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Aviso legal

Este manual contém informacGes técnicas sobre o sistema de call center e omnichannel da
uTech Tecnologia e contém direitos de propriedade intelectual. O sistema estd em constante
processo de melhorias e novas implementacgées. Portanto, todas informacgGes aqui contidas podem
sofrer alteragGes 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 usudrio baseada
em informacdes contidas neste manual, mesmo que sejam erros ou omissdes. A uTech Tecnologia
também n3do tem qualquer responsabilidade sobre erros de interpretacdo deste manual,
configuracdes inadequadas, cobrancas de valores por operadoras, perdas em operacdes de call
center, lucros cessantes, acdes de seus parceiros e clientes, mesmo que ndo tenham lido este
documento.
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1. DisposicOes preliminares

1.1. Objetivo

O presente documento visa trazer informacGes para permitir a configuracdo do call center
omnichannel da plataforma uTech bem como explicar o funcionamento de todos os seus relatérios.

1.2.  Documentos associados

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

O principal é o manual do Call Center, que é o software utilizado pelos agentes para login,
logoff, pausas, classificacdo e agendamentos. Download do manual técnico do Call Center:
https://utech.com.br/site/wp-content/uploads/2020/03/CallcenterUtech-ManualBasico-V3.0.pdf.

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

2. Configuracdes da Central

2.1. Destino das mensagens recebidas da APl do Whatsapp

Menu — Gestdo — Configuragdo — Integragées — Gupshup - Contas

Quando uma mensagem chega no sistema, entregue pela APl Business do broker, vocé deve
configurar um destino, uma aplicacdo, dentro do sistema, que vai receber as mensagens. E o que
vamos configurar aqui nesta sessao, o fluxo inicial.

Na aba “Contas”, vocé deve adicionar uma nova conta através do botdo :

e Nome da aplicagdo: é o nome que vocé da para a aplicacdo dentro da central. Pode ou ndo
ser o mesmo nome dado ao aplicativo no broker.
e Conta: numero do telefone que estd registrado no broker. Deve estar no formato
+55DDDTelefone. Exemplo: +554833334840.
e Deve ser selecionado apenas um destino dentre as opg¢des abaixo. As outras deverdo ficar
em “Nenhuma”.
o Ramal: permite selecionar um ramal de destino das mensagens.
o Fila: permite selecionar uma fila de destino das mensagens.
o Mensagem interativa: permite selecionar uma mensagem interativa de destino das
mensagens.
o Chatbot: permite selecionar um chatbot de destino das mensagens.
o Consulta nimero: permite selecionar uma aplicacdo de Consulta Nimero de destino
das mensagens.

Exemplo: se vocé deseja enviar as mensagens recebidas para um menu, ou seja, uma
mensagem interativa, deverd selecionar a mensagem interativa desejada no respectivo combo-box e
deixar as outras op¢cdes como “Nenhuma”.

Apbs escolher o destino, basta clicar no botdo “Salvar”.
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Editar Conta £ Configuracéio

Vaoltar
Nome da Aplicagdo:
uTechChat

Conta:

+554833334840

Ramal

Nenhuma v

Fila:

Nenhuma v

Mensagem Interativa:

Nenhuma v
Chatbot:
Nenhuma v

Consulta Namero:

Consulta numero de origem para encaminhar a mensagem via CHAT ao agente de atendimento w
Contas do Gupshup 2 Coniguragao
N° Nome da Aplicagio Conta Ramal Fila Mensagem Interativa Chatbot Consulta Nimero
1 uTechChat +554833334840 - - E = Consulta numero de origem para encaminhar a mensagem via GHAT a0 agente de atendimento
3 554833334952 4554933334852 = - 334 - Confirmaco de Consulta = =

O fluxo basico inicial é o seguinte:

CHAMADA/MENSAGEM

CONSULTA NUMERD

FILA 1DE ATENDIMENTO

MENSAGEM INTERATIVA

3(  AGENTE UNICO DE ATENDIMENTO

AGENTES

PESQUISA DE SATISFAGAO FINALIZA 0 ATENDIMENTO

FILA 2 DE ATENDIMENTO

|

AGENTES—

FILA N DE ATENDIMENTO

> AGENTES
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2.2.  Ajuste em Aplicagdes - Filas
Menu — Aplicacbes — Filas

Aqui sdo listadas todas as filas do sistema. Vocé pode editar (usando o botdo “Editar”) ou
excluir (usando o botdo “Remover”) uma fila existente e criar uma fila nova (usando o botdo
“Adicionar”).

Ao se criar as filas de atendimento é ideal ter em mente que as pessoas que estarao
atendendo chamadas, mensagens ou e-mails desta fila, deverdo ser determinadas pelo supervisor no
item 2.3 do manual do call center.

A principal diferenca entre uma fila de chamadas para uma fila omnichannel sdo duas opg¢des
qgue devem ser configuradas na aba “Configuracdes Gerais”, ao se criar ou editar uma fila:

e Chat: a opgao “Sim” habilita o recebimento de mensagens de texto nesta fila. Caso esteja

selecionada a opg¢do “N3o”, esta fila ndo vai receber mensagens de texto.

e Email: a opgdo “Sim” habilita o recebimento de emails nesta fila. Caso esteja selecionada a

opcao “Nao”, esta fila ndo vai receber e-mails.

Entdo este primeiro ajuste é mandatério para a adequada operacdo do servico de
mensageria e email do omnichannel.

2.3.  Ajuste em Call Center - Filas
Menu — Call Center — Filas

O fluxo de atendimento por uma fila é basicamente o seguinte:

FILA DE ATENDIMENTO

CONDICAD DE TEMPO

DENTRO DO HORARID
DE ATENDIMENTO

FORA DO HORARID
DE ATENDIMENTO

MENSAGEM DE SAUDAGAQ

(MENSAGEM DE SERVICO \ND\SPGNWEL)

TEMPO MAXIMO
DE ATENDIMENTO MENSAGEM DE ABANDOND FINALIZA O ATENDIMENTO

MENSAGEM DE
DESLIGAMENTO

/" NGENTE DE ATENDIMENTD
1 e NIRRT \__ SCRIT DE ATENDMENTO

FINALIZA O ATENDIMENTO

Em seguida serdo apresentados os campos de configuracdo disponiveis quando se
personaliza o atendimento de uma fila.
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2.3.1. Script de atendimento

O primeiro campo ajustavel é o chamado “script de atendimento”. Esta € uma mensagem
pré-definida pelo supervisor, que vai aparecer na tela do agente do call center no ato do
recebimento de uma chamada/mensagem/e-mail. A personalizacdo poder ser feita através dos tags,
que sdo substituidos pela respectiva informacdo do cliente que estd entrando em contato, quando a
chamada vai para o agente. Segue um exemplo de configuracdo que pode ser feita:

Informacgdes da Fila

205
Script de Atendimento

Esta mensagem esta vindo pela fila {campanha}

O cliente que esta entrando em contato é o {nome}
Telefone: {telefone}

Numero do protocolo deste atendimento: {protocolo}
Observacées do cadastro: {observacao}

I fempresal ] (seon | (carzo (codoo)

{observacao} [ {protocolo} m m ira} N {endereco} [ {cep}

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

;"é“: |__Fila do Tomazo 0 0 0

E Ne Data Horario  Nome Numero Fila Duragdo Espera
63942 24/08/2021 13:50:05 55489 Suporte 00:01:22 00:00:08

ﬂ 63941 24/08/2021 11:40:39 55479 Financeiro 00:01:02 00:00:07
63940 24/08/2021 11:38:40 5811 Financeiro 00:01:41 00:00:04
63939 24/08/2021 11:05:14 15119 Comercial 00:00:19 00:00:04
63938 24/08/2021 11:03:04 55419 Comercial 00:01:0 00:00:03
63937 24/08/2021 10:33:22 9519¢ Comercial 00:03:08 00:00:05
63936 24/08/2021 10:28:23 55419 Suporte 00:06:10 00:00:06

Esta mensagem esta vindo pela fila Atendimento Comercial

O cliente que esta entrando em contato é o Tomazo

Telefone: +554884237288

Numero do protocolo deste atendimento: 20210824004524
Observagdes do cadastro: Cliente de longa data, compra sempre.

E importante salientar que o software do agente, o EasyPhony CTI Web, deve estar aberto na
aba “Agente” para visualizacdo do script. O script também pode ser visualizado durante o
atendimento do chat.

2.3.2. Condicdo de tempo

Define se a mensagem ou e-mail que chegar nesta fila vai passar por algum filtro de tempo.
Esta funcionalidade permite que o sistema possa responder automaticamente mensagens recebidas
em feriados ou fora do seu horario padrdo de atendimento. Vocé precisa configurar conforme
descrito no item 6.4 do manual do PABX IP.
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2.3.3. Chatbox

E a funcdo que permite o recebimento, nesta fila, de mensagens vindas do chat do site. A
explicacdo de como configurar o chat do site na sua pagina web propriamente dita vocé encontra em
http://wiki.utech.com.br/wiki/index.php/PABX/ChatBobx. Esta configuracdo apenas libera ou
bloqueia o recebimento de mensagens do chat na fila.

2.3.4. Configuracdes de atendimento e tempos

e Limite de Atendimentos por Agente: é a quantidade maxima de atendimentos simultaneos,
por agente, para esta fila. Se vocé ndo deseja limitar, basta deixar com o valor “0” (zero).

e Tempo Maximo de Inatividade: é o tempo maximo, em segundos, de duragdo permitida
para o atendimento sem que haja qualquer tipo de troca de mensagens/emails. Ou seja, caso
o atendimento esteja sem intera¢Ges ha mais deste tempo, o sistema vai automaticamente
finaliza-lo.

e Tempo de Alarme de Inatividade: é o tempo, em segundos, que, apds transcorrido, vai gerar
um alerta visual para o supervisor, na tela de monitoracdo. Este alerta indica que ndo ha
troca de mensagens/emails pelo tempo especificado neste campo. O que acontece na pratica
é que na tela de monitoracdo, a linha com o nome do agente vai comecar piscar inteira com
uma cor diferente, para que o timeout seja percebido pelo supervisor.

2.3.5. Mensagens

Aqui sdo definidas as mensagens que serdo enviadas automaticamente para o cliente, pelo
sistema, quando a mensagem chegar/entrar nesta fila. Em todas mensagens, podem ser utilizados os
tags inferiores, em cinza, para personalizar a mensagem que é enviada ao cliente. Os tags sao
substituidos automaticamente pelo sistema, pela informacdo que constar no campo correspondente
do cadastro do cliente no sistema. Mensagens para personaliza¢do:

e Saudacdo: é a mensagem enviada para o cliente quando ele entra na fila. Isto pressupde que

a condicdo de tempo, caso habilitada, tenha sido satisfeita e o hordrio estd ok para

atendimento.

e Atendimento: é a mensagem enviada para o cliente quando o agente clicar para “atender”.

e Transferéncia: é a mensagem enviada para o cliente quando houver uma transferéncia para
outro agente ou fila.

e Abandono: é a mensagem enviada para o cliente quando ocorrer o timeout de atendimento

da fila. Neste caso, a mensagem é descartada, o atendimento é finalizado, o cliente recebe a

mensagem e a estatistica de abandono na fila é incrementada. A mensagem também é

enviada caso o cliente resolva encerrar o atendimento com algum “Cddigo de Desligamento”,

gue é configurado nesta mesma tela, mais abaixo.
e Desligamento: é a mensagem enviada para o cliente quando o agente finaliza o atendimento.

A finalizacdo/desligamento do atendimento pelo agente é mandatéria e vital para correto

estabelecimento das estatisticas.

e Servigo indisponivel: € a mensagem enviada para o cliente quando a condicdo de tempo,
caso habilitada, ndo seja satisfeita.

Existem algumas configuracGes adicionais que permitem encaminhar o cliente, para outro
destino dentro do sistema caso alguma condicdo seja satisfeita. Elas sdo personalizdveis em caso de
abandono e desligamento. Entdo, caso alguma dessas condi¢Oes seja atingida, o supervisor pode
encaminhar o cliente para:
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e Finalizar: finaliza o atendimento com o envio da mensagem.
e Fila: permite selecionar outra fila para encaminhar o cliente.

e Mensagem Interativa: permite selecionar uma aplicacdo de Mensagem Interativa para
enviar ao cliente.

e Chatbot: permite selecionar alguma aplicacdo de chatbot, caso disponivel/licenciado, para
encaminhar o cliente.

e Callback: permite selecionar uma aplicacdo de callback, ou seja, uma aplicagdo que ligue
para o cliente e quando ele atender o sistema transfere automaticamente para algum

destino configurado (como por exemplo outra fila, mas para atendimento de chamadas de
voz).

Exemplos de mensagens:
Mensagem de Saudacao
Ola {nome}, ja recebemos seu contato e vocé sera atendido em breve!

O namero do protocolo deste atendimento, para eventual consulta futura, é *{protocolo}*.

Caso deseje finalizar o atendimento a qualguer momento, basta enviar a hashtag #sair.

{campanha} m {telefone} {email} {empresa} {setor} {cargo} {documento} {codigo}

Tobservacao D CI

Mensagem de Atendimento

Ola {nome}! O meu nome & {atendente} e estou aqui para lhe atender.

Em que posso ajudar?

{campana) ] toome) temai ] tempresa fcareo (coigo

{observacao} [ {protocoio} [ {atendente} m genpiy [l {ra} {cep}

Mensagem de Transferéncia

Vocé foi transferido para o {atendente} e sera atendido em breve!

(inome | tdocumento) | codigo
atontenier J teon | oo [ v [ enaerecor L icom
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Mensagem de Abandono

Desculpe, mas todos os nossos atendentes estdo ocupados e nédo sera possivel lhe atender no momento. Por
gentileza retorne o contato em breve.

N ) [ (seton) (documento) J (codigoj
{observacao} {protocolo} m m m {endereco} {cep}

Mensagem de Desligamento

Agradecemos o seu contato, este atendimento foi finalizado. Esperamos seu contato novamente em breve! Caso
deseje um novo atendimento, basta enviar uma nova mensagem.

{campana) ] inome) | tomai | fempresa fcrgo) J tdocumentor ot
sora Cieon [ coon ] 0] =2

g
g

Mensagem de Servigo Indisponivel

Nosso horario de atendimento é de sequnda a sexta das 8h ds 12h e das 13:30h as 18h.

Obrigado.

{campanha} m {telefone} || {email} [ {empresa} W {setor} | {cargo} [ fdocumento} [ {codigo}
{observacao} {protocolo} m {rg} {endereco} {cep}

2.3.6. Outros ajustes da fila

e Manter Sessdao apos Desligamento: quando um atendimento é finalizado, o cliente sai do
sistema e todas mensagens sdo armazenadas. Caso esta fun¢do esteja “Desabilitada” e o
cliente enviar uma nova mensagem, vai entrar novamente no fluxo de atendimento definido
para o niumero que foi configurado. Ou seja, ele vai receber novamente um menu de
atendimento ou entrar em uma fila. Para evitar que isto acontega, esta funcionalidade deve
ser “Habilitada”. Assim, quando o atendimento for finalizado e caso o cliente envie uma nova
mensagem, ele ndo entra no fluxo automatico, mas é encaminhado diretamente para o chat
do agente com quem estava conversando por ultimo.

e Habilitar integracdao: permite o registro do atendimento em um sistema CRM ou de Helpdesk.
S3o registradas na tarefa/ticket informag6es como data, hora, nimero de origem e destino,
agente que atendeu e ainda o link para o chat. Esta funcionalidade estd disponivel quando
licenciada e pode ser integrada com os  sistemas  descritos em:
https://utech.com.br/site/integracoes/.
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2.4.

Chatbox
Menu — Call Center — Chatbox

Aqui sdo listadas todos os chats do sistema, que podem ser adicionados a algum(ns)

website(s). Vocé pode editar (usando o botdo “Editar”) ou excluir (usando o botdo “Remover”) um
chatbox existente e criar um chatbox novo (usando o botao “Adicionar”).

2.5.

