentes permaneceram na pausa.
%: porcentagem da pausa em relagdo ao tempo total dos agentes em pausa.
Tempo médio: tempo médio dos agentes em cada pausa.

0O O O O
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Agente 101

Pausa Nimero de Pausas Tempo Total % Tempo Médio
| Aimogo | 87 135:57:38 99.90% 1:33:46
11 0:01:07 0.01% 0:00:06
Banheiro 5 0:00:27 0.01% 0:00:05

11 0:06:18 0.08% 0:00:34

Fweico
Dia Tumos
Segunda 09:00 14:00 15:00 17:30
Terca 09:00 14:00 15:00 17:30
Quarta 09:00 14:00 15:00 17:30
Quinta 09:00 14:00 15:00 17:30
Sexta 09:00 14:00 15:00 17:30
e Agentes

o Pausa: tipo da pausa que foi selecionada pelo agente.

o Numero de pausas: quantas vezes o agente selecionou a pausa.

o Tempo total: tempo total do agente em cada pausa.

o %: porcentagem da pausa em relagdo ao seu tempo total em pausa.
o Tempo médio: tempo médio do agente em cada pausa.

No relatdrio de pausas, ao clicar no botao do agente é possivel verificar os turnos
que estdao cadastrados para ele, incluindo dia da semana e hordrios possiveis para login, conforme
imagem acima.

3.3.3. Relatorio de pausas: analitico de pausas totais

Totais
2 Exportar ~
Pausa Numero de Pausas Tempo Total % Tempo Médio
| Aimoco | 87 135:67:38 99.89% 1:33:46
1 0:01:07 0.01% 0:00:06
10 0:01:47 0.02% 0:00:11
" 0:06:18 0.08% 0:00:34
1 0:00:06 0.00% 0:00:06
Analitico
N® Data Hora Agente Ramal Fila Pausa Duragao
36487 21/11/2018 09:07:52 104 2013 | Comercial | 00:00:51
Agente 104
36476 21/11/2018 09:03:.07 104 2013 | Comercial | 00:00:21
Agente 104
32148 18/09/2018 11:09:01 104 2013 | Comercial | 00:02:12

Agente 104

No relatério de pausas, ao clicar no botao dos totais é possivel acessar o relatério
analitico de pausas. Nele, sdo mostradas detalhadamente todas as pausas dos agentes, com os
seguintes parametros:

e Data e hora: Permitem fazer a sele¢do do periodo desejado.
e Filas: permite selecionar as filas das chamadas que o agente fez a pausa.
e Agentes: seleciona quais agentes aparecerdo no relatério.
e Exportar: selecdo do formato de exportagdo do arquivo .PDF ou .CSV.
e Detalhamentos:
o Ne: identificador Unico do evento.
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Data: data do inicio do estado.

Hora: hora do inicio do estado.

Agente: nimero e nome do agente/PA que alterou solicitou a pausa.
Ramal: identificacdao do ramal do agente quando fez a pausa.

Fila: fila em que o agente estava logado quando fez a pausa.

Pausa: pausa que o agente selecionou.

Duragdo: indicacdo do tempo que o agente passou na pausa.

0O O O O O O O

3.3.4. Relatdrio de pausas: analitico de pausa por agente

Agente 101

Exportar ~

Pausa Numero de Pausas Tempo Total % Tempo Médio

Analitico 101

37720

37718

37715

37562

a7 135:57:38 99.90% 1:33:46

" 0:01:07 0.01% 0:00:06

5 0:00:27 0.01% 0:00:05

" 0:06:18 0.08% 0:00:34

Data Hora Agente Ramal Fila Pausa Duragio

20/12/2018 17:01:33 101 2013 00:00:10
Agente 101

20/12/2018 16:58:59 101 2013 =3 00:02:19
Agente 101

20/12/2018 16:57:24 101 2013 =3 00:01:07
Agente 101

28/11/2018 14:46:43 101 2006 00:00:00

Agente 101 Pausa fora de ume.

No relatério de pausas, ao clicar no botdo do agente é possivel acessar o relatdrio

analitico de pausas dele. Aqui sdo mostradas detalhadamente todas as pausas do agente selecionado,
com os seguintes parametros:

Fila: permite selecionar a fila das chamadas que o agente fez a pausa.
Agentes: seleciona quais agentes aparecerao no relatorio.
Exportar: selecdo do formato de exportacdo do arquivo .PDF ou .CSV.
Detalhamentos:

o Ne:identificador Unico do evento.
Data: data do inicio do estado.
Hora: hora do inicio do estado.
Agente: nimero e nome do agente/PA que alterou solicitou a pausa.
Ramal: identificagdo do ramal do agente quando fez a pausa.
Fila: fila em que o agente estava logado quando fez a pausa.
Pausa: pausa que o agente selecionou.
Duragao: indicacao do tempo que o agente passou na pausa.

0O O O O O O O

Observagdo: Quando uma linha é mostrada inteira em tom avermelhado, conforme na figura

acima, ao passar o mouse sobre ela aparecera uma indicac¢do, do lado direito, de que esta pausa foi
feita fora do turno do agente.
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3.4. Relatodrio de classificacao
Menu — Callcenter — Relatdrio de Classificacdo

Este relatdrio lista todas as op¢Ses selecionadas pelos atendentes/agentes durante ou ao final
de cada chamada como uma classificacdo atribuida. Por exemplo, o agente falou com o cliente e ele
quer receber uma proposta, entdo pode classificar a chamada como “Cliente quer mais informacées”
e esta informacdo sera exibida de maneira simples no relatdrio para o gestor.

No relatério de classificacdo também é possivel ter uma ideia macro de como estd a
qualificacdo da operacdo como um todo. Ou seja, a operacdo esta boa (positiva) ou ruim (negativa)?