As configuragoes disponiveis no chatbox sdo as seguintes:
Nome: é o nome do chatbox, que vai aparecer para selecao e também na lista dos chatbox.
Chatbox padrdo: caso esteja habilitado, quando a URL/script do site chame a aplicacdo
chatbox sem especificar para qual deles deseja encaminhar as mensagens, ela encaminha
para o chatbox padrdo.
Condigdo de tempo: define se a mensagem que chegar do chat do site vai passar por algum
filtro de tempo. Esta funcionalidade permite que o sistema possa bloquear automaticamente
mensagens recebidas em feriados ou fora do seu horario padrdo de atendimento.
Fila: caso o destino desejado para mensagens vindas deste chatbox seja uma fila, deve-se
seleciona-la neste combo-box. Caso ndo seja, pode-se deixar sem selecdo.
Mensagem interativa: caso o destino desejado para mensagens vindas deste chatbox seja
uma mensagem interativa, deve-se seleciona-la neste combo-box. Caso ndo seja, pode-se
deixar sem selegao.
Chatbot: caso o destino desejado para mensagens vindas deste chatbox seja um chatbot,
deve-se seleciona-lo neste combo-box. Caso ndo seja, pode-se deixar sem seleg¢do.
Tempo de carregamento automatico: é o tempo, em segundos, que leva para exibir/mostrar
o icone do chat, no site.
Tempo de abertura automatica: é o tempo, em segundos, que vai abrir a janela do pop-up
do chat no site, apds o carregamento do icone na pagina/website.
Mensagem de abertura: é a mensagem que sera exibida quando o pop-up for aberto, desde
qgue nao haja solicitagdo de nome, email, nem nimero de contato. Caso haja esta solicitacao
de dados, a mensagem so é exibida apds o cliente preencher os dados abaixo.
Cor do tema: é a cor desejada para a barra de titulo da aplicacdo chatbox, que é o chat do
site.
icone: permite selecionar/remover um arquivo de imagem, que ficara visivel como “icone”
no site, para que o cliente clique no chat.
Posigcdo: permite selecionar o afastamento do icone, em pixels, a partir do canto inferior
direito do site.
Titulo de servigo indisponivel: é o texto exibido na janela do chat caso o hordrio de
atendimento ndo esteja dentro da janela determinada para o chat.
Dados do usuario:

o Titulo: é o texto que aparece na janela do chat, como titulo, acima dos campos a

serem preenchidos abaixo pelo cliente.

o Nome: é o campo onde o usudrio/cliente vai preencher o seu nome.
Email: é o campo onde o usudrio/cliente vai preencher o seu email.
o Nuamero: é o campo onde o usudrio/cliente vai preencher o seu telefone.

O

Mensagem interativa
Menu — Call Center — Mensagem Interativa

Aqui sdo listadas todas as mensagens interativas do sistema, que sdo os menus de navegacao

de texto apresentados ao cliente. Vocé pode editar (usando o botdo “Editar”) ou excluir (usando o
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botdo “Remover”) uma Mensagem Interativa existente e criar uma Mensagem Interativa nova
(usando o botdo “Adicionar”).

A mensagem interativa é uma mensagem personalizdvel que direciona o fluxo de
atendimento para outra mensagem interativa, para uma fila de atendimento, para um chatbot, para
um callback ou entdo finaliza o atendimento.

O fluxo do atendimento por uma mensagem interativa é basicamente o seguinte:

MENSAGEM INTERATIVA

CONDIGAD DE TEMPO

DENTRO DO HORARID
DE ATENDIMENTO

[

MENU%‘SI\I}IISGAP%EG"ESI'\H@B‘[)LNIVElg (MENSAGEM DE SERVICD \NDESPONFVEL)

OPCAD INVALIDA U . I FINALIZA 0 ATENDIMENTO

TEMPO SEM RESPOSTA

FORA DD HORARID
DE ATENDIMENTD

( MENSAGEM DE DESLIGAMENTO

1

FINALIZA 0 ATENDIMENTO

o/

{ DESTIND/OPGAQ SELECIONADA )

Seguem as configuracGes que devem ser feitas:

e Nome: nome da mensagem interativa. Este nome vai aparecer na lista das mensagens
interativas e também onde for possivel fazer uma selecao.

e Numero: numero interno, do sistema, da mensagem interativa. Ndo pode ser repetido.

e Mensagem inicial: € a mensagem enviada para o cliente quando ele entra na mensagem
interativa. Isto pressupde que a condicdo de tempo, caso habilitada, tenha sido satisfeita e o
horario estd ok para atendimento. Aqui vocé pode colocar qualquer texto que deseje que o
cliente receba, incluindo opc¢Ges de um “menu” que ele vai selecionar. Este menu pode ser
texto ou numeros, ou ambos. Recomenda-se utilizar nimeros para o cliente selecionar uma
opcao, pois o texto ele podera escrever de algum jeito que ndo seja idéntico ao informado,
prejudicando ou até impossibilitando o fluxo adequado do atendimento.

e Numero de tentativas invalidas: caso o cliente digite alguma opc¢do que ndo esta
disponivel/configurada em “Opg¢des da mensagem” (abaixo na pagina), ela é considerada
uma tentativa invalida. O sistema conta quantas vezes o usuario/cliente seleciona uma opg¢éo
invalida e caso este limite de vezes aqui ajustado seja extrapolado, o sistema encaminha o
cliente automaticamente para a aplicagcdo que estiver configurada em “Destino para opgao
invalida”, desde que a opg¢do “Reiniciar para Opcdo Invalida” esteja desabilitada. Exemplo: o
valor de nimero de tentativas invalidas ajustado é 2 e o menu informa ao cliente que
existem opgoes “1”, “2” e “3”, mas ele seleciona op¢do “5”. O sistema conta 1 tentativa
invalida e envia para o cliente o texto que estiver configurado em “Mensagem para Tentativa
Invalida”. Se o cliente selecionar novamente alguma op¢do que nao seja “1”, “2” ou “3”, ele é
encaminhado para o destino que estiver configurado em “Destino para opc¢ao invalida”.
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e Destino para opgdo invalida: é a aplicacdo de destino para a qual o sistema encaminha o
usudrio caso seja extrapolada a quantidade de tentativas invélidas ajustada no item acima.
As op¢des disponiveis sdo:

o Finalizar: encerra o atendimento do cliente;

o Fila: permite selecionar uma fila para seguir o atendimento;

o Mensagem interativa: permite selecionar outra mensagem interativa para o
atendimento;

o Chatbot: permite selecionar algum chatbot para seguir o atendimento;

o Callback: permite selecionar uma aplicacdo de callback para fazer uma
chamada/ligacdo de retorno para o cliente. Esta opg¢do sé funciona caso se esteja
fazendo configuracdo de atendimento para Whatsapp, pois possui o telefone do
contato;

e Reiniciar para opg¢ao invdlida: caso esta opc¢ao esteja habilitada e o cliente selecionar uma
opgao invdlida por mais de “X” vezes, onde “X” é o numero de tentativas invalidas, ele
retorna para a mensagem inicial e o sistema zera a contagem de tentativas invalidas. Esta
opcao deve ser selecionada para obrigar o cliente a selecionar alguma opc¢do vdlida
disponivel. Caso esteja desabilitada, o sistema envia o cliente para o “Destino para Opgao
Invalida” apds “X” tentativas invalidas.

e Mensagem para tentativa invalida: é a mensagem que vocé configura para alertar o cliente

gue a opcao que ele digitou ndo existe ou ndo esta disponivel.

° © : este botdo permite selecionar emojis para serem adicionados na mensagem.

e Tempo limite: é o tempo, em segundos, para o cliente escolher uma opcao do menu
apresentado a ele na Mensagem Inicial. O sistema conta o tempo desde o inicio da interacado,
ou seja, o tempo desde o envio da Mensagem Inicial ao cliente até que este tempo aqui
ajustado seja alcancado.

e Numero de tentativas sem resposta: caso o cliente ndo digite alguma opg¢do que estd
disponivel/configurada em “Opc¢bes da mensagem” (abaixo) em menos deste tempo limite
ap6s entrar na mensagem interativa, ela é considerada uma tentativa sem resposta. O
sistema conta quantas vezes o usuario/cliente n3o responde e caso este limite de vezes aqui
ajustado seja extrapolado, o sistema manda o cliente automaticamente para a aplicacdo que
estiver configurada em “Destino para opcdo sem resposta”, desde que a opg¢do “Reiniciar
para Opcdo sem Resposta” esteja desabilitada. Exemplo: o tempo limite ajustado é 60
segundos, o numero de tentativas sem respostas é 2, o cliente entra na mensagem interativa
e recebe a Mensagem Inicial. Caso ele ndo interaja enviando alguma mensagem em menos
de 60 segundos, o sistema conta como uma Tentativa sem Resposta e envia para ele o texto
gue estiver configurado em “Mensagem para Tentativa sem Resposta”. Se o cliente passar
novamente o tempo limite sem responder, ele é encaminhado para o destino que estiver
configurado em “Destino para opgdo invalida”.

e Destino para opgao sem resposta: é a aplicacdo de destino para a qual o sistema encaminha
0 usudrio caso seja extrapolada a quantidade de tentativas sem resposta ajustada no item
acima. As opcdes disponiveis sdo as mesmas do destino para tentativa invalida.

e Reiniciar para opg¢do sem resposta: caso esta opcdo esteja habilitada e o cliente ndo
selecionar uma opcdo em menos do tempo limite por “X” vezes, onde “X” é o numero de
tentativas sem resposta, ele retorna para a mensagem inicial e o sistema zera a contagem de
tentativas sem resposta. Esta opcdo deve ser selecionada para obrigar o cliente a selecionar
alguma opgao disponivel. Caso esteja desabilitada, o sistema envia o cliente para o “Destino
para Opcao Invdlida” apds “X” tentativas sem resposta.

e Mensagem para tentativa sem resposta: é a mensagem que vocé configura para alertar o
cliente que ele precisa selecionar uma op¢do para seguir com o atendimento.

e Condicao de tempo: define se a mensagem que chegar na mensagem interativa vai passar
por algum filtro de tempo. Esta funcionalidade permite que o sistema possa responder
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automaticamente mensagens recebidas em feriados ou fora do seu horario padrdo de
atendimento. Vocé precisa configurar conforme descrito no item 6.4 do manual do PABX IP.

e Desligamento: é a mensagem enviada para o cliente quando o agente finaliza o atendimento.
A finalizacdo/desligamento do atendimento é mandatéria e vital para correto
estabelecimento das estatisticas.

e Servigo indisponivel: € a mensagem enviada para o cliente quando a condicdo de tempo,
caso habilitada, ndo seja satisfeita.

e Executar script: permite habilitar a execucdo de algum script para personalizacdo do
atendimento, como integracdo com bancos de dados de terceiros ou outros sistemas. Vocé
pode fazer sua propria programacao utilizando PHP ou contratar um servico especializado da
uTech para atender plenamente as necessidades da sua empresa.

e Opgoes da mensagem: aqui sao configurados os destinos propriamente ditos, quando o
cliente selecionar/responder alguma das opcdes apresentadas na Mensagem Inicial. Campos
para configuracao e ac¢des disponiveis:

o Mensagem: é o texto de resposta esperado do cliente. Exemplo: 1. Exemplo: sim. Ele
deve ser exato, idéntico ao que o cliente pode responder com a op¢ao desejada. Se o
cliente responder com um texto que nao esteja disponivel em nenhuma Mensagem,
o sistema considera como tentativa invdlida. Seguem abaixo algumas imagens
ilustrativas de como podem ser configuradas.

o Descrigdo: é uma explicagdo sobre a mensagem/opg¢do acima. Este texto também
aparecerd nos relatérios. Exemplo: se a mensagem acima for “1”, vocé pode
adicionar uma descricdo “Atendimento Comercial”.

o Cor: é uma cor que vocé pode selecionar para aparecer como destaque para esta
mensagem, nos relatorios.

o Destino: é o destino propriamente dito, para a opc¢ao valida que o cliente escolheu e
gue é o destino da Mensagem selecionada. Exemplo: se o cliente selecionar a op¢ao
“1”, vai ser encaminhado para o destino que é uma fila de atendimento comercial. As
opcdes disponiveis sdo: “Finalizar”, “Fila”, “Mensagem Interativa”, “Chatbot” ou
“Callback”.

AcgOes: permite remover alguma opc¢ao de destino.

Adicionar Opg¢ao: adiciona mais uma opcao para ser configurada.

Salvar: é mandatdrio salvar as configuracdes ao finalizar os ajustes desejados.

Cancelar: retorna a lista anterior sem salvar as alteragoes.

O O O O

©

Para inserir “emoticons”, basta utilizar o botao “ "”. Exemplos de mensagens:

Mensagem Inicial

Bem-vindo {nome}! Por favor selecione uma opcéo para iniciarmos:
& Atendimento Comercial

& B A gente liga de volta para vocé

¢ B Informagées de produtos e solugées

& B Finalizar este atendimento

Mensagem para Tentativa Invalida

A opgéo escolhida néo é valida @. Por favar, escolha:
oF Atendimento Comercial

< Bl A gente liga de volta para vocé

& H Informagées de produtos e solugées

o B Finalizar este atendimento
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Mensagem para Tentativa sem Resposta

Vocé ainda ndo escolheu uma das opgées de atendimento. Por favor escolha uma das opgoes para prosseguirmos &
< [l Atendimento Comercial

< [ A gente liga de volta para vocé

< [l Informacées de produtos e solugbes

F Finalizar este atendimento

b

Cicampanhe) ] tocme Y oetone) ] (emiy  emprese) J (i) J carzo) J ocumento) ] (codgn) ] lobzevacao

Mensagem de Servigo Indisponivel
Ola {nome}! Agradecemos o seu contato mas o nosso horario de atendimento é de segunda a sexta das 8h as 12h e das

13:30 as 17:30h. *Para ajudar por enquanto, preparamos alguns materiais (teis com informacgdes de produtos e solugdes:*

¢ “Portfolio de Telefonia:®
https://bit.ly/portfoliotelefonia2021

B

PO L VT ) | I N Mg Sy e G il g gy -

icampannar J twome) ] teetoner § tomain ] tompesas Y teton ] tcarao) J toocumentor | cotigor J topservacao

Mensagem de Desligamento

Este atendimento foi finalizado. Caso deseje continuar a conversa, favor enviar outra mensagem.
Obrigado pelo seu contato! Acompanhe nossas redes sociais e fique por dentro das novidades:

@8 Canal do Youtube: http://bit.ly/youtube-utech

A

|~ — T R SR AN T C || T4l S | ARy T 1

[lvome) | ioman | [iseor |
Exemplos de configuragdo das opg¢bes da Mensagem Interativa:

Opcdes de Mensagem

Mensagem Descrigao Cor Destino Agoes

5 : hd :
1 Atendimento Comercial - Fila v Remover

777 - Atendimento Comercial v

2 Callback Callback v Remover

Callback Fila Comercial -

3 Documentos, informacie Mensagem Interativa w

223 - Informacdes, Documentos e Links
#sair Desligar atendimento Finalizar v Remover
sair Desligar atendimento Finalizar v Remover

: : v 5 o
4 Desligar atendimento - Finalizar b Remover

-
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2.6. Templates
Menu — Call Center — Templates

O sistema permite cadastro de mensagens prontas, pré-configuradas, que podem ser usadas
pelos agentes para agilizar o atendimento e respostas ao cliente. Vocé configura as frases mais
utilizadas e ja deixa escritas para o agente apenas selecionar e enviar ao cliente, sem necessidade de
digitar novamente.

O sistema permite ainda utilizagcdo de tags, que sdo campos associados ao cadastro do cliente,
para personalizacdo das mensagens, como por exemplo o nome dele ou alguma informagdo que vocé
julgar conveniente.

Ao clicar no botdo “+ Adicionar”, vocé vai fazer a criagdo de uma mensagem de Template:

e Nome: é o nome do template, que aparece na lista de templates. Este nome também
aparece para o agente entre parénteses, ao final do template propriamente dito, mas ndo é
enviado ao cliente.

e Mensagem: aqui vocé digita a mensagem que quer que o agente veja na interface, para
enviar ao cliente. Este texto é o que vai ser enviado ao cliente.

o Tags: vocé pode selecionar um tag e o sistema substitui, automaticamente, pelo
conteudo do respectivo campo do contato do cliente, antes de enviar a mensagem.
Exemplo: se vocé estd atendendo o cliente “Carlos” e configurar um template tipo
“Ola {nome}, tudo bem?”, a mensagem a ser enviada ao cliente serda “Ola Carlos,
tudo bem?”.

e HSM: caso esteja habilitado, indica ao sistema que este template é um HSM (highly-
structured message). Os HSM sdo utilizados na integracdo com o Whatsapp para enviar
mensagens a clientes que estdo fora da janela de atendimento de 24h e o seu valor/custo é
maior que uma mensagem de sessdo. S30 mensagens que devem, obrigatoriamente, serem
pré-aprovadas pelo Facebook/Whatsapp. Esta aprovacdo é feita através do sistema do seu
broker. Apds aprovada, a mensagem que vai ser configurada neste campo deve ser
exatamente igual aquela aprovada. Caso vocé configure com um texto diferente, ela ndo é
enviada pelo broker.

Para aprovacdao de templates tipo HSM, vocé deve recorrer ao sistema do seu broker. A
avaliacdo dos templates HSM é feita automaticamente pelo Facebook mediante solicitacdo através
da interface do broker.

Para o broker Gupshup, segue passo-a-passo de aprovacao:
http://wiki.utech.com.br/wiki/index.php/PABX/GupShup.
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3. Relatdrios

Os relatérios sdo a melhor forma de disponibilizar informacgdes gerenciais da operacdo. Eles
permitem saber como estad o andamento da operac¢do do call center de maneira simples e completa e
ainda exportar resultados para formatos de arquivos que podem ser manipulados posteriormente.

3.1. Relatdrio de chats
Menu — Call Center — Relatdrio de Chats

Sintetiza as mensagens de texto que foram recebidas em cada uma das filas de atendimento.
Estamos, neste documento, chamando de “mensagens de texto” todo tipo de mensagem tratada
pela plataforma omnichannel, como Whatsapp, Telegram, chat do site, por exemplo.

Quando o cliente manda uma mensagem para a sua empresa, ela pode ser direcionada para
atendimento através de filas, que fazem a distribuicdo para os agentes. Enquanto aguarda o
atendimento por parte do agente, a mensagem estd em uma fila.

Este relatério traz informacgdes de mensagens de todas filas que o supervisor pode acessar.
Além das informacdes globais e consolidadas do periodo, é possivel refinar as informacdes
apresentadas através de metas para validacdo mais detalhada das filas.

3.1.1. Relatdrio de chats: filtros e metas

De: | 01/01/2021 00:00  Até:| 01/09/2021 2359 | Filas 1 selecionado(s} v 2 lMetas il Remover 2 Exportar ~ x Q Gerar Relatério

Meta de Nivel de Servigo: 120 segundos
Meta de Taxa de Abandono: 300 segundos
Meta de Tempo Médio de Atendimento: 2700 segundos

Meta de Tempo Médio de Espera: 300 segundos

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

o Nivel de servigo: é a meta de tempo, em segundos, de atendimento das mensagens
a partir do instante em que entram na fila. Ajustando este valor, o relatério emite
informacdes de mensagens atendidas e ndo atendidas neste tempo. No resultado
exibido mais abaixo, o pardmetro “Atendido” indica quantas mensagens foram
atendidas com tempo menor que o ajustado na meta. O parametro “Nao Atendido”
totaliza as mensagens que foram atendidas mas com tempo decorrido maior do que
o ajustado na meta.

o Taxa de abandono: é a meta, em segundos, que seleciona quanto tempo os clientes
aguardaram na fila até abandonar/finalizar o atendimento. No resultado exibido
abaixo, o parametro “Atendido” indica quantas mensagens foram abandonadas com
tempo menor que o ajustado na meta. O parametro “Ndo Atendido” indica quantas
mensagens foram abandonadas decorrido um tempo maior do que o ajustado nesta
meta.

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

o Tempo médio de espera: é a meta de tempo médio, em segundos, que o cliente
espera na fila até ser atendido. No resultado exibido abaixo, o pardametro “Atendido”
indica quantas mensagens tiveram tempo médio de espera menor que o valor
ajustado na meta. O parametro “Ndo Atendido” indica quantas mensagens foram
atendidas com tempo médio de espera superior ao tempo ajustado nesta meta.

e 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
nao é possivel recupera-los.

e Exportar: exportacao dos dados das filas selecionadas em formato .PDF ou .CSV.

e Gerar relatdrio: 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 botdo “x” que fica ao lado do botdo “Gerar
Relatério”.

Exemplo de metas no relatdrio de chats:

Metas Atendido Nao Atendido

Nivel de Sarvigo 488 34.73% 917 65.27T%
Taxa de Abandono 22 50.00% 22 | 50.00%
Tempo Médio de Atendimento 290 20.64% 1115 79.36%
Tempo Médio de Espera 216 15.37% 1189 = 84.63%

Nivel de Servico (00:00:30 Taxa de Abandono (00:01:00) Tempo Médio de Atendimento (00:02:00) Tempo Médio de Espera (00-:00-45

3.1.2. Relatodrio de chats: resultados

Fila: Total de Chats Atendidos (%) N&o Atendidos (%)
Atendimento Comercial (777) 1405 1356 97% 44 3%
E Analitico T Remover Nivel de Servigo Atendido Néo Atendido
00:05:00 69% 31%

e Total de chats: quantidade total de mensagens recebidas pela fila.
o Atendidos: quantidade e porcentagem de mensagens recebidas pela fila e que foram
atendidas por um agente.
o Nao Atendidos: quantidade e porcentagem de mensagens recebidas pela fila e que
nao foram atendidas por um agente. Ou seja, sdo as mensagens abandonadas na fila.
¢ Nivel de servigo: tempo ajustado na configuracdo da fila (“Aplicacées” — “Filas” — aba
“Opg¢des Avancadas” — “Nivel de Servico”) que é o tempo maximo almejado para
atendimento das mensagens dos clientes, o SLA. E o tempo “saudavel” de espera do cliente
na fila, ajustado pelos gestores da operacao.
o Atendido: porcentagem das mensagens atendidas dentro do tempo ajustado no
nivel de servico, ou seja, com tempo menor do que o nivel de servigo.
o Nao atendido: porcentagem das mensagens atendidas mas fora do tempo ajustado
no nivel de servico, ou seja, com tempo maior do que o nivel de servico.
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Tempo de Espera

V1.0

T

[orac SR < esvers IR c ciocimenco [orac TN < csvers TN < encimento |

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

1903:51:42 746:00:33 1157:51:09 01:29:44 00:35:10 00:54:34

O D D & G EEE

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

133:29:38 133:29:38 00:00:00 03:30:47 03:30:47 00:00:00

e Atendidos:

O

O

Chat (tempo total): soma do tempo total de todas as mensagens que entraram na
fila e foram atendidas. Este tempo é a duracdo total da mensagem no sistema e ndo
somente o tempo de espera na fila + o tempo de atendimento pelo agente. Por
exemplo, se o cliente manda uma mensagem, entra em uma mensagem interativa e
recebe um menu, navega selecionando trés op¢bes e somente depois vai para uma
fila e é atendido, todo este tempo de navegacdo e atendimento até a finalizacdo é
contabilizado. Ou seja, é o tempo total desde a entrada da mensagem no sistema até
o término do atendimento. Por isto, o tempo total de mensagens atendidas
geralmente é maior que o tempo em espera + tempo de atendimento.

Em espera (tempo total): soma do tempo total de espera na fila de todas as
mensagens que foram atendidas por algum agente. Este tempo ndo leva em
consideragdo tempos anteriores a entrada das mensagens na fila.

Em atendimento (tempo total): soma do tempo total de atendimento de todas as
mensagens que entraram na fila e foram atendidas por um agente.

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

Em espera (tempo médio) - Indicador TME: tempo médio em espera de todas as
mensagens atendidas na fila.

Em atendimento (tempo médio) - Indicador TMA: tempo médio em atendimento
das mensagens atendidas na fila.

e N3o atendidos:

©)

Chat (tempo total): soma do tempo total de todas as mensagens que entraram na
fila e ndo foram atendidas, ou seja, foram abandonadas. Este tempo também é a
duracdo total das mensagens no sistema, do inicio ao término.

Em espera (tempo total): soma do tempo total de espera de todas as mensagens
que entraram na fila e ndo foram atendidas, ou seja, foram abandonadas. Este
tempo ndo leva em consideragdo tempos anteriores a entrada das mensagens na fila.
Em atendimento (tempo total): fica sempre zerado pois ndo houve atendimento.
Chat (tempo médio): tempo médio de todas as mensagens ndo atendidas na fila.
Este tempo também é a duracdo média das mensagens no sistema, do inicio ao
término.

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

Em atendimento (tempo médio): fica sempre zerado pois ndo houve atendimento.
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3.1.3. Relatdrio de chats: picos de chat

Picos de Chat

Geral

05/2021 201 chats 200
100
Atendidos
05/2021 194 chats 0
012021 022021 032021 04/2021 05/2021 06/2021 07/2021 08/2021 09/2021
Néo Atendidos
08/2021 8 chats

As informagdes aqui exibidas dependem do periodo selecionado no filtro de data/hora. No
exemplo acima, o periodo selecionado foi de oito meses, de 01/01/2021 a 01/09/2021. Entdo, as
informacgdes de picos de chamada se referem ao més com mais mensagens recebidas (Maio/2021),
mais mensagens atendidas (Maio/2021) e mais mensagens ndo atendidas (Junho/2021). Caso
estivesse selecionado o periodo de um més, as informacdes exibidas seriam dos dias com mais
mensagens. Caso estivesse selecionado o periodo de um dia, as informagdes mostradas seriam
exibidas por hora com mais mensagens.

e Geral: més/dia/hora (dependendo da selecdo do periodo) com mais mensagens recebidas e
numero total de mensagens recebidas na fila.

e Atendidas: més/dia/hora (dependendo da selecdo do periodo) com mais mensagens
atendidas e nimero total de mensagens atendidas na fila.

e N3io Atendidas: més/dia/hora (dependendo da selecdo do periodo) com mais mensagens
nao atendidas (abandonadas) e nimero total de mensagens abandonadas na fila.

3.1.4. Relatdério de chats: analitico

O relatério analitico detalha todas as mensagens que compdem o relatdério de chats no
periodo selecionado nos filtros.

Selecionar = 2 Exportar Agentes 5 selecionadofs) »  Estado 2 selecionado(s) ~ 2 n
Periodo: 01/08/2021 00:00 Até 15/09/2021 23:59
N° Data Hora Agente  Contato Telefone Documento Total Espera  Conversagdo Estado Liberagio  Classificagéo Agbes
O 4642 15/09/2021 17:01:14 . () +5511932883888 . . 00:00:00 00:00:00  00:00:00 = - &
Cla
0 4632 14/09/2021 0927:30 104 g 1172532902 - Utech  00:11:32 00:00:20  00:11:12 # Classincar [JIE-Y
Tomazo Temazo Silva Burin
Burin
m] A Classificar o

O 4831 14/09/2021 09:27:12 104 (i) +554880888888 - Utech 00:11:11  00:00:25  00:10:46
Tomazo  Tomazo Burin
Burin

[1 4630 14/09/2021 09:20:21 104 () +554899999999 = - 00:18:05 00:00:44 00:17:21 PRODUTO - @

Tomazo Vanderval Omnichannel
Burin

e Exportar: exporta o relatério detalhado em formato .PDF e .CSV.
e Remover: permite remover as mensagens selecionadas. E importante proceder a exportagdo
de todos os dados antes de remover os relatérios, pois ndo é possivel recupera-los.
e Agentes: permite selecionar o atendente/agente das mensagens exibidas no analitico.
e Estado: filtro por mensagens caso o chat tenha sido “Atendido” ou “Abandonado”.
e Detalhamentos:
o Ne:identificador Unico da mensagem.
Data: data de inicio da mensagem.
Hora: hora de inicio da mensagem.
Agente: numero e nome do agente/PA que fez o atendimento da mensagem.
Contato: é a identificacdo do cliente que mandou a mensagem, do nimero/cédigo
de origem. Caso este numero esteja cadastrado na base/agenda da central, sera

o
o
O
O
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exibido o nome deste contato logo abaixo do nimero/cédigo. Para aparecer o nome,
o registro prévio do contato deve ser feito em “Menu” — “Contatos” — “Gestdo de
contatos”. Caso a rede social envie o nome, o registro do nome no relatério é feito
de maneira automatica pelo sistema.

o Telefone: numero do telefone do cliente, que foi inserido quando entrou em contato
através do formulario do Chat do Site ou que esta no cadastro da central.

o Documento: nimero ou descricdo do documento do contato/cliente associado em
“Gestdo de contatos”.

o Tempo total: tempo total do atendimento da mensagem. E o tempo total desde a
entrada da mensagem até o término do atendimento, incluindo eventual tempo de
navegacao por menu ou outras aplica¢cdes da central.

o Tempo de espera: tempo total de espera a partir do momento que a mensagem
entrou na fila de atendimento, até o inicio do atendimento pelo agente.

o Tempo de conversagdo: tempo total de conversacdo a partir do momento que o
atendente/agente atendeu a mensagem.

o Estado: filtro para exibicdo de mensagens atendidas ou abandonadas.

o Liberagao: exibe a informacdo de quem desligou ou finalizou o atendimento. Opcdes

possiveis:
= Agente: o operador/atendente do call center desligou o atendimento da
mensagem.

= (Cliente: o cliente desligou a mensagem, através do cédigo de finalizacdo de
atendimento.
= Transferéncia: quando a mensagem é transferida pelo agente para outro
agente ou supervisor.
o Classificagao: exibe a classificagao feita pelo agente ao final do atendimento daquela
mensagem.
o Agodes: permite classificar mensagem através do botdo “Classificar”. Também é
possivel selecionar o botdo ® para ler o chat completo do atendimento ao cliente,
conforme exemplo na imagem abaixo:
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Tomazo Silva Burin
@ +554884237288

1 T

Ola Tomazo, bem-vindo ao atendimento comercial da uTech! Ja recebemos seu contato e vocé sera atendido em brevel
O numero do protocolo deste atendimento, para eventual consulta futura, & *20210915004644*. Caso deseje finalizar o
atendimento a qualguer momento, basta enviar a hashtag #sair. e

Ola Tomazo! O meu nome & Tomazo Burin € estou aqui para Ihe atender.
Em que posso ajudar? e T

Boa tarde, eu gostaria de comprar um interfone. Como faco? 15090021 1712 12
Este produto & para sua empresa ou para algum cliente seu? . ... ...
E para minha empresa.  jsqg0001 1712 0

Wocé fica em qual cidade e estado? . o000 (740

S0 Paulo.

Segue o orcamentol oo o

3.2. Relatdrio de agentes
Menu — Call center — 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. Relatodrio de agentes: filtros

De: 01/07/2018 00:00 | Até:| 02/01/2019 2350  Base: Filas v Agentes 1 Remover m x Q Gerar Relat6rio

Agentes:

gt > Agente 101 =
Agente 102
Agente 103
£ Agente 104

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

e Base: sele¢do da base de informagbes 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 registradas tanto na base de chamadas
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guanto na base de filas. Mas se ele discar manualmente pelo seu ramal para algum nimero,
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 ndo ird aparecer no relatério. Se estiver selecionada a base de chamadas,
serdo exibidas todas chamadas recebidas e realizadas pelo agente, mesmo que ndo as receba
através de filas.

o OBSERVAGAO: Esta funcionalidade estd disponivel apenas para chamadas de voz,

nao para chats.

e Agentes: ao clicar neste botdo, abre um subnivel que permite fazer a selecdo de quais
agentes deseja incluir no relatdrio. 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.

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

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

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

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

3.2.2. Relatorio de agentes: resultados

Todas as quantidades e tempos de chamadas, mensagens e e-mails apresentados neste
relatério se referem exclusivamente a chamadas/mensagens atendidas pelos agentes.

Totais

Chamadas Tempo
523 30:04:45 00:03:27 24:56:36 00:02:52 00:53:36 00:00:06
Chats Tempo
Total Total Médio Total Em chamada Médio em chamada Em espera Médio em espera
340 412:46:51 01:12:51 308:59:11 00:54:32 103:47:40 00:18:19
Emails Tempo
12 01:46:10 00:08:51 00:34:56 00:02:55 01:11:14 00:05:56

e Totais

e Chamadas Total: quantidade total de chamadas atendidas pelos agentes selecionados no
filtro, no periodo.

e Chats Total: quantidade total de mensagens atendidas pelos agentes selecionados no filtro,

no periodo.

e Emails Total: quantidade total de e-mails atendidos pelos agentes selecionados no filtro, no
periodo.

e Tempo:

o Total: soma do tempo total de chamadas/mensagens/e-mails atendidos pelos
agentes selecionados no filtro. Este tempo engloba o tempo total que o cliente
passou na central, conforme descrito no item 3.1.2.

o Médio total: tempo médio total das chamadas/mensagens/e-mails que foram
atendidos pelos agentes selecionados no filtro.

o Em chamada: soma do tempo total em que os agentes selecionados passaram em
atendimento de chamadas/mensagens/e-mails.
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o Médio em chamada: tempo médio total em que os agentes selecionados passaram
em atendimento de chamadas/mensagens/e-mails.

o Em espera: soma do tempo total em que os clientes atendidos pelos agentes
selecionados passaram em espera para atendimento via chamadas/mensagens/e-
mails.

o Médio em espera: tempo médio total em que os clientes atendidos pelos agentes
selecionados passaram em espera para atendimento via chamadas/mensagens/e-
mails.

Tomazo Burin
Chamadas Tempo T Remover

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

34 03:16:31 00:05:47 02:55:58 00:05:11 00:04:38 00:00:08

Chats Tempo T Remover

116 92:16:37 00:47:44 75:05:47 00:38:51 17:10:50 00:08:53

Emails Tempo T Remover [E Analitico

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

6 01:22:23 00:13:44 00:13:43 00:02:17 01:08:40 00:11:27

Dispenibilidade T Remover
Indisponivel (%) Disponivel (%) Em pausa (%) Em chamada (%) Pés atendimento (%)
117:27:44 246 % .2 87:06:50 18.2% 00:03:13 0.0%
e Agente

Chamadas Total: quantidade total de chamadas atendidas pelo

agente no periodo

selecionado.