3.4.1. Relatério de classificacdo: filtros

De:| 01/07/2018 00:00 Até:| 02/01/2019 2359 Filas 10 * Cl i & 7 i - Procurar: x Q Gerar Relat6rio

e Data e hora: Permitem fazer a sele¢do do periodo desejado.

e Filas: selecdo das filas nas quais os agentes realizaram classificacdo, para emissdo do relatério.

e Classificagao: sele¢do dos motivos desejados para exibi¢gdo no relatério.

e Gerar relatdrio: apds selecionar todas opg¢des de filtros, deve-se clicar neste botdo “Gerar
Relatério” para que as informagdes sejam exibidas.

e Para limpar todos os filtros, basta clicar no botdao “x” que fica ao lado do botdo “Gerar
Relatoério”.

3.4.2. Relatério de classificacdo: resultados

Este relatério também é dividido em duas partes: totais e parciais. Os totais sdo somatdrios
das classifica¢Oes individuais de cada agente. Esta parte engloba resultados totais de classificaces e
também as qualificagdes intrinseca a cada classificagdo. Os parciais sdo praticamente um relatério
analitico, detalhando como foi a classificacdo em cada chamada.

Totais

Classificagao Total %

Ligar em outro horério 2 11.76 %
\ Cliente quer mais informacdes 6 3529 %

B Negacio fechado 5 2941 %
Cliente ndo pode atender 1 588 %

B Oportunidade perdida 1 588 %
Cliente ndo quer produtos 1 588 %

B Cliente n&o disponivel 1 588 %

Qualificagéo Total %

B Negativa 5 2941 %

B Positiva 12 7059 %

e Totais

e Classificagao
o Classificagdo: tipo da classificagdo que foi selecionada pelo agente durante ou ao
término da chamada.
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Parcial

32199

32200

32201

32203

32205

o
o

Total: quantidade total de cada classificagao, somada.
%: porcentagem da classificacdo em relacdo ao total das classificagdes.

Qualificagao

o Negativa: indica que o critério da classificacdo é negativo, conforme descrito no item
2.9.
o Positiva: indica que o critério da classificacdo é positivo, conforme descrito no item
2.9.
o Total: quantidade total de cada qualificacdo em relagdo a quantidade total de
classificacoes.
o %: porcentagem da qualificacdo em relacdo a quantidade total de qualificac¢des.
& Exportar ~
Data Hora Fila Agente Contato Documento Estado Tempo Tempode Tempo de Clas.snica;io Qualificagdo Comentdrios
Total Espera Conversacao
20/12/2018 16:11:43 Comercial 2007 11808008111 - 0:03:00 0:00:06 0:02:39 Ligar em - o
Andre Sa - outro... Negativa
Comercial
20/12/2018 16:11:33 Producao 2010 2003 = 0:00:16 0:00:09  0:00:07 Cliente quer Positiva - o
Alexandre mais...
Tridapalli
20/12/2018 16:11:29 Recepcao 2008 2000 - 0:00:13 0:00:02 0:00:11 Cliente quer Positiva - o
Ricardo Rayol  Recep¢do mais__.
- Telefone IP
20/12/2018 16:11:22 Teste 101 2011 - 0:00:31 0:00:01 0:00:30 Negocio Positiva - o
Agente 101 Tomazo Silva
Burin
20/12/2018 16:11:14 Teste 101 201 - 0:06:11  0:00:04 0:06:07 Ligar em - o
Agente 101 Tomazo Silva outro... Negativa
Burin
Parcial

Detalhamentos:

O

o
o
o
o

o

Data: data de inicio da chamada.

Hora: hora de inicio da chamada.

Fila: fila da chamada que foi atendida e classificada pelo agente.

Agente: nimero e nome do agente/PA que fez a classificacdo da chamada.

Contato: é a identificagdo do chamador, do nimero de origem. Caso este numero
esteja cadastrado na base/agenda do PABX, sera exibido logo abaixo do nimero o
nome deste contato. Para aparecer o nome, o registro prévio do contato deve ser feito
em “Menu” — “Contatos” — “Gestdo de contatos”.

Documento: niumero do documento do contato associado em “Gestdo de contatos”.
Estado: status da chamada classificada.

Tempo total: tempo total da chamada. E o tempo total desde a entrada da chamada
até o término do atendimento, incluindo o tempo total que o cliente passou no PABX,
conforme descrito no item 3.1.2, em “Atendidas” — “Chamada (tempo total)”.
Tempo de espera: tempo total de espera a partir do momento que a chamada entrou
na fila de atendimento.

Tempo de conversagao: tempo total de conversagcdao a partir do momento que o
agente atendeu a chamada.

Classificagdo: exibe a classificacdo feita pelo agente ao final da ligacdo.

Qualificagdo: exibe a qualificacdo que é associada a classificacdo selecionada pelo
agente.

Comentarios: o agente pode, ao classificar a chamada, inserir qualquer tipo de
comentario para justificar a classificagdo dada. Este comentdrio do agente é exibido
neste campo do relatério.
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o AgOes: permite ao supervisor classificar chamadas através do botdo “Classificar”.
Também é possivel selecionar o botdo ® para inserir comentarios na gravacio,
ouvir a gravacao da chamada, fazer o download do arquivo de gravacdo, visualizar
comentarios e nimero do protocolo da chamada, conforme imagem abaixo:

Informagtes da chamada
N Data Atendente Tronco Origem Destino Inicio Término Duracio Tipo de Chamada Diregéo Estado
305441 02/01/2019 2008 1138043262 3 10:39:20 10:41:17 00:01:57 =3 O interna Completada
W Comentarios = Ouvir Gravacdo & Baixar Gravacdo

Novo Comentério

Chamada feita para o cliente X

i

Enviar

2019-01-02 10:39:20

Comentarios da Chamada

Protocolo” 20190102166566
Protocolo de Atendimento

Fechar
Menu — Callcenter - Dashboard
Tipe: Receptivo v Campanha: Comercial v Data: 010772018 | 00:00 o}
Chamadas Qualificacdo
Atendimento Estatisticas i
Em Fila Ativas Total Atendidas Abandonadas Qualificagao Total %
0 1 80 74 6 14 70%
Nivel de Servico | Negativa | 6 30%
Nivel Atendido Nao Atendido Claseieacs
00:00:15 98.0% 2.0% assiicacas
Negécio fechado (10) N
Falhas Tempo Total Espera Atendimento Variagio Glente quer mais informag3es (3)

00:02:38 00:00:02 00:02:36 00:02:10 Kgar em outro hordrio @)
lente n3o quer produtos (1)

Gliente ndo pode atender (1)

Cliente ndo disponivel (1)

Abandonadas fora SLA (32)

]

E— Oportunidade perdida (2)
1

]

[}

-

B
d
v
®

Alendidas fora SLA (47) Agentes
Oltimas Chamadas Indisponiveis (0)
Data Agente  Namero Status - Em Pausa (1)
04/01/2019 09:10:52 2008 003735413700 = I isconiveis (1)
03012019 17:38:34 2020 373373713 = I Pss Atenamento (1)
03/01/2019 17:04:08 2008 4333783761 = @
03/01/2019 16:26:47 2008 11372323703 =3
Atendentes - Top &
03/01/2019 14:30:30 2020 4733783708
030112019 142253 01 ssarsesozs I 2008 (1003)
] o
03/01/2019 14:02:55 2008 4437253757 = ] 2011 255y
03/01/2019 13:49°53 2008 11937793720 =3 _ 2020 (190) UF Atendidas Abandonadas Positivas Negativas Share (%) =
0310112019 11:42:01 2007 3137463775 =3 | 2008 (24) RS 461 10 1 0 17
03/01/2019 11:00:44 2008 4833758372 E= " | aendentes- Lasts sc 1084 79 2 4 289
SE 4 0 0 0 01
| 2022 (1)
. 1048) sP 1119 a7 4 2 287 -
- 2002 (9)
— o3
I

O dashboard é uma tela sintética com as principais informagdes da operagdo do callcenter em
tempo real. Pode ser selecionado tanto a exibicdo da operagao receptiva quanto ativa.

As informacGes dos contadores do dashboard podem ser zeradas periodicamente através do
“Menu” — “Aplicagbes” — “Filas” — editar a fila desejada — aba “Remover Estatisticas”. Apds a
configuracdo, é mandatério clicar no botdo “Enviar”. Sempre que houver alguma alteragdo em
configuragdes das filas é necessario clicar no botdo “Aplicar”, na barra superior do PABX. Também é
possivel zerar as estatisticas do dashboard conforme descrito no item 3.5.6.
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3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

Selecdo da operacdo e campanha/fila

Tipo: Receptivo | Campanha: | Comercial r | Data: | 01/07/2018 00:00

Tipo: permite selecionar se a exibicdo sera de uma operacgao receptiva ou ativa.

Campanha: caso a operacao seja ativa, podera ser selecionada uma campanha de discagem.
Caso a operacdo seja receptiva, serd selecionada uma fila para a exibicao.

Data: selecdao da data e hora inicial para exibicdo das informacdes.

Atendimento e estatisticas

Atendimento Estatisticas

Atendimento:

o Em fila: é a parte amarela do gréfico e indica quantas chamadas estdo em fila no
presente momento. Sempre haverd uma fila associada ao atendimento, tanto na
operagdo passiva quanto ativa.

o Ativas: é a parte verde do grafico e indica quantas chamadas estdo sendo atendidas
pelos agentes no presente momento.

Estatisticas:

o Atendidas: quantidade de chamadas atendidas desde o periodo selecionado no item
3.5.1 até o presente momento.

o Abandonadas: quantidade de chamadas abandonadas desde o periodo selecionado
no item 3.5.1 até o presente momento.

Falhas

Neste item o dashboard utiliza o termo SLA. Na aplicagao, o SLA, ou Service Level Agreement,

é o nivel de servigo, conforme descrito no item 3.1.2.

alhas
Abandonadas fora SLA (32
Abandonadas dentro SLA (30

Atendidas fora SLA (47

Abandonadas fora SLA: indica a quantidade de chamadas que entraram na fila, aguardaram o
tempo ajustado como nivel de servico (SLA), extrapolaram este tempo e
abandonaram/desligaram a chamada.

Abandonadas dentro SLA: indica a quantidade de chamadas que entraram na fila e
abandonaram/desligaram a chamada com tempo inferior ao ajustado como nivel de servigo
(SLA).
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e Atendidas fora SLA: indica a quantidade de chamadas que entraram na fila, aguardaram o
tempo ajustado como nivel de servigo (SLA), extrapolaram este tempo e foram atendidos por
um agente.

3.5.4.

Chamadas e nivel de servico

Chamadas
Em Fila Ativas Total Atendidas Abandonadas
0 1 80 74 6
Nivel de Servico
Nivel Atendido Nao Atendido
00:00:15 98.0% 2.0%
Tempo Total Espera Atendimento Variagao
00:02:38 00:00:02 00:02:36 00:02:10

e Chamadas:

o
o
o

O

Em fila: quantidade de chamadas em fila em tempo real.

Ativas: quantidade de chamadas em atendimento em tempo real.

Total: quantidade total de chamadas recebidas pela fila desde a ultima vez que as
estatisticas foram zeradas. Esta quantidade ndo é alterada pelo filtro de data. O
processo de reset destes contadores esta descrito nos itens 3.5 e 3.5.6.

Atendidas: quantidade de chamadas recebidas na fila e atendidas desde o periodo
selecionado.

Abandonadas: quantidade de chamadas recebidas na fila e abandonadas desde o
periodo selecionado.

¢ Nivel de servico:

o
o
o

www.utech.com.br

Nivel: meta de tempo maximo de espera para atendimento.

Atendido: porcentagem de chamadas atendidas dentro do tempo de nivel de servigo.
Nao atendido: porcentagem de chamadas nao atendidas dentro do tempo de nivel de
servigo.

Tempo total: soma do tempo total das chamadas que entraram nesta fila/campanha,
no periodo selecionado. Este tempo leva em consideragdo o tempo desde que a
chamada entrou no PABX, passou por eventual URA, mensagens, navegag¢do. Os
valores de tempo total, tempo em espera, temo de atendimento e variacdo sdo
calculados com médias mdveis exponencias de todas chamadas que cairam na fila.
Espera: soma do tempo total de espera das chamadas que entraram nesta
fila/campanha no periodo selecionado.