Tempo:
O

O

O

O

www.utech.com.br

Chats Total: quantidade total de mensagens atendidas pelo agente no periodo selecionado.
Emails Total: quantidade total de e-mails atendidos pelo agente no periodo selecionado.

Total: soma do tempo total de chamadas/mensagens/e-mails atendidos por este
agente. Este tempo engloba o tempo total que o cliente passou na central, conforme
descrito no item 3.1.2.

Médio total: tempo médio total das chamadas/mensagens/e-mails que foram
atendidos por este agente.

Em chamada: soma do tempo total em que este agente passou em atendimento de
chamadas/mensagens/e-mails.

Médio em chamada: tempo médio total em que este agente passou em
atendimento de chamadas/mensagens/e-mails.

Em espera: soma do tempo total em que os clientes atendidos por este agente
passaram em espera para atendimento via chamadas/mensagens/e-mails.

Médio em espera: tempo médio total em que os clientes atendidos por este agente
passou em espera para atendimento via chamadas/mensagens/e-mails.

Disponibilidade:

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 ndo contabiliza o tempo fora do turno. Por exemplo, se o turno cadastrado para o
agente é das 08h00min as 12h00min mas ele faz login as 08h15min, vai contabilizar
0h15min de tempo indisponivel. Periodos de pausa e pds atendimento nao
incrementam este tempo de indisponibilidade, pois sdo contabilizados a parte.
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.
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Em chamada: tempo total e porcentagem que o agente passou em atendimento,
seja chamada de voz, mensagem de texto ou e-mail, conversando com algum cliente.
Pés atendimento: tempo total e porcentagem que o agente passou em pds
atendimento. Quando uma chamada é finalizada, o sistema coloca automaticamente
0 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” — “Aplicagdes” — “Filas” — edicdo da fila
desejada e na aba “Tempos” ajustar a op¢do “Tempo de pds atendimento”.

3.2.3. Relatdrio de agentes: analitico de chamadas / chats / e-mails

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 00-:00 Até 02/01/2019 23.59 Fila 10 selecionado(s) ~ Estado 3 selecionadois) = Procura n
==
N* Data Agente Nome Numero Fila Duragio Status
32203 20/12/2018 16:07:51 101 Agente 101 201 Teste 0:00:30

31142 23/11/2018 08:32:27

No relatério de agentes, ao clicar no botao

Agente 101

101 Agente 101 48995031120 Teste Transferencia 0:00:02 =
Agente 101

lenal & possivel acessar o relatério analitico

de chamadas, de mensagens ou de e-mails daquele agente. Nestes relatérios analiticos, sdo
mostrados detalhadamente todas as ligacdes/mensagens/e-mails que o agente atendeu, com os
seguintes parametros:

Fila: permite selecionar a fila das chamadas/mensagens/e-mails que o agente atendeu.
Estado: filtro por “Atendidas”, “Abandonadas” ou “Canceladas”.

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

Detalhamentos:

©)

©]
©]
©]
o

O

Ne: identificador Unico da chamada/mensagem/e-mail.

Data: data do inicio de atendimento.

Hora: hora do inicio de atendimento.

Agente: numero e nome do agente/PA que fez o atendimento.

Contato: ¢ a identificacdo do cliente que entrou em contato, do nimero/cédigo de
origem. Caso este numero/cddigo esteja cadastrado na base/agenda da central, sera
exibido também o nome deste contato. Para aparecer o nome, o registro prévio do
contato deve ser feito em “Menu” — “Contatos” — “Gestdo de contatos”. No caso de
clientes/contatos de redes sociais que possuam nome naquele sistema, ele é copiado
automaticamente para a central da uTech.

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

Duragdo: tempo total do atendimento.

Status: indicacdo do status atendimento.
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3.2.4. Relatdrio de agentes: analitico de disponibilidade

Relatério Analitico de Disponibilidade do Agente Agente 101

Totais

Indisponivel

597:57:21

Pds atendimento

0:01:16

30.3 %

0.0%

Periodo: 01/01/2018 00:00 Até 02/01/2019 23:59

37721

37720

37719

37718

37717

www.utech.com.br

Data

20/112/2018

20/112/2018

20/112/2018

20/112/2018

20/112/2018

Hora

17:01:43

17:01:33

17:01:18

16:58:59

16:58:50

Agente

101
Agente 101

101

Agente 101

101

Agente 101

101
Agente 101

101

Agente 101

Disponivel

1045:28:35

Ramal

2013

2013

2013

2013

2013

BEOBAES

(%) Em pausa

Fila 10 selecionado(s) ~

Status

f

==

Manual Omnichannel uTech
V1.0

(%) Em chamada (%)

42:31:52 2.2%

Estado 4 selecionado(s) v

5]

Causa Duragio

00:00:00
00:00:10
00:00:15
00:02:19

00:00:09

No relatério de agentes, ao clicar no botdo 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:
¢ Fila: permite selecionar a fila das chamadas/mensagens/e-mails 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 Ne:identificador Unico do evento.

0O O O O O O O

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(s) 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

opcao que ele escolheu para suspender o atendimento, como “Café”, “Almoco” ou
qualquer outra que tenha sido configurada pelo gestor.
o Duragdo: indicagdo do tempo que o agente passou no estado.
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3.3.

3.3.1.

Relatdério de pausas
Menu — Call center — Relatorio de Pausas

Permite a visualizagdo das pausas totalizadas e individuais dos agentes.

Relatdrio de pausas: filtros

De:| 01/07/2018 0000  Até: 020012019 | 2359  Filas 10 selecionado(s) ~  Agentes 4 selecionado(s) = % Q Gerar Relat6rio

3.3.2.

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

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

Agentes: selecdo dos agentes desejados para contabilizagao no relatdrio.

Gerar relatorio: apds selecionar todas opgoes 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”.

Relatdrio de pausas: resultados

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

somatdrios ou média dos valores individuais dos agentes.

Totais

‘ Pausa Numero de Pausas Tempo Total % Tempo Médio
m 105 26:32:49 16.39% 00:15:10
12 00:02:00 0.02% 00:00:10
389 116:55:35 72.19% 00:18:02
m 47 13:47:46 8.52% 00:17:37
6 04:39:58 2.88% 00:46:40
1 00:00:09 0.00% 00:00:09

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.

o Numero de pausas: quantidade total de cada pausa que foi selecionada pelos
agentes.

o 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.

o Tempo médio: tempo médio dos agentes em cada pausa.

o
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Tomazo Burin

‘ Pausa Numero de Pausas
i 62

26
2

E
:

Reunido 8

Segunda
Terca
Quarta
Quinta

Sexta

e Agentes

Manual Omnichannel uTech

Tempo Total Y

14:00:17 59.32%

07:24:42 31.39%

00:00:20 0.02%

02:11:18 927%

Turnos
08:00 18:00
08:00 18:00
08:00 18:00
08:00 18:00
08:00 18:00

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

O
o
o
o

V1.0

Tempo Médio

00:13:33

00:17:06

00:00:10

00:16:25

B waica

Numero de pausas: quantas vezes o agente selecionou a pausa, no periodo.
Tempo total: tempo total do agente em cada pausa, somado.
%: porcentagem desta pausa em relagdo ao tempo total em pausa.
Tempo médio: tempo médio do agente em cada pausa.

No relatdrio de pausas, ao clicar no botdo do agente é possivel verificar os turnos
que estao cadastrados para ele, incluindo dia da semana e horarios possiveis para login, conforme

imagem acima.

3.3.3. Relatdrio de pausas: analitico de pausas totais

Totais

Administrativa

Analitico

N® Data Hora Agente Ramal Fila

155248 311082021 09:5455 209 LR bcmonsiacio | Atendimento Comercia | Chatdo St ] sus | Emai ]

Carlos Miguez

155197 30082021 16:59°39 209 R ocrmonsiacio | Atendimento Comercia | Chatdo it ] sus ] emai ]

Carlos Miguez

www.utech.com.br

Nimero de Pausas
3

159

3

24

Tempo Total
00:00:30
43:03:40
07:13:57
08:13:13
04:39:58
00:00:09

%
0.01%
68.14%
11.45%
13.01%
7.38%
0.00%

Pausa

[ )

Exportar ~

Tempo Médio
00:00:10
00:16:15
00:14:00
00:20:33
00:46:40
00:00:09

Duragéo

01:38:55
16:55:14
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No relatério de pausas, ao clicar no botao dos totais é possivel acessar o relatorio
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 aparecerao no relatdrio.

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

e Detalhamentos:

o Ne:identificador Unico do evento.

Data: data do inicio da pausa.
Hora: hora do inicio da pausa.
Agente: numero e nome do agente/PA que alterou solicitou a pausa.
Ramal: identificacdo do ramal do agente quando fez a pausa.
Fila: filas nas quais o agente estava logado quando fez a pausa.
Pausa: pausa que o agente selecionou.
Duragdo: indicagdo do tempo que o agente passou na pausa.

O O 0O O O O O

3.3.4. Relatdrio de pausas: analitico de pausa por agente

Tomazo Burin

2 Exportar ~
Pausa Nimero de Pausas Tempo Total Y Tempo Médio
30 07:04:18 63.00% 00:14:09
| Aimogo | (i 02:41:09 23.93% 00:23:01
1 00:00:10 0.02% 00:00:10
il 01:27:54 13.05% 01:27:54
Analitico Tomazo Burin
N* Data Hora Agente Ramal Fila Pausa Duragdo
161245 22/09/2021 10:33:18 104 2013 00:04:39
o [ o Tomero T et
161210 22/09/2021 10:14:36 104 2013 00:18:39

Burin

No relatério de pausas, ao clicar no botdo do agente é possivel acessar o relatério
analitico de pausas de um agente. Aqui sdo mostradas detalhadamente todas as pausas do agente
selecionado, com os seguintes parametros:

e Fila: permite selecionar a fila das chamadas que o agente fez a pausa.
e Agentes: seleciona quais agentes aparecerao no relatdrio.
e Exportar: selecdo do formato de exportacdo do arquivo .PDF ou .CSV.
e Detalhamentos:
o Ne2:identificador Unico do evento.
o Data: data do inicio da pausa.
o Hora: hora do inicio da pausa.
o Agente: nimero e nome do agente/PA que alterou solicitou a pausa.
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Ramal: identificacdo 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: indicagdo do tempo que o agente passou na pausa.

O O O O

Observagdo: Quando uma linha é mostrada inteira em tom avermelhado, ao passar o mouse
sobre ela aparecerd uma indica¢do, do lado direito, de que esta pausa foi feita fora do turno do
agente.

3.4. Relatorio de classificacao
Menu — Call center — Relatdrio de Classificagdo

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

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

3.4.1. Relatério de classificacdo: filtros

De: | 01/05/2021 00:00 | Até:| 22/09/2021 23:59 Tipo| Chats ~ Filas 1 selecionado(s) v x Q Gerar Relat6rio

Classificagao 13 selecionado(s) ~  Procurar:

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

e Tipo: selecio do tipo da informacdo a ser exibida no relatério, se forem chamadas,
mensagens ou e-mails, nos quais os agentes realizaram classificacao.

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

e Classificagdo: selecdo dos motivos desejados para exibi¢cdo no relatdrio.

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

e Para limpar todos os filtros, basta clicar no botdo “x” que fica ao lado do botdo “Gerar
Relatério”.
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3.4.2. Relatdrio de classificacdo: resultados

Este relatério também é dividido em duas partes: totais e parciais. Os totais sdo somatérios
das classificagdes individuais feitas por cada agente. Esta parte engloba resultados totais de
classificages e também as qualificagdes intrinseca a cada classificagdo. Os parciais sdo praticamente
um relatério analitico, detalhando como foi a classificagdo em cada chamada/mensagem/e-mail.

Totais
Classificagao Total %
X\! PRODUTO - PABX local 10 417 %
k_ PRODUTO - Controle de Acesso 51 2125%
i | “ W SERVICO - Suporte técnico 14 583%
PRODUTO - Omnichannel 27 11.25 %
B Contato Empresa Errada 15 6.25%
) Demonstracio para cliente 62 25683 %
@ PRODUTO - PABX Cloud / Nuvem 14 583 %
Il PRODUTO - Portaria remota 5 2.08 %
PRODUTO - Gateways 9 375 %
B PRODUTO - Call Center 6 250 %
@ PRODUTO - Gravador telefénico T 2.92 %
[ Encaminhar para revenda 10 417 %
@ SERVICO - Atualizagio PABX 10 417 %
Qualificagdo Total %
W Positiva 225 93.75 %
B Negativa 15 6.25%
e Totais

e Classificagao
o Classificagdo: tipo da classificacdo que foi selecionada pelo agente durante ou ao
término da chamada/mensagem/e-mail.
o Total: quantidade total de cada classificacao, somada.
o %: porcentagem da classificagdo em relagao ao total das classificagdes.
e Qualificagao
o Negativa: indica que o critério da classificagdo é negativo, conforme descrito no item
2.9 do manual do call center.
o Positiva: indica que o critério da classificacdo é positivo, conforme descrito no item
2.9 do manual do call center.
o Total: quantidade total de cada qualificagdo em relagdo a quantidade total de
classificacOes.
o %: porcentagem da qualificagdo em relagdo a quantidade total de qualificagdes.
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Parcial

N° Data Hora

4701 22/09/2021 15:28:39

4699 22/09/2021 11:44:21

e Parcial

2 Exportar ~
Fila Agente Contato Documento Estado Total Espera Conversagio Classificagio Qualificagdo  Comentdrios
Atendimento 186 ( +553888888888 01:13:07 00:00:37  01:12:30 PRODUTO - @ Positiva - o
Comercial Ricardo Luiz Augusto PABX
Rayol
Atendimento 186 (L) +5511966666666 | 00:18:44 00:00:50 00:17:54 PRODUTO - W Positiva - =3
Comercial Ricardo Pedro Controle

Rayol

e Detalhamentos:

O

©)
@)
©)
©)

O

Data: data de inicio do atendimento.

Hora: hora de inicio do atendimento.

Fila: fila da chamada/mensagem/e-mail que foi atendida e classificada pelo agente.
Agente: nimero e nome do agente/PA que fez a classificagdo da chamada.

Contato: é a identificacdo do cliente, do numero/cédigo de origem. Caso este
nimero esteja cadastrado na base/agenda da central, 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: nimero do documento do contato associado em “Gestdo de contatos”.
Estado: status da chamada/mensagem/e-mail classificados.

Tempo total: tempo total da chamada/mensagem/e-mail. E o tempo total desde a
entrada da chamada/mensagem/e-mail até o término do atendimento, incluindo o
tempo total que o cliente passou na central, conforme descrito no item 3.1.2.

Tempo de espera: tempo total de espera a partir do momento que a
chamada/mensagem/e-mail entrou na fila de atendimento.

Tempo de conversagdo: tempo total de conversacdo a partir do momento que o
agente atendeu a chamada/mensagem/e-mail.

Classificagdo: exibe a classificacao feita pelo agente ao final da ligacao.

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

Comentdrios: o agente pode, ao classificar a chamada, inserir qualquer tipo de
comentario para justificar a classificagao dada. Este comentdrio do agente é exibido
neste campo do relatério.

AgOes: permite ao supervisor classificar chamadas através do botdo “Classificar”.
Também ¢é possivel selecionar o botdo ¥  para ler um chat de atendimento do
agente, escutar a gravacao de uma chamada ou ler o e-mail de resposta do agente.
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3.5. Relatério omnichannel
Menu — Call center — Omnichannel

O relatério omnichannel é a integracdo de todos os canais de atendimento da sua empresa.
Nele, sdo contabilizados e sintetizados todos os numeros de maneira integrada, dos atendimentos de
voz (chamadas), chats (mensagens) e e-mails.

Este relatdrio é dividido em cinco partes: totais, canais, filas, agentes e contatos.