Atendimento: soma do tempo total de atendimento das chamadas que entraram
nesta fila/campanha no periodo selecionado.

Variagdo: é o desvio padrdo do tempo de atendimento da fila/campanha. E a medida
de variacdo em torno do tempo médio de atendimento das chamadas da
fila/campanha.
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3.5.5. Ultimas chamadas

Aqui sdo listadas as Ultimas chamadas recebidas na fila/campanha. As mais recentes ficam no
topo da lista.

Ultimas Chamadas

Data Agente Namero Status
04/01/2019 09:10:52 2008 003735413700

03/01/2019 17:38:34 2020 IT33TINIAN

03/01/2019 17:04:08 2008 4833783761

e Data: data e hora da chamada.

e Agente: codigo do agente que atendeu a chamada.

e Numero: niumero do cliente. NUmero de origem. Numero de A.
e Status: estado da chamada.

3.5.6. Controles do dashboard
A j n » @

° A  Zerar contadores da fila: apaga os registros de quantidades de chamadas e tempos da
fila. Esta acdo ndo exclui qualquer dado histdrico, ndo interfere nos relatdrios. Este botdo tem
a mesma agao do descrito no item 3.5.

° 4%  Desabilitar todos os agentes: faz logoff de todos agentes logados no callcenter. Os

agentes que estiverem em chamada, continuardo em chamada normalmente. Apds a

finalizagdo da chamada corrente, ele serd deslogado.

' Habilitar pausas: coloca todos os agentes em estado de pausa. Esta facilidade permite
ao supervisor pausar uma campanha ativa para avaliar estratégias e repassar informagdes
relevantes aos agentes, durante a operagdo. O agente entra em pausa mas pode ter seu estado
alterado para “Em Chamada” caso receba uma chamada diretamente ao seu ramal. Ou seja, o
estado na fila é “Pausa” mas se receber uma chamada o estado vai para “Em Chamada”. Da
mesma maneira como o botdo “Desabilitar todos os agentes”, caso o supervisor ative a pausa
para todos os agentes, os que estiverem em chamada ndo serdo interrompidos, alterando o
estado somente apds a finalizagdo da chamada. Nos relatdrios, esta pausa é indicada como
pausa “Administrativa”.

. >  Desabilitar pausas: retira todos agentes do estado de pausa. ADICIONAR TELA DE
MONITORAMENTO — PAUSA PELO ADMINISTRADOR?

. @  Desligar todas as chamadas: faz o desligamento de todas as chamadas em andamento.
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3.5.7. Agentes

Mostra de maneira grafica e quantitativa todos os agentes logados no sistema e seus
respectivos estados atuais.

Agentes
Indisponiveis (0)
Em Pausa (1)

3.5.8. Atendentes

Informa os principais agentes do atendimento, divididos em dois grupos: os que mais
receberam chamadas e os que fizeram menos atendimentos.

Atendentes - Top 5

2008 (1003)
2007 (385)
2011 (255)
2020 (180)

2009 (94)

Atendentes - Last b

2022 (1)
104 (4)
2002 (9)
2013 (40)
2009 (94)

e Atendentes — Top 5: indica quais sdao os cinco agentes que mais fizeram atendimento de
chamadas e a sua respectiva quantidade de ligagGes atendidas.

e Atendentes — Last 5: indica quais sdo os cinco agentes que menos atenderam chamadas e a
sua respectiva quantidade de liga¢gGes atendidas. O numero indicado entre parénteses é a
quantidade de chamadas que o agente atendeu. No exemplo acima, o agente que menos
atendeu foi 0 2022, com apenas uma chamada recebida.
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3.5.9. Qualificacado

Indica em tempo real a qualificacdo das chamadas atendidas na fila/campanha. A qualificagdo
€ uma associacao relativa a classificacao feita pelo agente a cada chamada. Ou seja, cada chamada, ao
ser classificada, ganha uma qualificacdo positiva ou negativa. Esta detalhado no item 2.9.

Qualificacao

Qualificagdo Total %

14 T0%

6 30%

3.5.10. Classificacdo

Exibe as classificagdes das chamadas finalizadas na fila/campanha em tempo real.

Classificacio

I egidcio fechado (10)

[ ] Cliente quer mais informacdes (3)
Oportunidade perdida (2)

Ligar em outro horario (2)

Cliente nao quer produtos (1)
Cliente ndo pide atender (1)

3.5.11. Mapa de localidades

O mapa de localidades indica os estados que foram contatados, cujas chamadas estiveram na
fila/campanha que estda sendo visualizada no dashboard.

o]

UF Atendidas Abandonadas Positivas MNegativas Share (%) =

RS 461 10 1 0 "7

sC 1084 79 2 4 28.9

SE 4 0 0 0 01

SP 119 kT 4 2 28.7 -

e UF: Unidade da Federagdo (estado).
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Atendidas: quantidade total de chamadas da fila/campanha que foram atendidas pelos
agentes, referentes ao Estado.
Abandonadas: quantidade total de chamadas da fila/campanha que foram abandonadas,
referentes ao Estado.
Positivas: quantidade total de classificacOes positivas, referentes ao Estado.
Negativas: quantidade total de classificagdes negativas, referentes ao Estado.
Share (%): porcentagem das chamadas do Estado em relacdo ao total das chamadas da
fila/campanha.
Cores do mapa: a cor de cada estado no mapa é definida pela média ponderada entre as
qualificacdes negativas feitas pelos agentes e as chamadas abandonadas. E uma informag3o
visual do atendimento por estado. O percentual de qualificacbes negativas “Q” é dado por
(Ndmero de Qualificagdes Negativas / NiUmero Total de Qualificagdes) x 100. O percentual de
chamadas abandonadas “A” é dado por (NUmero de Chamadas Abandonadas / Numero Total
de Chamadas) x 100. E finalmente a média ponderada “M” é dada por (Q + A) / 2. A variagdo
desta média faz com que o sistema troque a cor do estado no mapa, conforme abaixo:

o Cor verde: indica “M” menor que 25%.

o Cor amarela: indica “M” maior que 25% e menor que 50%.

o Cor laranja: indica “M” maior que 50% e menor que 75%.

o Cor vermelha: indica “M” maior que 75%.

Qualificagdo

UF

SP

DDD

Total

539

Total Atendidas Abandonadas Positivas Negativas Tempo Total Tempo Médio Share (%)

345

o

25

105

Qualificagdo Total %
Analytics

6 55%
[ negeuva 5 45w

Atendidas Abandonadas Positivas Negativas Tempo Total Tempo Médio Share (%)

520 19 1 2 35:20:05 00:04:05 279 Classificagio

Cliente quer mais des (3]
Negocio fechado (2

Ligar em oulro horario (2)
Cllente n3o quer produfos (1)
Cliente ndo pide atender (1)
Cliznte no disponivel (1)
Oportunidade perdida (1)

335 10 1 2 20:34:43 00:03:41 17.9

oL

14 0 0 0 01:39:44 00:07:07 07

16 1 0 0 02:55:18 00:10:57 09

13 0 0 0 01:06:07 00:05:05 07

9 0 0 0 00:47:01 00:05:13 05

5 0 0 0 00:18:44 00:03:45 03

19 6 0 0 00:43:15 00:02:17 13

o
o
o

00:26:23 00:05:17 03

104 1 0 0 06:48:50 00:03:56 54

Ao clicar sobre algum Estado no mapa, abre-se um modal com informagdes de chamadas

daquele Estado, no periodo selecionado.

Primeira parte:
o UF: Unidade da Federagdo (estado).
o Total: soma de todas as chamadas referentes ao Estado.
o Atendidas: quantidade total de chamadas da fila/campanha que foram atendidas
pelos agentes, referentes ao Estado.
o Abandonadas: quantidade total de chamadas da fila/campanha que foram
abandonadas, referentes ao Estado.
o Positivas: quantidade total de classificagdes positivas, referentes ao Estado.
Negativas: quantidade total de classificagdes negativas, referentes ao Estado.
o Tempo médio: tempo médio total das chamadas atendidas e abandonadas,
considerando o tempo todo das chamadas desde que entram no PABX, referentes ao
Estado.

o
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o Share (%): porcentagem das chamadas do Estado em relagdo ao total das chamadas

da fila/campanha.
e Segunda parte:

o DDD: cédigo de area da chamada da fila/campanha.

o Total: soma de todas as chamadas referentes ao DDD.

o Atendidas: quantidade total de chamadas da fila/campanha que foram atendidas
pelos agentes, referentes ao DDD.

o Abandonadas: quantidade total de chamadas da fila/campanha que foram
abandonadas, referentes ao DDD.

o Positivas: quantidade total de classificagdes positivas, referentes ao DDD.

o Negativas: quantidade total de classificacbes negativas, referentes ao DDD.

o Tempo médio: tempo médio total das chamadas atendidas e abandonadas,
considerando o tempo todo das chamadas desde que entram no PABX, referentes ao
DDD.

o Share (%): porcentagem das chamadas do DDD em relacdo ao total das chamadas da
fila/campanha.

4.  Outras configuracdes

4.1. Blacklist
Menu — Aplicagdes - Blacklist

Opera bloqueando chamadas de entrada. Para funcionar, deve-se criar uma regra de rota de

entrada dos nimeros que deseja bloquear e esta regra encaminha para o Blacklist. Pode-se cadastrar
o destino das chamadas da Blacklist na aba “Configuracées”.

4.2. Tela de monitoracdo em tempo real

4.2.1. Monitoracdo de filas

Para visualizar o estado de todas as filas simultaneamente em tempo real, deve-se clicar no
botdo “Monitoracdo” que fica na barra superior, do lado direito, e selecionar “Filas” no combo-box.

Existem dois modos de visualizagdo, que sdo controlados pelos botdes # e =
O botdo #  permite a visualizagdo conforme a imagem abaixo:
E @Tech = Monitoragio A servidores ~ 2 tomazo ~

Monitoracio

Menitoragao:  Filas v Estado: 2 selecionado(s) v Procurar: Q

Fila: Fila: Fila: Fila: Fila:
Suporte w0 m Financeiro Seventh Recepcao Producao Teste Trans...

Sao indicadas as filas com nome e icones. As filas que possuem chamadas, seja em espera ou
chamadas ativas, ficam na cor verde. Filas sem chamadas ficam na cor cinza. Na imagem acima, as filas
“Suporte” e “Comercial” possuem chamadas.

e Aindicacdo informa a quantidade de chamadas em espera na fila.
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e Aindicacdo informa a quantidade de chamadas que estdao em atendimento e que vieram
dafila.

Caso se clique sobre o botdao que tem o nome da fila, é aberto um modal com informacg&es
detalhadas da fila, conforme ilustrado abaixo:

Informagdes
E Chamadas Taxa Segunde Y Procurar:
Total Atendicias Abandonadas Entrada Atendimento Abandono “
17 105 [ 89.7% 12| 10.3% 0.01 0.01 0.00
0 1 Nivel de Servico
Nivel Atendido Néo Atendido Tempo Total Em espera Em atendimento Variagio
A\ Zerar contadores
00:00:15 99.0% 1.0% 00:04:07 00:00:03 00:04:04 00:02:18
22 Desabilitar Agentes R
Agentes
I Habilitar Pausa Total Indisponiveis Disponiveis Em chamada Em pausa Pés atendimento
P Desabilitar Pausa 1 1 0 0 0 0
@ Desligar Chamadas
Data Duragéo Origem Destino Estado

. 08/01/2019 10:55:54 00:13:34 2013 3 3CDesviar || @ Desligar

Os controles do lado esquerdo sdo os mesmos descritos no item 3.5.6. Quando ha uma

@ Desligar

chamada estabelecida, é possivel desliga-la através do botao . Também pode-se desvia-la

x_: - . . ’ H
DeSVE e adicionando-se o ndmero de destino.

para outro destino, através do botdo
O botdo = permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:

— @ Tech S Monitoragio B Servidores ~ 2 tomazo ~

Monitoracéo

Monitoragio: Filas ¥ Estado: 2 selecionadols) = Procurar: Q x
Chamadas Nivel de Servigo Tempos
Fila Em fila Atendidas Total Atendidas Abandonadas Atendido Nao Atendido Total Em espera Em atendimento Variagao
Suporte (o] 163 145 89.0% 18 11.0% 82.0% 18.0% 00:08:07 00:00:08 00:05:59 00:11:45
Comercial [ 0] 116 104 89.7% 12 10.3% 99.0% 1.0% 00:04:07 00:00:03 00:04:04 00:02:18
Financeiro (o] 20 19 95.0% 1 5.0% 100.0% 0.0% 00:02:10 00:00:07 00:02:03 00:00:20
Recepcao [ 0] 24 22 91.7% 2 8.3% 100.0% 0.0% 00:00:13 00:00:02 00:00:11 00:00:00
Producao (1] 23 22 95.7% 1 4.3% 85.0% 15.0% 00:02:08 00:00:03 00:02:05 00:01:39

O formato de exibi¢do passa a ser uma tabela. As filas que possuem chamadas, seja em espera
ou chamadas ativas, ficam salientadas levemente pela cor verde. Filas sem chamadas ficam sem
qualquer indicagdo.

As informacgdes de quantidades e tempos sdo as mesmas descritas nos itens 3.1.2 e 3.5.4.

4.2.2. Monitoracdo de agentes

Para visualizar o estado de todos os agentes simultaneamente em tempo real, deve-se clicar
no botdo “Monitoracdo” que fica na barra superior, do lado direito, e selecionar “Agentes” no combo-
box. Existem dois modos de visualizacdo, que sdo controlados pelos botdes # e =

O botdo # permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:
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—-— = I ; - .
= @ Tech = Monitoragao = Servidores A tomazo

Monitoracéo

Monitoragao:

Agente:
101

saber:

Agentes ¥ Estado: 2 i - 5 i ) v Procurar: Q x

Pl (gente Agents Agente:

102 103 104
D0:00:04

Sao indicados os agentes com seus codigos e icones. Os agentes possuem codigos de cores, a

Cor azul: agente em estado “Disponivel”.

Cor verde: agente em estado “Em Chamada”.

Cor amarela: agente em estado “Pausa”.

Cor vermelha: agente em estado “Pds-atendimento”.

Cor cinza: agente em estado “Indisponivel”.

A indicacgado informa a quantidade de chamadas em atendimento pelo agente. Caso o
agente esteja trabalhando em modo de operacdo “Conectado”, conforme descrito no item 2.3,
esta indicacdo em “1” sera permanente.

Caso se clique sobre o botdo que tem o nome do agente, é aberto um modal com informacgdes

detalhadas do agente, conforme ilustrado abaixo:

Informagdes

=

At A | 1 A | ogoff Il Pausa

2013

00:00:08 Ramal

Chamadas ativas

Inicio da Chamada (Data/Hora) Origem Destino Duragéo Estado

08/01/2019 11:50:19 2009 2013 00:00:08

W Hold @ Desligar ™ Transferir & Altenar  © Conferéncia @ GerarChamada | . Atender  >@Desviar  #° Reconectar U Capturadirsts | @ Espionar

Caso o supervisor precise fazer qualquer tipo de intervengao, é possivel controlar totalmente

a chamada através dos botdes da parte inferior do pop-up:

I Hold

@ Desligar ¥ Transferir g Alternar @ Conferéncia & Gerar Chamada . Atender 3 Desviar # Reconectar U Captura direta Lo Espionar

Hold: coloca a chamada atual em estado de “Hold” ou “Espera”. Ao clicar neste botao, o cliente
passa a ouvir musica de espera ou outro dudio que esteja configurado na fila.

Desligar: derruba a chamada atual do agente. Caso esteja operando em modo “Conectado”, o
agente sera deslogado do sistema.

Transfeirr: ao clicar neste botdo, abre-se um pop-up para digitar o nimero para o qual a
chamada vai ser transferida.

Alternar: alterna entre duas chamadas ativas do ramal.

Conferéncia: quando existem duas chamadas ativas no mesmo ramal, ao clicar neste botao,
elas sdo unificas em uma Unica chamada de conferéncia.

Gerar chamada: ao clicar neste botdo, abre-se um pop-up que permite digitar um ndmero
para gera¢do de uma nova chamada.
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e Atender: quando uma chamada esta sendo recebida e o agente ndo esta logado em modo de

operacdo “Conectado”, este botdo é habilitado e permite atender a chamada.
e Desviar: ao clicar neste botao, abre-se um pop-up
e Reconectar: reconecta a chamada selecionada para o ramal que estd sendo visualizado.

e Captura direta: permite selecionar o ramal do qual se deseja capturar uma chamada que

esteja entrando, antes de alguém atender.

e Espionar: permite fazer uma escuta da chamada corrente. Ao clicar no botdo “Espionar”, abre-

se um modal com as seguintes opgdes:

o Numero de destino: nimero que receberda a chamada de escuta. Pode ser outro

ramal, qualquer telefone fixo ou mével
o Modo:

Sem audio: nem o agente do callcenter nem o cliente ouvem o que o
supervisor fala enquanto ele estiver escutando a chamada.

Audio origem: permite que tudo que o supervisor falar, enquanto estiver
escutando a chamada, seja ouvido pelo cliente e ndo pelo agente, desde que
a chamada tenha sido atendida na fila.

Audio destino: permite que tudo que o supervisor falar, enquanto estiver
escutando a chamada, seja ouvido pelo agente do callcenter e ndo pelo
cliente, desde que a chamada tenha sido atendida na fila.

Audio origem e destino: funciona como um modo de conferéncia, onde todos

se ouvem.

o Apbds configurar as opgdes desejadas, basta clicar no botdo “Espionar chamada” e o
PABX vai gerar a chamada para o nimero desejado. Em nenhum modo ha qualquer

tipo de sinalizagdo sonora de que a chamada esta sendo espionada, como um “bipe”,
nem para o agente nem para o cliente.