Totais
Total % Atendido % Abandonado % Espera Média Conversacao Média
Y. Chamadas 7633 8169 5529 7244 2104 2756 6705541 00:.05:16 461.30:40 00:05:00
B Chats 1617  17.31 1548 9573 69 427 8952717  00:33:13  1249:05:32 00:48:24
Emails 94 1.01 79 84.04 15 1596  19:52:42  00:12:41 10:12:28  00:07:45
Total 9344 100 7166  76.58 2188 23.42 1586:15:40 00:10:11 1720:48:40 00:14:25
3.5.1. Totais

Os totais sdo somatdrios de recebimentos de chamadas, chats e e-mails, no periodo
selecionado. Os detalhamentos de cada coluna sdo os seguintes:

e Linha Chamadas:

o Total: quantidade total de chamadas de voz recebidas no periodo.

o % (total): percentual das chamadas de voz em relacdo a soma de Chamadas + Chats
+ E-mails.

o Atendido: quantidade de chamadas de voz atendidas no periodo.

o % (atendido): percentual das chamadas de voz atendidas em relagdo as chamadas
recebidas.

o Abandonado: quantidade de chamadas de voz abandonadas no periodo.

o % (abandonado): percentual das chamadas de voz abandonadas em relacdo as
chamadas recebidas.

o Espera: somatério do tempo em espera das chamadas recebidas (Atendidas +
Abandonadas) no periodo.

o Média (espera): média do tempo em espera das chamadas recebidas (Atendidas +
Abandonadas) no periodo.

o Conversagdo: somatdrio dos tempos de atendimento das chamadas de voz no
periodo.

o Maédia (conversag¢ao): média do tempo em atendimento das chamadas recebidas no
periodo.

e Linha Chats:

o Total: quantidade total de mensagens de texto recebidas no periodo.

o % (total): percentual das mensagens de texto em relacdo a soma de Chamadas +
Chats + E-mails.

o Atendido: quantidade de mensagens de texto atendidas no periodo.

o % (atendido): percentual das mensagens de texto atendidas em relagdo as
mensagens recebidas.

o Abandonado: quantidade de mensagens de texto abandonadas no periodo.

o % (abandonado): percentual das mensagens de texto abandonadas em relagdo as
mensagens recebidas.

o Espera: somatério do tempo em espera das mensagens recebidas (Atendidas +
Abandonadas) no periodo.
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O

Média (espera): média do tempo em espera das mensagens recebidas (Atendidas +
Abandonadas) no periodo.

Conversac¢ao: somatério dos tempos de atendimento das mensagens de texto no
periodo.

Média (conversagdo): média do tempo em atendimento das mensagens recebidas
no periodo.

e Linha E-mails:

O

O O O O O

3.5.2. Canais

Total: quantidade total de e-mails recebidos no periodo.

% (total): percentual dos e-mails em relagcdo a soma de Chamadas + Chats + E-mails.
Atendido: quantidade de e-mails atendidos no periodo.

% (atendido): percentual dos e-mails atendidos em rela¢do aos e-mails recebidos.
Abandonado: quantidade de e-mails abandonados no periodo.

% (abandonado): percentual dos e-mails abandonados em relagdo aos e-mails
recebidos.

Espera: somatdrio do tempo em espera dos e-mails recebidos (Atendidos +
Abandonados) no periodo.

Média (espera): média do tempo em espera dos e-mails recebidos (Atendidos +
Abandonados) no periodo.

Conversacao: somatério dos tempos de atendimento dos e-mails no periodo.

Média (conversagdo): média do tempo em atendimento dos e-mails no periodo.

J4 os canais sdo detalhamentos dos contatos recebidos por cada tipo de canal de
atendimento que vocé esta utilizando. Exemplo: telefone, Whatsapp, Instagram, etc.

Canais

Total % Atendido % Abandonado % Espera Média Conversagio Média

t. Chamada 7633 8169 5b29 7244 2104 2756 670:55:41 00:05:16  461:30:40  00:05:00
ﬁ,;l Whatsapp 1240 1327 1201 9685 39 315 843:62:16  00:40:49 1170:01:08 00:58:27
B Chatbox 172 184 150 a7.21 22 1278 06:37:27 000218 143817 00:05:51
q Telegram 100 1.07 a7 97.00 3 3.00 33:30:06  00:20:06  53:05:16  00:32:50
Email 94 1.01 79 84.04 15 1596  19:52:42  00:12:41 10:12:28  00:07:45
B sMmSs 74 079 T4 100 0 0 10:46:29  00:08:44  01:27:08  00:01:10
@) Instagram 10 0.1 10 100 0 0 00:17:28  00:01:44  08:07:51 00:48:47

Desconhecido 8 0.09 8 100 0 0 00:17:14  00:02:08  01:29:28  00:11:11
o Facebook 7 0.07 6 85.71 1 1429  00:04:28 00:00:38  00:10:05  00:01:40
W Twitter 6 0.06 2 3333 4 66.67 00:01:50 00:00:18  00:06:19  00:03:09
Total 9344 100 7156  76.58 2188 23.42 1586:15:40 00:10:11 1720:48:40 00:14:25

As informacBes das colunas abaixo se repetem para cada tipo/canal de atendimento.
Exemplo para Whatsapp:

e Total: quantidade total de mensagens de Whatsapp recebidas no periodo.

e % (total): percentual das mensagens de Whatsapp em relagdo a soma de todos os outros
canais de atendimento.

e Atendido: quantidade de mensagens de Whatsapp atendidas no periodo.

e % (atendido): percentual das mensagens de Whatsapp atendidas em relacdo as mensagens
de Whatsapp recebidas.

e Abandonado: quantidade de mensagens de Whatsapp abandonadas no periodo.
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% (abandonado): percentual das mensagens de Whatsapp abandonadas em relagdo as
mensagens recebidas.

Espera: somatdrio do tempo em espera das mensagens de Whatsapp recebidas (Atendidas +
Abandonadas) no periodo.

Média (espera): média do tempo em espera das mensagens de Whatsapp recebidas
(Atendidas + Abandonadas) no periodo.

Conversacao: somatdrio dos tempos de atendimento das mensagens de Whatsapp no
periodo.

Média (conversagdo): média do tempo em atendimento das mensagens de Whatsapp
recebidas no periodo.

Filas

Nas filas sdo somados e comparados os atendimentos, como o préprio nome diz, por fila.

Vocé pode configurar cada fila para receber apenas ligacdes, ou ligacdes + chats, ou ligacOes + e-
mails ou ligacdes + chats + e-mails. Esta configuracdo é feita individualmente no menu “Aplicacbes” -
“Filas”, editando a fila desejada.

Filas

Atendimento

Total % Chamadas Chats Emails Espera Média Conversagao Media

Recepcao Expedicao

Suporte 53 3581 53 0 0 00:09:59 00:00:11 07:19:36  00:08:58
Suporte
Gomercial 47 3176 47 0 0 00:0328 00:00:04 024201 00:0326
Atendimento Comercial 24 16.22 0 24 0 01:11:25 00:02:58 16:35:20 00:41:28
a0 | Producac 8 541 8 0 0 00:00:26 00:00:03 00:05:13  00:00:52
Financeiro
nancoro. [ Financeiro 7 473 7 0 0 000041 000005 00:09:43 000123
Fila do Tomazo g Recepcao Expedicao 4 270 4 0 0 00:00:35 00:00:08 00:00:08 00:00:04
emai ] Fila do Tomazo 2 135 0 5 0 00:27:24 001342 01:48:45  00:54:07
Feersg | Email 2 135 0 0 2 000121 000040 001058  00:05:29
Fila do Rogerio 1 0.68 0 1 0 00:00:06 00:00:06 00:00:00 00:00:00

Seguem os detalhamentos das informacGes exibidas no relatdrio:

Total: quantidade total de atendimentos recebidos pela fila, no periodo.

% (total): percentual de atendimentos desta fila em relagdo as outras filas exibidas no
relatério, no periodo selecionado.

Chamadas: quantidade total de chamadas de voz (ligacGes) recebidas pela fila, no periodo.
Chats: quantidade total de chats (mensagens) recebidos pela fila, no periodo.

E-mails: quantidade total de e-mails recebidos pela fila, no periodo.

Espera: somatdrio do tempo total em espera de todos atendimentos recebidos (chamadas +
chats + e-mails) pela fila no periodo.

Média (espera): média do tempo em espera dos atendimentos recebidos (chamadas + chats
+ e-mails) pela fila no periodo.

Conversagdo: somatdrio do tempo total em conversagdo/atendimento de todos
atendimentos (chamadas + chats + e-mails) recebidos pela fila no periodo.

Média (conversacdo): média dos tempos em atendimento recebidos pela fila no periodo.
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3.5.4. Agentes

Nos agentes sdo informados os somatdrios dos atendimentos de cada agente cadastrado no
sistema. Os atendimentos podem incluir chamadas de voz, chats e e-mails, dependendo do que o
agente tem permissdo. As permissdes dos agentes sdo configuradas em “Call Center” - “Agentes”.

Agemtes Total % Chamadas Chats Emails meersagio Média Minimo Maximo
Ricardo 46 3300 29 15 2 07:29:44 00:09:46 00:00.04 02:25:59
Michel 22 1583 22 0 0 033213 00:09:38 00:0008 01:32:35
Derick 18 1295 18 0 0 033951 00:1212 00:00:13 01:38:42
o g Washington 16 1151 12 4 0 093959 00:3614 00:0000 035416
r“‘“"%*”‘”f_%ﬁ’;”g‘ Victor 9 647 9 0 0 00:07:32  00:00:50 00:00:06 00:03:09
washington Luz - | Tomazo 7 504 0 7 0 034934 00:3247 00:0005 0150:11
Softphone N

:'EIZ:E”‘ — Carol 5 432 6 0 0 00:07-46  00:01:17 00:00:3% 00:01:53
Jca“_t“ = - Jodo 5 360 5 0 0 0002:37 00:00:31 00.0006 00:00:58
"“g”;,?f:z‘ Washington 3 216 3 0 0 001140 00:0353 000022 000953
Bk L L : Alexandre 2 144 2 0 0 00:02:42 00:0121 00:0005 00:02:37
Fomand ezl Garlos 2 144 2 0 0 000158 00:0059 00:0046 00:01:12
Ricardo 1 072 1 0 0 00:03:40 00:03:40 00:03:40 00:03:40
Sergio 1 072 1 0 0 000157 00:0157 000157 00:01:57
Fernando 1 072 1 0 0 00:00:02 00:0002 00:0002 00:00:02

Seguem os detalhamentos das informacées exibidas no relatdrio:

e Total: quantidade total dos atendimentos do agente, no periodo.

e % (total): percentual dos atendimentos deste agente em relacdo a todos os outros agentes,
no periodo selecionado.

e Chamadas: quantidade total de chamadas de voz (ligacdes) atendidas pelo agente, no
periodo.

e Chats: quantidade total de chats (mensagens) atendidos pelo agente, no periodo.

e E-mails: quantidade total de e-mails atendidos pelo agente, no periodo.

e Conversagdo: somatério do tempo total em conversacdo/atendimento de todos
atendimentos (chamadas + chats + e-mails) recebidos pelo agente, no periodo.

e Média (conversagdo): média dos tempos em atendimento recebidos pelo agente, no periodo.

e Minimo: tempo minimo do agente em atendimento, no periodo selecionado.

e Maximo: tempo maximo do agente em atendimento, no periodo selecionado.
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caso, sdo os clientes, as pessoas que entraram em contato com a sua empresa.

Contatos

Contato Canal

Atendimento

Agente

Duragéo

Agoes

Jsf 22/09/2021 16:55:28
+5573999999999 Chamada

]

Comercial Ricardo Rayol 00:05.08

B

+5573999999999

E-Netariade 22109/2021 15:50:29
+5543090099999 Chat Atendimento
(%) Comercial
+5540999999999
Vitor 22/09/2021 15:10:15
+5532222232222 Chat Atendimento
: 000000
(&) Comercial
+5532222222222
Sem nome definido 22/09/2021 15:15:09
+554844444444 Chamada Comercial Ricardo Rayol 00:01:29

. +554844444444

Seguem os detalhamentos das informacées exibidas no relatdrio:

Contato: caso a pessoa entrar em contato via alguma rede social o sistema consegue
registrar o seu nome e telefone (ou cédigo) neste campo. Caso ela ligue e ainda ndo tenha
sido cadastrada no sistema, vai aparecer a indicagdo “Sem nome definido” neste campo, pois
o sistema ndo consegue buscar algum nome tendo somente o telefone como informacao.
Canal: indica a data, hora e o tipo do atendimento (chamada / chat / e-mail), bem como a
rede social pela qual foi feito o contato (caso tenha sido por alguma rede social).
Atendimento: indica a fila pela qual o atendimento foi feito.

Agente: indica o nome do agente que atendeu.

Duragdo: indica a duragdo do atendimento.

Agbes: mostra o histérico de interacbes daquele contato no periodo selecionado. Ao clicar
neste botdo, o sistema abre uma nova aba do navegador com todos os registros de
atendimento deste contato, que podem ser chamadas, chats ou e-mails. E praticamente uma
“jornada do cliente”, com todos pontos de contato dele com a sua empresa, no periodo.

Nas acOes, ao clicar no botao e abrir a nova aba, as informacdes sdo mais detalhadas

para este cliente, listando todos os contatos dele:
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De: | 01/09/2021 00:00 | Até: 08/09/2021 2359 x Q. Gerar Relat6rio

Contato
&  Tomazo Silva Burin
g 48984237288
tomazo@utech.com.br
Registros
N° Canal Data Hordrio Duragéo Atendimento Agente Numero Protocolo Status
12 08/09/2021 171404 000024 Email Washington Luiz ~ tomazo@utech combr ~ 20210908000312  Atendido
64243 . 0809021 171124 000010 Comercial Washington Luiz +5548034237283 20210908339784  Atendido
4586 B 08/09/2021  09:57:05 00:.01:58 Atendimento Comercial Tomazo Burin +5548084237288 20210908004586  Atendido E
< @ 08/09/2021  09:16:29 00:00:05 Atendimento Comercial Tomazo Burin +554884237288 20210908004585  Atendido E
4584 @ 08/09/2021 09:14:17 00:00:05 Atendimento Comercial Tomazo Burin +554884237288 20210908004584 Atendido E
4572 'ﬂ 02/09/2021 11:14:18  01:50:11 Atendimento Comercial Tomazo Burin 1172532902 20210902004572  Atendido E

e N2:identificador Unico do registro.

e Canal: indica qual foi o canal que o cliente usou para entrar em contato. Exemplo: telefone,
chat, Whatsapp, telegram, etc.

e Data: dia do recebimento do contato.

e Horario: hora do recebimento do contato.

e Duragdo: indica a duragdo do atendimento.

e Atendimento: indica a fila pela qual o atendimento foi feito.

e Agente: indica o nome do agente que atendeu.

e Numero: é o telefone ou cédigo da rede social que o cliente usou para entrar em contato.

e Protocolo: é o numero do protocolo do atendimento, gerado automaticamente pelo sistema.

e Status: indica o status do atendimento.

ou BB ou EEW: estes botdes abrem o atendimento propriamente dito.

o Se o agente fez um atendimento telefénico e vocé clicar no botdo , vai abrir um
pop-up com a gravacdo da chamada, onde vocé poderd ouvir o dudio clicando no
botdo “play”, ou fazer o download do arquivo de gravacao.

o Se o agente fez um atendimento de chat e vocé clicar no botdo ﬂ, vai abrir um
pop-up com o histérico do atendimento de texto, e vocé poderd ler todas as
mensagens trocadas entre o agente e o cliente.

o Se o agente fez um atendimento de e-mail e vocé clicar no botdo , vai abrir um
pop-up com todos os e-mails trocados neste atendimento, entre o agente e o cliente.

Ou seja, a sua empresa tem o registro total e completo de todas interacdes de qualquer
cliente, seja qual for o canal utilizado por ele para entrar em contato. Todos os histéricos ficam sob
seu dominio, gravacdes, chats, e-mails. Os contatos dos clientes ficam com vocé, pois sdo patrimonio
da empresa.
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4.  Outras configuracdes
4.1. Telas de monitoragao em tempo real

4.1.1. Monitoracdo de filas

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

Existem dois modos de visualizagdo, que sdo controlados pelos botées # e
O botdo # permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:

Monitorag&o

Procurar: Q x

Monitoragio: Filas

Fila: 4 Fila: § Fila: & Fila: 6

Producao Demonstra. ..

Suporte Financeiro

Fila: 888 Filz: 0029 Fila: 7771 Fila: 7772

SMS Email Chat do Site Fila do Tom._ ..
(oo | 0

Sdo indicadas as filas com nome e icones. As filas que possuem chamadas/mensagens/e-
mails, seja em espera ou em atendimento, ficam na cor verde. Filas sem chamadas/mensagens/e-
mails ficam na cor cinza. Na imagem acima, as filas “Comercial” e “Atendimento Comercial” possuem

chamadas/mensagens/e-mails.

e Aindicagdo informa a quantidade de chamadas em espera na fila.
e Aindicacdo informa a quantidade de chamadas que estdo em atendimento e que vieram
da fila.

Caso se clique sobre o botdo que tem o nome da fila, é aberto um pop-up com informacgdées
detalhadas da fila, conforme ilustrado abaixo:
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Informagdes

Em fila Atendidas
0 1 13  100.0% 0 0.0% 0
Nivel de

A\ Zerar contadores Nivel Atendido Nio Atendido Tempo Total Em espera
22 Desabiltar Agentes 00:00:15 100.0% 0.0% 0:03:15 0:00:04
Il Habiiitar Pausa Agentes
> Desabiiitar Pausa Total Indisponiveis Disponiveis Em chamada
>! Desligar Chamadas (3! 1 1 1

Data Duragéo Origem Destino Agente Estado
\. 23/09/2021 08:09:36 00:02:58 +5548988888888 3 104

Atendidas

Abandonadas

Taxa

Entrada

m @ Desligar

Manual Omnichannel uTech

V1.0
Segundo v
Atendimento Abandono
0.00 0.00
Em atendimento Variagio
0:02:37 0:01:18
Em pausa Pos atendimento
0 0
E3

Agdo

3 Desviar

Quando ha uma chamada/mensagem/e-mail estabelecida, é possivel desliga-los através do

botdo @ Desligar

adicionando-se o nimero/fila de destino.

O botdo =

Monitorag&o

Monitoragdo: Filas ~
Fila Em fila Atendidos Total
Atendimento Comercial [ 1] 2632
SMS o 118
Chat do Site (o] 349
Fila do Tomazo [ o] 12

Chats
Atendidos Abandonados

2515 0% 17 0%

104 0% 12 0%
260 0% 89 0%
12 0% 0 0%

permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:

Nivel de Servigo
Atendido Nao Atendido
65.0% 35.0%
69.0% 31.0%
77.0% 23.0%

66.0% 34.0%

, .y . s, ~ >34 i
. Também pode-se desvia-los para outro destino, através do botio “*P%& ¢

Procurar: Q x
() =
Tempos

Total Em espera Em atendimento
0:18:25 0:02:07 0:16:16
0:01:47 0:01:28 0:00:16
0:10:47 0:04:51 0:05:54
1:43:13 0:06:27 1:36:43

O formato de exibicdo passa a ser uma tabela. Quando uma fila estd com o fundo na cor
verde-agua, é indicativo de que existe algum atendimento em andamento, ou pelo menos alguma
chamada/mensagem/e-mail em fila. Filas sem chamadas/mensagens/e-mails ficam sem qualquer
coloracdo diferente, permanecendo com fundo cinza.

A selegdo disponivel nos botdes

- @

de filas de chamadas de voz, filas de chats e filas de e-mails.
As informacgdes de quantidades e tempos sdo as mesmas descritas nos itens 3.1.2 e 3.5.4.

4.1.2. Monitoragdo de agentes

permite exibir separadamente as informacdes

Para visualizar o estado de todos os agentes simultaneamente em tempo real, deve-se clicar
no botdo “Monitoracdao” 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 =

No filtro de Estado, é possivel selecionar qual o perfil de exibicdo dos agentes vai ser exibido

no quadro.
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O botdo # permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:

Monitoragao
Monitoragao: Agentes ~ Estado: 2 selecionado(s) 5 selecionado(s) v Procurar: Q x

= Agerta | |
02 e 103 (=
(= -

Sao indicados os agentes com seus cédigos, separados em botdes. Os botdes dos agentes
possuem cddigos de cores, a saber:

e Cor azul: agente em estado “Disponivel”. Indica que estd logado e pronto para fazer algum
atendimento.

e Cor verde: agente em estado “Em Chamada”. Indica que estd em atendimento de chamada,
ou de chat ou de e-mail.

e Cor amarela: agente em estado “Pausa”. Indica que o agente ndo pode receber nenhum tipo
de atendimento pois estd com sua operacdao em modo “pausa”.

e Cor vermelha: agente em estado “Pds atendimento”. Este estado é opcional, e pode ser
ativado automaticamente quando o agente finalizar algum atendimento. Este tempo de pds
atendimento pode ser configurado e é til para que o agente finalize alguma atividade antes
de atender o préximo cliente. O tempo de pds atendimento é ajustado no menu “Aplicacdes”
- “Filas” - aba “Tempos” - “Tempo de Pds Atendimento”.

e Cor cinza: agente em estado “Indisponivel”. O agente ndo esta logado no sistema.

e Asindicacdes IS, IEX ¢ M informam, respectivamente, a quantidade de atendimentos
de chamadas, e-mails e chats sendo feitos agente no presente momento.

O botdo = permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:

Monitoragao

Monitoragéo: Agentes ~ Estado: 2 i - 5 i s) v Procurar: Q x

Agente Nome Filas Ramal Estado Chamadas Emails Chats Duragéo

G [ -JE S T s [ VS Comercial | Demonstragio | Atendimento Comercial | Chat do Site | Email | 2027 0 0 0  00:00:06
103 André Sa 0 0 0 2

104  Tomazo Burin { Comercial | Demonstragio | Atendimento Comercial | Chat do Site | Fila do Tomazo | Email | 2013 4] 0 1 00:01:29
186  Ricardo Rayol [ Comercial | Telegram | Demonstragio | Facebook | Atendimento Comercial | Chat do Site | sms | Email JEIVE: 1 0 2 0202:19
209  Carlos Miguez | Demonstragio | Atendimento Comercial | Chat do Site | SMS | Email | 2009 Disponivel 0 0 0  00:00:38

Neste modo de visualizacdo é possivel ter mais parametros operacionais de cada agente,
separados nas seguintes colunas:
e Agente: indica o nimero/cédigo do agente. Este é o cddigo com o qual o agente faz login.
e Nome: nome cadastrado do agente no sistema.
e Filas: indicacdo de todas as filas nas quais o agente esta logado.
e Ramal: nimero do ramal do agente no sistema.
e Estado: indica o estado atual do agente e tem as mesmas cores indicativas acima descritas.
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e Chamadas / E-mails/ Chats: quantidade de atendimentos que estdo em andamento, por
agente, no canal descrito na coluna.
e Duragdo: tempo decorrido desde a mudanga para o estado atual indicado na coluna “Estado”.

Quando um agente estd em atendimento, caso se clique sobre a linha do agente, é aberto
um pop-up com informagoes detalhadas dos atendimentos, conforme ilustrado abaixo:

Informagdes

Ul Conectado | A | ogoff Il Pausa
2013

Ramal

Filas:

[ camrcin | nemonsagio ] tenimento Gomersa | hat o ste J Fia do Tomazo | emot

Chamadas ativas

Inicio (Data/Hora) Origem Destino Duragéo Estado

e 130092021 15:39:1 +5548984237288 2013 00:01:27 [ Estabelecida |
W Hold | @ Desligar | # Transferir | &5 Attenar = © Conferéncia = @ GerarChamada = % Atsnder  >3Desvisr  #° Reconectar | U Capturadirets | @ Espionar
] 13/09/2021 15:38:26 | +554884237288 2013 00:02:16 ==

4 Transferir @ Desligar & Espionar

Nesta tela é possivel fazer monitora¢do dos atendimentos em tempo real, pois o supervisor
pode tanto escutar as chamadas quanto ler os chats que estdo em atendimento. No exemplo acima,
o agente 104 estd fazendo dois atendimentos, um via telefone e outro via Whatsapp. A seguir mais
detalhes sobre como monitorar cada uma destas situacdes:

4.1.2.1.  Escuta de chamadas em tempo real

Caso o supervisor precise fazer qualquer tipo de intervencdo em uma chamada de voz, é
possivel controld-la totalmente através dos botdes:

W Hold @ Desligar  # Transferir | 5> Alternar (&) Conferéncia | @ Gerar Chamada % Atender | 3QDesviar | #° Reconectar U Captura diretz @ Espionar

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

e Desligar: derruba a chamada atual do agente. Caso esteja operando em modo “Conectado”,
0 agente serd deslogado do sistema. Para informacGes sobre os modos de operagdo do
agente, favor conferir as informac6es no manual do call center.

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

e Alternar: alterna entre duas chamadas ativas do ramal.

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

e Gerar chamada: ao clicar neste botdo, abre-se um pop-up que permite digitar um nimero
para geracdo de uma nova chamada.

e Atender: quando uma chamada estd sendo recebida e o agente ndo estd logado em modo de
operacdo “Conectado”, este botdo é habilitado e permite atender a chamada.

e Desviar: ao clicar neste botdo, abre-se um pop-up onde vocé pode digitar o telefone para o
qual deseja encaminhar a chamada para ser atendida por outra pessoa.

e Reconectar: reconecta a chamada selecionada para o ramal que esta sendo visualizado.
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permite selecionar o ramal do qual se deseja capturar uma chamada que

esteja sendo recebida no momento, antes de alguém atender.

e Espionar: perm

ite fazer uma escuta da chamada corrente. Ao clicar no botdo “Espionar”,

abre-se um pop-up com as seguintes opgdes a serem selecionadas:
o Numero de destino: nimero que receberd a chamada de escuta. Pode ser outro
ramal, qualquer telefone fixo ou moével.

o Modo:

o Apds co

Sem audio: permite fazer uma escuta silenciosa da chamada pois nenhum
audio é injetado na ligacdo durante a escuta. Nem o agente nem o cliente
ouvem o que o supervisor fala enquanto ele estiver escutando a chamada.
N3do ha indicacdo sonora de que a chamada estd sendo escutada. Portanto,
nenhum dos dois interlocutores tem como saber que estd sob supervisao.
Audio origem: permite injecdo de 4udio para o lado que originou a chamada,
durante a escuta. Ou seja, tudo que o supervisor falar, enquanto estiver
escutando a ligacdo, vai ser ouvido por quem originou a chamada mas nao
pelo outro lado (destino). E conhecido como modo “sussurro” ou
“treinamento” e tem muita utilidade para treinar colaboradores em
situacdes reais de atendimento.

Audio destino: permite injecdo de dudio para o lado que recebeu/atendeu a
chamada, durante a escuta. Ou seja, tudo que o supervisor falar, enquanto
estiver escutando a ligacdo, vai ser ouvido por quem recebeu a chamada mas
ndo pelo outro lado (origem). E conhecido como modo “sussurro” ou
“treinamento” e tem muita utilidade para treinar colaboradores em
situacdes reais de atendimento.

Audio origem e destino: funciona como um modo de conferéncia, onde
todos se ouvem, pois injeta o dudio da escuta para ambos lados (origem e
destino) simultaneamente.

nfigurar as opcdes desejadas, basta clicar no botdo “Espionar chamada” e a

central vai gerar a chamada para o numero desejado. Em nenhum modo ha qualquer
tipo de sinalizacdo sonora de que a chamada esta sendo espionada, como um “bipe”,
nem para a origem nem para o destino.

Espionar Chamada

Nimero de destino:

923549565

Modo:

Sem dudio

L

Audio Origem
Audio Destino
Audio Origem e Dest

no

Espionar Chamada Cancelar

4.1.2.2.  Leitura e acompanhamento de chats em tempo real

Caso o superv
(mensagens), é possivel

www.utech.com.br
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controla-lo através dos botdes:

# Transferir = @ Desligar | @ Espionar
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e Transferir: ao clicar neste botdo, abre-se um pop-up para digitar o numero da fila para o qual

o atendimento vai ser transferido.
e Desligar: finaliza o chat, encerra o atendimento.

e Espionar: permite fazer uma leitura de todas as mensagens deste atendimento, em tempo
real. Assim, o supervisor pode acompanhar a troca de mensagens do agente com o cliente.

Ao clicar no botdo “Espionar”, abre-se um pop-up como este:

Tomazo Silva Burin
% (i) +554838888888

Quero comprar um interfone. Como faco?

Ola Tomazo! O meu nome & Tomazo Burin e estou aqui para lhe atender.

Em que posso ajudar?

Ola Tomaze, bem-vindo ao atendimento comercial da uTech! Ja recebemos seu contato & vocé sera atendido em brevel
O niimero do protocolo deste atendimento, para eventual consulta futura, & *20210913004617*. Caso deseje finalizar o atendimento a qua\quer

momento, basta enviar a hashtag #sair.

Bem-vindo Tomazo! Por favor selecione uma opcéo para iniciarmos

7 [l Atendimento Comercial z» Bl A gente liga de volta para vocé ¢ [l Informacdes de produtos e solucdes ¢ [l Finalizar este

atendimento

ol

4.1.3. Monitoracdo de chamadas

Neste modo de monitoragao, é possivel verificar em lista todas as chamadas que estdo ativas

dentro da central, conforme figura abaixo:
Monitoragao
Monitoragio: Chamadas v Estado: 6 selecionado(s) ~

Total de Chamadas: 2

Data Duragdo Tronco Origem Destino
\. 13/09/2021 16:26:54 00:00:16 E1Vivo 2013 984888888
\. 13/09/2021 16:27:00 00:00:05 E1Vivo 2027 998888168

As informac0des disponiveis nas colunas sdo as seguintes:

e Data: data e hora do recebimento da chamada.

e Duragdo: tempo transcorrido desde o recebimento da chamada.

e Tronco: tronco pelo qual a chamada esta passando.

e Origem: nimero do telefone (ou ramal) de origem.

e Destino: nimero do telefone (ou ramal) de destino.

e Estado: estado atual da chamada:
o Pode ser qguando ainda nao foi atendida.
o ; . se ja foi atendida.

e Botao Espionar: conforme descrito no item 4.1.2.

e Botdo Desligar: conforme descrito no item 4.1.2.

www.utech.com.br

Procurar: Q x

Estado

@ Espionar | @ Desligar

@ Espionar | @ Desligar
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4.1.4. Monitoragdo de chats

Neste modo de monitoracao, é possivel verificar em lista todos os chats que estdo ativos na
central, conforme figura abaixo:

Monitoragao

Monitoragdo: Chats ~ Procurar: Q x

Total de Chats: 2

Data Duragéo ‘Qrigem Destino Estado

- 13/09/2021 17:26:36 00:00:31 :k_.: +554884888888 2027 @ Espionar | @ Desligar

(=] 13/09/2021 17:28:24 00:00:08 () +554898588168 777 ® cxpionar | @ Desiigar

As informacgdes disponiveis nas colunas sdo as seguintes:

e Data: data e hora do recebimento da mensagem.
e Duragdo: tempo transcorrido desde o recebimento da mensagem.
e Origem: o icone indica o canal e também é exibido o nimero do telefone/cédigo da origem.
e Destino: nimero da fila ou ramal do agente.
e Estado: estado atual da mensagem:
o Podeserk quando ainda ndo foi atendida.
o Ou =222 se ja foi atendida.
e Botao Espionar: conforme descrito no item 4.1.2.
e Botdo Desligar: conforme descrito no item 4.1.2.

4.1.5. Monitoracdo de e-mails

Neste modo de monitoracdo, é possivel verificar em lista todos os e-mails que estdo ativos na
central, conforme figura abaixo:

Monitoragéo

Monitoragao: Emails b Procurar: Q x
Total de Emails: 2

Data Duragdo Origem Destino Estado

- 13/09/2021 17:39:05 00:01:18 washington@utech co 999 @ Espionar | @ Dasligar

- 13/09/2021 17:36:08 00:00:42 tomazo@utech.com.br 2027 @ Espionar | @ Desligar

As informacdes disponiveis nas colunas sdo as seguintes:

e Data: data e hora do recebimento do e-mail.
e Duragdo: tempo transcorrido desde o recebimento do e-mail.
e Origem: o icone indica o email da origem.
e Destino: nimero da fila ou ramal do agente.
e Estado: estado atual do e-mail:
o Pode ser EIE quando ainda n3o foi atendido.
o Ou EE22E0 se j4 foi atendido.
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4.1.6.

Botdo Espionar: conforme descrito no item 4.1.2.
Botdo Desligar: conforme descrito no item 4.1.2.

Monitoragao de ramais

Para visualizar o estado de todos os ramais simultaneamente em tempo real, deve-se clicar

no botdo “Monitoracao” que fica na barra superior, do lado direito, e selecionar “Ramais” no combo-

box. Existem dois modos de visualizacdo, que sdo controlados pelos botdes ¥ e

O botdo ¥ permite a visualizagdo conforme a imagem abaixo:

| Ramak n Ramai: n

2003 2004

Ramais em chamada Ramais sem chamada

S3o indicados os ramais em botdes, com seu respectivo nimero. Os ramais que possuem

chamadas, seja em espera ou chamadas ativas, ficam na cor verde. Ramais sem chamadas ficam na
cor cinza. Na imagem acima, os ramais 2001 e 2002 possuem chamadas ativas, enquanto os ramais
2003 e 2004 n3o.

Quando se clica sobre um ramal que estd em chamada, abre-se um menu de controle da

ligacdo, onde vocé pode colocar a chamada em espera, desligar, transferir, entre outros comandos,
exatamente conforme descrito no item 4.2.2 acima.