Espionar Chamada

Numero de destino:

023549565

Modo:
Sem dudio v
f?\UdiD Qrigem
Audio Destino
Audio Crigem e Destino

Espionar Chamada Cancelar

O botdo = permite a visualizagdo conforme a imagem abaixo:
E @Tech = Monitoragio B gervidores ~ 4 tomazo ~
Monitoracéo
Monitorago:  Agentes v Estado: 2 s) ~ 5 - Procurar: Q x

Agente Nome Filas Estado Chamadas Duragao

101 Agente 101 1 00:00:20

102 Agente 102 Teste Transferencia

103 Agente 103

104 Agente 104 1 00:01:00
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O formato de exibicdo passa a ser uma tabela. As linhas ficam levemente salientadas pela cor

respectiva ao estado em que o agente se encontra, conforme listado no inicio do item 4.2.2. Agentes
indisponiveis ficam com a linha transparente.

5.

Definicdes adicionais

As definicGes a seguir visam homogeneizar a linguagem aplicada pela uTech em seus produtos

e solugdes relacionados a callcenter. Adiciona-se também termos utilizados no meio a titulo de
curiosidade.

5.1.

5.2.

Telefonia

URA: Uma URA (Unidade de Resposta Audivel) ou IVR (Interactive Voice Response), é um
sistema eletronico para o atendimento automatico de chamadas telefonicas. A sua principal
funcdo é automatizar o processo de atendimento, filtrando as ligacdes para direciond-las a
uma pessoa ou setor especializado, agilizando o contato do cliente com a empresa. Este
direcionamento é feito através de menus e submenus, por onde o cliente navega e seleciona
a opcdo desejada através do teclado de seu telefone. E um recurso utilizado em diversos tipos
de operacdes. Podem ser receptivas, 0 mais comum, com ou sem interacdao com aplicacées de
retaguarda (CRM’s ou ERP’s). As URA’s podem ser também ativas ou como é o jargdo do
mercado, URA Reversa. Neste caso as aplicagdes mais comuns sdo: higienizagdo de mailing,
venda e/ou cobranca, apresentando opc¢des e perguntas que podem ou n3o ser seguidas de
acdes, como agendamento e lembrete para clinicas médicas, entre outras. Pesquisa de
satisfacdo (ou pesquisa de opinido) e URA Segura sdo outras aplicacdes desta ferramenta. A
integracdo da URA com sistemas de retaguarda do cliente permite a captura de CPF/CNPJ,
protocolo de atendimento ou outro nimero de identificagdo requerido pelo cliente. Pode
também vincular o nimero chamador a uma determinada a¢do automatica ou ndo.

Fases da chamada: Idle, atendimento e pds-atendimento. O primeiro é o tempo entre uma
chamada e a seguinte, quando o agente estd disponivel para atender. O segundo é o tempo
em atendimento e é variavel dependendo do tipo de operacdo e produto/servico oferecido. O
terceiro é o tempo que o agente leva para finalizar uma atividade subsequente relacionada a
chamada, como por exemplo o preenchimento de um formuldrio ou algo parecido.

Callcenter

Call Center: Termo utilizado para definir todo o ambiente em que sdo executadas ac¢bes ativas
e/ou receptivas abrangendo operagdes de SAC, service desk, televendas, cobranca e pesquisa
de opinido. Também pode ser chamado de contact center ou central de atendimento.

PA (Posicdo de Atendimento): Posicdo fisica na qual o agente trabalha de acordo com o turno
operacional da central de atendimento. Em uma PA pode trabalhar mais de um agente, ao
longo do turno. O modelo mais comum s3o turnos duplos de 6 horas.

Operagoes receptivas: Recebem chamadas originadas de uma determinada regido ou regides,
para resolugdes de problemas, vendas ou cobranca, entre outros. Pode ser uma demanda
estimulada (por exemplo uma campanha veiculada na midia), ou reativa (quando o cliente
precisa de algum tipo de agdo do fornecedor). O uso de Unidade de Resposta Audivel (URA)
possibilita a automacdo de consultas recorrentes.

Operagoes ativas: Usam discadores automaticos que podem seguir trés modos de discagem:
progressivo, preview e preditivo. O progressivo é o modo no qual a chamada sé é gerada apds
a conclusdo do pds-atendimento. O preview segue o modo progressivo porém faz uma pausa

www.utech.com.br Pagina 41 de 43



http://www.utech.com.br/

Te c h Manual Callcenter uTech
V2.0

antes de gerar chamada para que o agente possa tomar conhecimento do assunto a ser
tratado naquela ligacdo especifica. Neste caso, a ligacdo depende de uma autorizagdo da
chamada, que é disparada pelo agente. O terceiro faz uso de algoritmos que predizem
estatisticamente que um agente estard livre para uma nova chamada em um determinado
tempo, e inicia a ligagdo antes do término da chamada em curso para reduzir o tempo de Idle
(ver definicdo em Fases da Chamada).

e Mailing: O mailing é a lista dos contatos de uma campanha. Ou seja, sdo as pessoas com as
quais se entrara em contato. O mailing pode ser composto de varios dados cadastrais de um
contato, mas o principal para se conseguir falar com o cliente/devedor é o telefone. Este
mailing pode ter mais de um telefone associado ao contato, sendo entdo utilizados nas
estratégias da operagdo do call center.

e Campanha: Conjunto que envolve supervisor, agentes, mailing e recursos de telefonia,
geralmente associado a operagdes ativas.

e Chamadas improdutivas: Sao todas chamadas que se traduzem, na posi¢do de atendimento,
como chamada muda, ocupado, URA, secretdria eletronica, fax, caixa postal e mensagens
diversas das operadoras, ocupando desnecessariamente o tempo da posi¢do de atendimento
(PA).

e Fila de callcenter: E uma fila de espera telefénica em que os clientes aguardam atendimento.
Segue o mesmo modelo do atendimento de PABX corpoprativo, com algumas diferencas: o
agente logado na fila pode solicitar pausa de atendimento, classificar chamadas e transferir
para uma lista limitada de destinos, como por exemplo a posicdo de supervisdo. Este agente
estd regido por indicadores de performance diferentes das filas do PABX corporativo usual.

e Classificacdao e Qualificagdo: A classificacdo da chamada é fundamental para toda operacdo
de callcenter. Ela consiste em selecionar a opcdo mais adequada para o resultado de uma
ligacdo. E através da classificacdo que os gestores avaliam a performance de uma determinada
campanha. Por exemplo, em uma campanha de vendas, podem ser definidas classificaces do
tipo “venda a vista”, “venda parcelada 3x”, “Nao tem interesse”, “ja possui o produto ou
servigo”, etc. A forma macro de acompanhar essas classificages é a qualificagdo, que deve ser
definida como positiva ou negativa, e as classificagdes agrupadas em cada uma delas conforme
necessidade.