O botdo' = permite a visualizacdo conforme a imagem abaixo:

Monitoragao

Monitoragéo: Ramais ~ Estado: 2 selecionado(s) ~ 2 selecionado(s) = Ramais Procurar: Q x
i = \. Gerar chamada = U Capturar por grupo

Ramal Nome Estado Enderego Chamadas
2000 Portaria sip:2000@10.0.0.166:5060 0

2003 Portaria Producao sip:2003@10.0.0.195:5060 0

2004 Sala de Reunioes 0

2002 Luci & Carol sip:2002@10.0.0.233:5060 0

2015 Iarta sip:2015@10.0.0.221:5060 0

2024 Disponivel 0

2007 Andre Sa 0

2008 Ricardo Rayol sip:2008@10.0.0.249:5060 0

O formato de exibicdo passa a ser uma tabela. Os ramais que possuem chamadas, seja em

espera ou chamadas ativas, ficam salientadas levemente pela cor verde. Ramais sem chamadas ficam
sem qualquer indicacdo.

S3do também indicados na listagem:

Ramal: nimero do ramal.

Nome: nome do colaborador configurado em “Menu” - “Ramais” - “Gestdo de Ramais”.
Estado: o estado “Conectado” indica que o ramal estd registrado, e o estado “Indisponivel”
indica que o ramal ndo esta registrado no PABX.

Enderego: endereco completo SIP: ramal@ipservidor:porta.

Chamadas: quantidade de chamadas ativas e em fila, somadas, para este ramal.
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5. Operacao do Agente

Esta secdo visa apresentar as funcionalidades da operacdo para o agente do call center
omnichannel. A interface de acesso é web e pode ser acessada via navegador mediante uso de
usudrio e senha. O navegador indicado é o Google Chrome.

5.1. Acesso

Para acessar a interface é necessario:

e Na barra de enderegos, digitar o IP do servidor e a porta do servico web CTIl. Exemplo:
10.0.0.200/ctiweb. Este endereco é fornecido pelo administrador do sistema da sua empresa.

e Se estiver usando o sistema cloud (em nuvem), vocé também podera acessar através de um
endereco padrdo, geralmente nomedaempresa.pbxcloud.com.br/ctiweb.

e Atela que vocé vai acessar é semelhante a esta:

€& 5 C A Nioseguro | 10.0.0.200/ctiweb/ L S| » ‘

[E]Tech
CTl

Usuario 2

Senha &

LOGIN

e Usuario: cédigo do usudrio CTI. A uTech indica usar, para este usudrio, 0 mesmo nimero do
ramal do agente.

e Senha: senha de acesso.

e Clicar no botdo “Login”.

Ao entrar na interface do agente, a tela inicial sera semelhante a esta:
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([ Tech BB U ¢ a @
B Contatos —
B Contatos & °
Agente -
ALy Nome Ramal Celular Residencial Comercial Whatsapp Agdes
Historico
» 25 Portaria Bg 01777777777 |0 ' |
Gravagbes
» 3STELECOM g 177777777 |0 B 1977777777 |0 V|
Mensagens
» ADEOPIMENTA |
o By 1977777777 O /7 u
&: Omnichannel b Axesnl Br 4377777777 O P |
Agenda » Abdan e
Configuragbes b Abrazo [ 79888888883 (] P |

@ =B

5.2. Menus

A estrutura de menus a que o agente tem acesso € a seguinte:

CTI

Contatos

)

Agente

»,
»

Historico

&)

Gravagoes

Mensagens

©
e

Emails

[

Omnichannel

£ Configuragdes

e Contatos: é a base de contatos de clientes cadastrados da central. Aqui pode-se adicionar
um novo cliente, pesquisar por algum existente, editar ou excluir da base.

e Agente: é a tela que permite o agente fazer login para a operacao e que recebe os scripts de
atendimento quando o agente recebe uma chamada ou chat. Esta tela também permite
monitorar as filas nas quais o agente estd logado e ver os ultimos registros de cada uma delas.

e Histdrico: é o histdrico de chamadas de voz do agente. S3o mostradas as ultimas chamadas
recebidas e realizadas para o ramal.

e GravacgoOes: é a tela de acesso e pesquisa as Ultimas grava¢des de chamadas do ramal do

14 1

agente. Para ver mais, basta navegar pelos botes = do fim da pagina para
fazer a paginacdo. Se estiver logado como operador/supervisor, esta tela exibira e permitira
ouvir todas as gravacdes de todos os agentes.

e Mensagens: é a tela de acesso e pesquisa as Ultimas mensagens trocadas pelo agente.
Também permite iniciar o envio de uma nova mensagem. Para ver mais, basta navegar pelos
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1

botbes =0 do fim da pdgina para fazer a paginac¢do. Se estiver logado como
operador/supervisor, esta tela exibira todas as mensagens de todos os agentes.

e Emails: é a tela de acesso e pesquisa aos ultimos e-mails trocados pelo agente. Também
permite iniciar o envio de um novo e-mail. Para ver mais, basta navegar pelos bot&es

1

=R do fim da pagina para fazer a paginacdo. Se estiver logado como
operador/supervisor, esta tela exibird todos os e-mails de todos os agentes.

e Omnichannel: esta tela d4 acesso e pesquisa aos ultimos contatos recebidos pelo agente. E
esta tela que permite ao agente ver toda a “jornada do cliente” no contato com a sua
empresa. Ou seja, ela permite ver quais canais o cliente usou para falar com alguém, seja
telefone, chats ou e-mails. Tudo fica registrado. O agente pode pesquisar pelo nome do
contato ou pelo telefone para buscar algum registro. Para ver mais, basta navegar pelos

1

botdes do fim da pagina para fazer a paginacdo. Se estiver logado como
operador/supervisor, esta tela exibird todos os e-mails de todos os agentes.

e Agenda: é a agenda do agente. Aqui podem ser criados eventos, consultadas atividades
marcadas e também enviar convites para clientes. O sistema pode emitir alertas para o
evento pré-agendado, de maneira a lembrar o agente de fazer algum contato ou reunido, por
exemplo. Este € um mddulo a parte.

e Configuracbes: permite ajustar configuragcdes de aparéncia da tela do agente, alterar o
idioma e até trocar a senha de acesso CTI.

Algumas telas tem configuragdes que devem ser ajustadas para permitir, ou ndo, a
visualizacdo por parte do agente.

5.2.1. Menu Contatos

Este menu acessa os contatos da base da central:

on mAES 0800/ ERE.
T 2

== 9
H Contatos _ 3 4 5 67 8 10
B Contatos Q p
& Agente -
iy
' 11 12
Nome Ramal Celular Residencial Comercial Whatsapp Agoes

o

Historico

» 25 Portaria Bq 01777777777 |0 B |

® Gravagbes =
E M | A 0 ve7z777777 O By 1977777777 |0 I P |
lensagens

» ADEO -
Emails 15 Bg 1977777777 O s @
5{’- Omnichannel > A Yoshil B 437777777 P
7
E Agenda » Abdan 16 .

X Configuragbes v Abraap 0 7e97z77rrrz|d 7
g o

1. Chamadas perdidas: se esta indicacdo estiver visivel, significa que ha chamadas de voz
perdidas (ndo-atendidas) para este agente.

2. Mensagens perdidas: se esta indicacdo estiver visivel, significa que hd mensagens de texto
perdidas (ndo-atendidas) para este agente.

3. Iniciar chamada/chat entre usudrios CTI: permite selecionar, dentre todos os usuarios CTI
cadastrados na central, algum para iniciar uma chamada de voz ou um chat. Quando se clica
neste botdo, abre-se um pop-up com a lista dos contatos, onde vocé pode ver quem estd
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online e pesquisar por algum nome. Para iniciar o contato, é sé clicar no botao do telefone

ou do chat do agente listado no pop-up.

Teclado para DTMF: permite, durante uma chamada de voz ativa, vocé digitar nimeros para

navegacdao em uma URA, por exemplo. Este teclado ndo é usado para gerar chamadas, mas

somente para digitar niUmeros, ou seja, gerar tons DTMF.

Habilitar chamadas em espera: habilita o recebimento de uma segunda chamada caso ja

esteja com uma chamada ativa. Se desabilitado, uma segunda chamada simultanea sera

enviada para o destino "ocupado" deste ramal. Por padrao, esta habilitada.

Habilitar modo ndo-perturbe: se habilitado, bloqueia a recep¢do de chamadas dirigidas ao

ramal, porém permite realiza-las. Por Padrdo, esta desabilitado.

Configurar encaminhamento de chamadas: é a funcionalidade também conhecida por “siga-

me”, que permite encaminhar uma ligacdo destinada a um ramal para outro ramal. Existem

trés possibilidades de configuracdo, que sdo apresentados em um pop-up quando este botdo

é clicado:

a) Imediato/incondicional: permite que o sistema encaminhe instantaneamente toda e
qgualquer chamada que seja destinada a este ramal para um outro ramal ou um ndmero
de telefone externo que for configurado neste campo.

b) Ocupado: permite que o sistema encaminhe toda e qualquer chamada que seja
destinada a este ramal, desde que este esteja ocupado, para um outro ramal ou um
numero de telefone externo que for configurado neste campo.

c) Sem resposta/atendimento: permite que o sistema encaminhe toda e qualquer
chamada que seja destinada a este ramal, desde que a chamada ndo seja atendida em
um periodo de tempo ajustavel, para um outro ramal ou um numero de telefone
externo que for configurado neste campo.

Campo de discagem ou busca de contatos: permite o usuario digitar algum ramal ou nimero
externo e em seguida gerar uma chamada ao clicar no o icone com telefone. Também pode

digitar um nome e o sistema busca na base os contatos cadastrados. Entdo eles sdo listados e

basta clicar no numero desejado que o sistema faz a chamada.

Quantidade de atendimentos ativos: indica a quantidade total de atendimentos que o
agente esta fazendo no momento, somando as chamadas, os chats e os e-mails.

Logoff: permite fazer o logoff do usuario CTI.

Buscar contato: neste campo vocé pode buscar por algum nome, nimero, ou qualquer outro

campo do contato, e o sistema ja filtra os contatos que possuem este atributo digitado.
Adicionar contato: abre a tela para o agente cadastrar um contato novo.

Editar contato: edita o contato selecionado.

Excluir contato: exclui o contato selecionado.

Contato: sdo as principais informagdes do contato: nome e nimeros de telefone. Para ver as
demais informacdes, basta clicar no icone *, que fica ao lado esquerdo do nome do contato.
Copiar: ao clicar neste icone, copia o nimero do telefone ao qual ele esta associado.

Discar: se vocé clicar sobre algum nimero de telefone, o sistema gera uma chamada para ele.
Paginacdo: permite navegar entre as demais pdginas de contatos.

. ~ Q .
Ao clicar no botdo “Busca de contato” "~ , abre-se o seguinte pop-up para buscar contato:

Contatos tomazg x Q o

Ramal Celular Residencial Comercial Whatsapp Acdes

» Tomazo Silva Burin [ﬁ 2013] O [ 439355333@ ] B 4833334840 ] (L) +554888888888 ﬂ

1 1 1 2 3 4
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1. Numeros de telefone: ao clicar sobre qualquer nimero de telefone, o sistema faz um
callback para o ramal do agente e quando este atender, gera a chamada para o destino.

2. Copiar: copia o niumero para a area de transferéncia.

Editar: edita os dados do contato.

4. Excluir: apaga o contato da base de dados.

w

Ao clicar no botdo “Adicionar contato” e, abre-se o seguinte pop-up para cadastro de um
novo contato:

B} Contatos>Novo

Naome E-mail

Tomazo Silva Burin tomazo@utech.com.br

Empresa Seto!

uTech Tecnologia Comercial

Gerente Cadigo

Classificacdo CPF CNPJ RG

Vendedor ~ 000.000.000-01 00.000.000/0001-00 123456789 Documento
Rama Comercial Whatsapp

2013 Celular 4833334840 Residencial Br ~ +5548999999¢ Facebook Telegram Twitter Instagram
Endereco CEP

Rua |dalina Pereira dos Santos, 67 88025-260
Atendente

Observagbes

Gerente comercial da uTech

Quando finalizar o preenchimento dos dados desejados, basta clicar no botao “Salvar”. Para
sair sem salvar o contato, clique no botdo “Cancelar”.

Quando o contato estiver salvo na base, vai ficar disponivel para todos usudrios da central,
tanto via interface web do supervisor quanto via interface web CTI.

5.2.2. Menu Agente

Para fazer login, o agente deve clicar no botdo B3 Sers exibido o seguinte pop-up:

Entrar como Agente

ID*
104

@ Login Automatico

_ Logout
~ Automatico

CANCELAR LOGIN
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Em ID, basta colocar o cédigo do agente e preencher com a senha. Caso deseje que, toda vez

que logar no CTI ja fazer login automaticamente, basta habilitar a funcdo “login automatico”. Vocé
também pode habilitar o logout automatico, que permite fazer logoff automaticamente caso o
agente faca logout do CTI.

Este menu acessa os controles do agente logado:

B Contatos

Comercial 0 1 o 00:00:01 00:00:14
~&: Omnichannel
{ Ne Data Horario Nome Namero Fila Duragéo Espera Conversagdo Status Classificacdo Agendamento Y
E Agenda 64376 16/09/2021 11:23:41 554899999939 Comercial 00:01:43  00:00:04 00:00:58 Atendida n

o

cTl (@) Tech O B BRI O alw g @
:"-5 Agente

Agente

Mensagens Email 0 0 0 00:00:00 00:00:00

Emails

Configuragoes

©oNO U e

11.

12.

13.

6 7 8

e o a0 o
Histarico DISPONIVEL = _ o N .
104 JjComercial | Demonstragéo | Atendimento Com.. 00:12:40 » J
_—_=. = = =

Gravagoes d )

Fila Em fila Atendida Abandonada Espera Conversagao

Demonstrag&o 0 0 0 00:00:00 00:00:00

64375 16/09/2021  11:20:10 Andre 5592999999999 Suporte 00:00:35  00:00:10  00:00:00  Atendida 121‘.‘{ m| 1319

64374 16/09/2021  11:15:23 552799999999 Suporte 00:03:42 00:00:07 00:02:5¢  Atendida > = LD}

64373 16/09/2021  10:01:09 554809999999 Comercial 00:02:14  00:00:09  00:01:41 Atendida & g & L D]
N o

Estado do agente: indicacdo do estado atual do agente, conforme descrito no item 4.1.2.
Cadigo do agente: codigo de acesso (login) do agente.

Filas do agente: indica as filas nas quais este agente esta logado no momento.

Tempo no estado: tempo decorrido desde a entrada do agente no estado atual.

Pausa: permite selecionar um motivo de pausa.

Logoff: permite deslogar do sistema de call center.

Filas de voz: alterna a visualizacao para filas de chamadas de voz.

Filas de chats: alterna a visualizacdo para filas de mensagens.

Filas de e-mails: alterna a visualizacao para filas de e-mails

. Estado das filas: indica o estado atual das filas nas quais o agente estad logado, de acordo

com a selec3o feita nos botdes =’ = acima.

Ultimos atendimentos: lista dos Ultimos atendimentos do agente, de acordo com a sele¢do

feita nos botdes =~ B &

Classificagdo: permite ver uma classificacdo aplicada ou classificar uma

chamada/mensagem/e-mail. Se a estrela estiver amarela ( * ) indica que este registro de

chamada/mensagem/e-mail ja foi classificado. Caso contrario vai ser indicada vazia ().

Ouvir chamada / ler mensagens / ler e-mails: este icone pode variar de acordo com a

selecdo dos itens 7, 8 ou 9:

a) Se estiver selecionada a visualiza¢do de filas de voz (7), o icone que aparece aqui é ¥ e
ao clicar é possivel ouvir a gravacao da chamada;

b) Se estiver selecionada a visualizacdo de filas de chats (8), o icone que aparece aqui é B
e ao clicar é possivel ler o chat completo do atendimento;

c) Se estiver selecionada a visualizagdo de filas de e-mails (9), o icone que aparece aqui é
e ao clicar é possivel ler os e-mails do atendimento.

Caso o agente esteja em estado “Disponivel” e deseje fazer uma pausa no atendimento,

basta clicar no botdo !, fazer a selecdo do motivo desejado e clicar no botdo “Pausar”, conforme
figura abaixo:
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Motivo da pausa do agente
—Escoll*,a 0 motivo -
Almogo
Banheiro
Cafe

Pds Atendimento

Reunido

CANCELAR

As pausas que serdo exibidas para o agente devem ser habilitadas pelo do seu supervisor, na
central, pelo menu “Call Center” - “Supervisores”, no item “Pausas”.