¢ Indicadores de atendimento: Métricas utilizadas para aferir a performance de uma
determinada operacgao, seja ativa ou receptiva. No ativo os mais comuns sdo o tempo de Idle,
o percentual de chamadas improdutivas na PA, contato com pessoa certa e taxa de conversao.
No receptivo sdo taxa de abandono na fila, resolugdo na primeira chamada, nivel de servico e
tempo de retencdo na URA.

e Protocolo de atendimento: E um niimero gerado pelas solugdes de call center para auxiliar ao
cliente a rastrear chamadas em atendimentos posteriores. E geralmente vinculado as
aplica¢Oes de retaguarda, como CRM’s. A informacdo deste nimero pode ser por vocalizacdo
humana ou automatica.

e Integracgdo sistémica: Toda integracdo que necessite ser realizada entre a operacio ativa e/ou
receptiva e os sistemas em uso pelo cliente, sejam CRM ou ERP. Geralmente sdo feitas via
sockets TCP/IP ou webservices. Desta forma, ao receber ou efetuar chamada a plataforma do
call center, aciona-se um comando que traz a tela da aplicagdo de retaguarda na posicao da
ficha do cliente chamado ou chamador. Também é utilizado na integra¢do da URA para veicular
mensagens de acordo com determinado nimero etc.

e Pesquisa de Opinido: Opera¢Ges eminentemente ativas, em que a central procura pessoas de
determinado perfil sdcioecondbmico e entrevista-as com algum objetivo, geralmente
objetivando levantar informagdes para agdes de marketing ou tragar um cenario politico.
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5.3.  AplicagBes de callcenter

e Cobranga: Operacdo ativa e/ou receptiva cujo objetivo é cobranca de valores seguindo
estratégias definidas previamente. As empresas de cobranca trabalham com “réguas” que
definem as fases na qual o devedor se encaixa. Por exemplo: fase 1 para devedores com dividas
de baixo valor e/ou prazo de vencimento de fatura curto (até 8/10 dias); fase 2 para devedores
de maior valor ou longo prazo; e assim por diante. Conforme a estruturacao desta “régua” o
uso de discadores automaticos é fundamental para o sucesso da cobranca. Este tipo de
operacdo pode ser da propria empresa, seja ela de crédito, uma industria, comércio (lojas
varejistas) ou de uma prestadora de servico terceirizada. Em todos casos seguem métricas
rigidas e sdo auditados periodicamente. Este tipo de operacdo deve guardar obrigatoriamente
as gravacoes de todas as chamadas por 5 anos. O contato com a pessoa certa é fundamental.

e Encarteiramento: Operacdes em que o agente de qualquer tipo de segmento ativo trabalha
com uma Unica carteira, isto €, a campanha sé tem um agente. Muito usado em televendas de
produtos especializados ou cobrangas de fases superiores (prazo de divida superior a 180 dias
ou cobrancga de PJ).

e Higienizacdao de mailing: Recurso de algumas solugdes em que se usam discadores ou URA’s
reversas para validar os nUmeros existentes em uma determinada lista de telefones. O objetivo
é tratar o mailing antes da campanha ser acionada com uso de agentes, de forma a so6 passar
para a operacdo os telefones com maior probabilidade de existirem e serem atendidos.
Geralmente sdo campanhas sem agente, que apenas validam se a ligacdo “chama” o telefone
destino e mantém estes numeros na base. Os nimero que forem classificados como
improdutivos sdo descartados ou encaminhados para um grupo/empresa especializado em
localizagdo, que visa encontrar o contato da pessoa que esta devendo.

e SAC: Servico de Atendimento ao Consumidor, é a operacdo eminentemente receptiva, ou seja,
em que o cliente estabelece o contato telefonico direto com o fabricante ou prestador de
servico para resolver seus problemas, propor sugestdes, tirar duvidas e fazer reclamagdes.
Para empresas reguladas pelo poder publico federal, isto é, empresas de energia elétrica,
telefonia, servigos de TV a cabo, bancos, cartdes de crédito, aviagao civil, 6nibus interestaduais
e planos de salde, é um servigo obrigatdrio e devera seguir as regras estabelecidas na Lei do
SAC, de dezembro de 2008. Empresas nao reguladas pelo poder publico federal utilizam esta
ferramenta para melhorar a percepc¢ao de valor dos produtos que produz junto ao mercado e
seus clientes. Este servigo pode se tornar ativo se houver no processo uma etapa em que o
fabricante ou prestador de servico deva encaminhar a resposta de uma demanda via grupo de
back-office.

e Service Desk: Ou help desk, tem o objetivo de atender demandas de suporte e duvidas e é
mais voltado a drea de TI. Este servico pode ser segmentado em niveis de resolu¢do de
problemas e tem foco no indicador FCR (First Contact Resolution), isto é, resolugdo do
problema ou demanda na primeira chamada.

e Televendas: Operacdo ativa e/ou receptiva cujo objetivo primordial é vender algum produto
ou servico, seguindo estratégias definidas previamente. Este tipo de operagdo pode ser da
propria empresa fabricante/prestadora do servico ou entdo terceirizada para empresas
especializadas. Em ambos os casos seguem métricas rigidas e sdo auditados periodicamente.
O contato com a pessoa certa ndo é fundamental.
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