5.2.3. Menu Histérico

Este menu acessa os registros das ultimas chamadas do agente:

cTI (&) Tech - T BV U alw g @
: Contatos
€0 Histérico de Chamadas 11 &
Agente
Histérico Horério Nome Origem Destino Duragdo Status Classificagdo Acdes
2 16/09/2021 15:47:59 Jeferson 2013 2001 00:0013 Atendida 4 5
Gravagoes
3 16/09/2021 15:16:57 +554188888888 2013 00:00:00 Cancelada ¢ o
Mensagens
¢ 16/09/2021 15:16:58 +554188888888 2013 00:00:00 Cancelada P 6
Emails
¢ 16/09/2021 14:05:51 Alexandre 2010 2013 00:00:10 Atendida e )
Omnichannel
A 16/09/2021 14:05:32 Victor 2013 2019 00:00:10 Atendida e =)
Agenda
ﬂ Confi O ¢ 16/09/2021 13:55:46 Victor 2019 2013 00:03:32 Atendida o e
onfiguragdes

)

1. Busca de contato: neste campo vocé pode buscar por algum nome ou nimero e o sistema ja
filtra os registros que possuem o atributo digitado.

2. Chamada sainte: indicacdo de que esta chamada foi realizada pelo ramal do agente.

Chamada entrante: indicacdo de que esta chamada foi recebida pelo ramal do agente.

4. Classificagdo: permite ver uma classificacdo aplicada ou classificar uma chamada. Se a estrela
estiver amarela () indica que este registro de chamada ja foi classificado. Caso contrario vai
ser indicada vazia ().

5. Dados do contato: se o contato ja estiver registrado na central, é apresentado o icone ©. Ao
clicar, vocé podera visualizar todos os campos deste contato.

6. Adicionar contato: se o contato n3o estiver registrado na central, é apresentado o icone ©.
Ao clicar, vocé podera cadastrar o telefone desta chamada em um novo contato ou adicionar
a algum contato existente.

7. Paginagdo: permite navegar entre as demais paginas de registros.
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Quando vocé fizer uma pesquisa por algum contato e clicar no icone O vai abrir o seguinte
pop-up com todas informacgdes do cliente:

Informagdes do Contato

Mome: Tomazo Silva Burin |CJ

Empresa: uTech Tecnologia \g
E-mail: tomazo@utech.com.br \D

Enderego:
@0
Setor: Comercial @ CHRE
RG:
Classificagdo: undefined Carge:
Atendente:

CEP: 88025260 |CJ
cédigo: 88025260 |

Observagges: & |CJ
Documento: Litech @

FECHAR

Se vocé clicar no icone ¢ , caso tenha cadastrado o enderegco completo do cliente, vai abrir
um pop-up com a sua localizagdo no Google Maps:

Enderego

Rua Idalina Pereira dos Santos, 67 88035-430 |[J
Visualizar mapa ampliado B

MONTE VERDE
BARREIROS

R. Idalina Pereira dos
Santos, 67...
Beiramar Shopping@

at
oesieaued =

BARRA D#
LAGDA
Hospital Universitario
Polydoro Ernani de...
Sao José ElarianAnnlic Go 9‘@ ITACORUBI llha de Santa
Aralhod do teclade " Dados canograficos ©2021 Google  Termos de Use ; informar ero ne mapa
FECHAR
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5.2.4. Menu Gravacdes

Este menu acessa as Ultimas gravacdes de chamadas do agente:

cTi (&) Tech R B oE U w ¢ menmaly | @
: Contatos
(® Gravacoes 11 &
Agente
e Horério Nome Origem Destino Duragdo Obeservagdes Acdes
A 0000-00-00 00:00:00 Desconhecido 5511942068008 554833334840 00:00:00 o = o
Gravagoes
A 16/09/2021 17:00:05 Desconhecido 551143228000 554833334852 00:00:02 Protocolo de Atendimento X 0
Mensagens £
A 0000-00-00 00:00:00 Desconhecido 5541996639000 554833334840 00:00:00 Protocolo de Atendimento X B
Emails 8 8 : = 4
\ A 16/09/2021 16:56:06 Desconhecido 2006 5548088230144 00:0055  FRENEEAGREEE =
;Tff Omnichannel i
16/09/2021 16:55:22 Desconhecido 2006 5548988230144 00:00:06 Protocolo de Atendimento X «)
E Agenda g it
16/09/2021 16:53:51 Desconhecido 2019 ) +554830335( 2009 00:02:30 3
& Configurages 6 G Protocolode Atendimento X B )

)

1. Busca: neste campo vocé pode buscar por algum nome ou nimero e o sistema ja filtra os
registros que possuem o atributo digitado.

2. Protocolo: ao clicar, vocé tem acesso ao numero de protocolo desta gravacdo. Descrigdo

mais abaixo.

Comentadrio: permite adicionar algum comentdrio a esta gravacao.

4. Gravagao: abre um pop-up com o dudio da chamada. Vocé pode ouvir na prépria interface
ou entdo fazer o download do arquivo.

5. Chamada sainte: indicacdo de que esta chamada foi realizada pelo ramal do agente.

Chamada entrante: indicacdo de que esta chamada foi recebida pelo ramal do agente.

7. Paginagdo: permite navegar entre as demais paginas de registros.

w

o

Ao clicar sobre o numero do protocolo, é exibido o seguinte pop-up:

Observagao

20210916340500 O

Protocolo de Atendimento

COPIAR IO ha 3 minutos

REMOVER  FECHAR

. ~ O , . . . A
Ao clicar sobre o botdo = , o numero do protocolo é copiado para a drea de transferéncia.
Para inserir um novo comentdrio, vocé clica no botao B Este comentirio permite pesquisa

posterior, ou seja, vocé pode buscar por algum comentario que tenha sido adicionado a uma
determinada gravacdo. Quando se clica no botdo E, 0 pop-up que abre é o seguinte:
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Nova observagao

Anotacao 1

CANCELAR  ADICIONAR

Entdo basta preencher e clicar no botdo “Adicionar”. O comentario fica associado e pode ser
verificado na interface do agente, como abaixo:

00:00:12

"D

Para ouvir a gravacao deste registro, basta clicar no botdo ", que o pop-up de reproducdo

se abrira, conforme imagem abaixo:

Arquivo de Gravagao X

_ . | { h
Fitliwe bt 4 b

00:00:00 00:00:11

2 B 14 < 33 ! ) | "+ Y |

Ele permite ouvir a gravacdo diretamente via interface web, bem como controlar a
reproducao do dudio. O agente também pode fazer o download do arquivo, ao clicar no botao S

www.utech.com.br Pagina 57 de 74



http://www.utech.com.br

Te c h Manual Omnichannel uTech
V1.0

5.2.5. Menu Mensagens

Este menu acessa os Ultimos atendimentos de chats do agente:

cTl (B) Tech BB v e Q @
B Contatos
B Mensagens Q p
Agente 1 2
Historico Al Mensagem e
= 17/09/2021 15:28:27
Tomazo _ _ ) _ _
Gravagtes (C) +ssansspspasas Este atendimento foi finalizado. Caso deseje continuar a conversa, favor env E
17/09/2021 15:02:50 3 4 5
Mensagens William e ) i ,
(C) sssrosasessese » 0la William, nds recebemos a sua mensagem mas como nao era hordrio comel © 8B u
Emails
17/09/2021 15:01:52
" gl Ola Adair & Maria I tudo bem? C judar?
- Omnichannel () e « 014 Adair & Maria Irene, tudo bem? Como posse ajudar? g
17/09/2021 15:01:44 6
Agenda Argos &
- v Ola ? ?
(C) sssaasnsessess 014 Argos Portaria, tudo bem? Como posso ajudar B e 8 U

Configuragoes

(R -

1. Busca: neste campo vocé pode buscar por algum nome, nimero ou texto e o sistema ja filtra
os registros que possuem o atributo digitado.

2. Nova mensagem: permite enviar uma mensagem para algum contato da central, seja um
ramal de colaborador, nimero de whatsapp, ou até contato de alguma outra rede social.
Descrito em detalhes abaixo.

3. Mensagens ndo lidas: indica o nimero de mensagens recebidas pelo sistema e ndo lidas
pelos agentes.

4. Chat: ao clicar neste botdo, abre-se um pop-up com o chat do atendimento. Assim, o agente
pode ler textos do atendimento atual e também mensagens anteriores deste contato através
deste canal.

5. Chamada: ao clicar neste botdo, o sistema gera uma chamada de callback para o ramal do
agente. Quando ele atender a ligacdo, o sistema gera a chamada para o contato de destino.
Este botdo sé estara disponivel caso o contato tenha sido feito via Whatsapp ou SMS.

6. Adicionar contato: permite cadastrar o cliente na base de contatos. Este icone sé aparece
para clientes que ndo estejam cadastrados. Se ja estiver cadastrado, o icone fica oculto.

7. Paginagdo: permite navegar entre as demais paginas de registros.

Para enviar uma nova mensagem, vocé deve clicar no botdo ° Serd aberto o pop-up abaixo:
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Mensagens
[ PE=e v oA
1 g 3
4
5 ) - e B A B . 6 FecHAR

1. Contato: aqui vocé digita o nome do contato para o qual quer fazer o envio da mensagem e
o sistema vai buscar na base de contatos e exibir os cadastrados.

2. Maximizar: permite aumentar o tamanho do pop-up.

3. Canal: vocé deve selecionar qual é o destino da mensagem. Lembrando que para Whatsapp
é mandatdrio, caso ndo esteja na janela de 24h, que a mensagem seja um template tipo HSM
com aprovacdo prévia pelo Facebook, através do broker. Caso contrario, a mensagem nao
serd entregue ao destinatario.

4. Nuamero/cédigo do destino: depois que vocé selecionar um nimero ou cddigo do contato,
ele vai ficar aparecendo aqui neste campo. Caso ndo tenha um contato ja salvo na central,
basta digitar o nimero/cédigo aqui neste campo para enviar uma nova mensagem.

5. Mensagem: é onde vocé digita o texto a ser enviado.

Quando digitar um contato no campo de busca, serd exibido o que houver de registro
conforme imagem abaixo:

tomazqg > ol S (5]

Tomazo Silva Burin

& 2013

O 48988888888

B 4833334840

© +554888888888
© 3008148588588581
+« 1125525858

@ tomazoburin
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Ao selecionar o nimero/cédigo desejado, ele vai ficar fixo no pop-up. Vocé ainda tem alguns
comandos na parte de baixo do pop-up. Sdo eles:

$ + © B A W O

e 7 :permite fazer gravacdo de dudio para enviar ao cliente. Para conseguir fazer a gravagdo,
é mandatodrio estar logado na interface CTl via HTTPS e liberar o uso do microfone do
computador.

° +: permite adicionar um arquivo do computador para enviar.
. @: selegao de emojis.

. : selecdo de mensagem tipo template no pop-up. Estas mensagens o supervisor deve pré-
configurar na central para ficarem disponiveis para o agente. Basta ir no menu “Call Center” -
“Templates”. Caso tente mandar uma mensagem via Whatsapp fora da janela de
atendimento de 24h, aparecera um icone com uma exclamacgdo, vermelho e branco,
indicando o seguinte erro: “Message sending failed as user is inactive for session message
and template did not match”. Neste caso, vocé podera:

o 1) enviar um template aprovado ou
o 2)aguardar o cliente entrar em contato.

e :permite formatar o texto. Para tanto, basta vocé digitar a mensagem, selecionar a parte
do texto que deseja formatar e entdo clicar neste botdo e selecionar a formatacdo desejada.
A formatacao do texto funciona apenas para Whatsapp.

° -: permite iniciar um chat diretamente em alguma fila. Ou seja, quando vocé enviar a
mensagem para o contato, ja é criado automaticamente um atendimento de chat na fila
selecionada. Este procedimento é de grande valia para obter métricas dos atendimentos que
foram iniciados por algum agente, um contato ativo, bastando para tanto tirar um relatdrio
da respectiva fila na central, através do menu “Call Center” - “Relatdrio de Chat”.

° k-- : disca para o numero selecionado, através de callback para o ramal do agente.

° e: permite selecionar o nimero pelo qual a mensagem sera enviada. Isto sé se aplica caso
sua empresa possua mais de um numero registrado no broker. Para o envio de mensagens
tipo HSM (templates aprovados) é importante saber qual mensagem esta autorizada por
qual nimero. Consulte seu supervisor.

Ao enviar uma mensagem, é exibido um pop-up com o chat propriamente dito, para o agente
prosseguir com o atendimento, conforme descrito no item 5.3 abaixo.
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5.2.6. Menu Emails

Este menu acessa os Ultimos atendimentos de e-mails do agente:

HH @ 0]
CTI [E]Tech = U I st Q e
B Contatos
Emails Q p
Agente
Historico Home Mensagem o
A 16/09/2021 11:52:05
a
Gravagbes . ~ Notifica¢éo de Clique (frank@ ) - O contato do email frank@
MEI'ISGgGI'IS M 16/09/2021 09:1%:55
arta
z mara@ ~ Notifica¢do de Abertura (marta@ ) - 0 contato do email marta@
Emails
Omnichannel = T 16/09/2021 02:36:45
omazo
g o Conhega o novo interfone IP Premium da uTech! - 0i3, tudo bem? Viemas aqui te cor
Agenda
¢ 16/09/2021 02:36:24
“ ristina
Configurages e .~ Conhega o novo interfone IP Premium da uTech! - 0l4, tuda bem? viemos aqui te cot
4 1 4

1. Busca: neste campo vocé pode buscar por algum nome ou e-mail e o sistema ja filtra os
registros que possuem o atributo digitado.

2. Novo e-mail: permite enviar um e-mail para qualquer destino, seja contato cadastrado na

central ou ndo.

E-mail: permite visualizar a troca de e-mails do atendimento.

4. Paginagao: permite navegar entre as demais paginas de registros.

w

Para enviar um novo e-mail, vocé deve clicar no botdo ° Serd aberto o pop-up abaixo:

Enviar email

S
Para Cc Cco

Arquivo  Editar Visualizar Inserir Formatar Ferramentas Tabela Ajuda

9 (| Parigrafo v B I £+ E = =

[
I
<
iii
<
ii
Iiil
Ix‘"i
&

Atenciosamente,

uTech Tecnologia
(48) 3333-4840 (Tele
utech@utech.com.br
www.utech.com.br

e Whatsapp)

]  FE FEcHAR ENVIAR

Para selecionar o destinatdrio, vocé pode digitar o enderego de e-mail diretamente ou entdo
digitar o nome do contato e o sistema busca na base automaticamente.
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0 botso U permite vocé buscar e selecionar algum arquivo para ser anexado ao e-mail. O
arquivo serd enviado como um link. Ou seja, o destinatario ndo vai receber, na pratica, um arquivo
anexo, mas sim um link para ele clicar e baixar o arquivo.

As configuracbes de conta de e-mail e assinatura devem ser feitas pelo
supervisor/administrador na central através do menu “Gestdo” - “Configuracdo” - “Email”.

Ao responder ou escrever um novo e-mail, o agente também pode selecionar os templates
disponiveis. Para tanto, basta clicar no botao = guando estiver escrevendo o e-mail.

Quando finalizar o e-mail, basta clicar no botdo “Enviar”. Para cancelar sem enviar, é sé clicar
no botdo “Fechar”.

5.2.7. Menu Omnichannel

Este menu acessa os registros de contatos dos clientes, por todos os canais:

(@) Tech A 0 g ouow Q L
Bl Contatos o
5\ A
-&: Omnichannel Q
Agente 1
Histérico Nome Canal Atendimento Agente Duracio Acdes
16/09/2021 16:29:09
Tomazo Silva Burin ot
Gravagbes +5548988368888 ° Atendimento Comerci Tomazo 00:00:04 B
() +5548988888888 5> 3 4
Mensagens
16/09/2021 16:25:56
+554800000000 S
Emails ama Suporte Victor 00:28:23 9 W
¥, +554800000000 =
1/ .
:’?: Ommchannel 16/09/2021 15:31:05
+553000000000 S o o U
Suporte Derick 00:07:14 -
B Agenda T, +553000000000
X Configuragoes e — 16/09/2021 15:24:04

£ - KB

1. Busca: neste campo vocé pode buscar por algum nome ou e-mail e o sistema j3 filtra os
registros que possuem o atributo digitado.

2. Contato: exibe as informacdes do contato que estiverem cadastradas na central.

3. Histérico: sdo exibidas, em um pop-up, todas as interacdes do cliente com a sua empresa. E
basicamente “jornada do cliente”, ou seja, indica-se todos os canais, com data, hora,
registros, status, de quando o cliente entrou em contato.

4. Chamada: ao clicar neste botdo, o sistema gera uma chamada de callback para o ramal do
agente. Quando ele atender a ligacdo, o sistema gera a chamada para o contato de destino.
Este botdo sé estard disponivel caso o contato tenha sido feito via Whatsapp ou SMS.

5. Adicionar contato: permite cadastrar o cliente na base de contatos. Este icone sé aparece
para clientes que ndo estejam cadastrados. Se ja estiver cadastrado, o icone fica oculto.

Para acessar, de fato, os canais de contato deste cliente com a sua empresa, vocé pode fazer

de duas maneiras: 1) ou clica no botdo 2 ou 2) da um duplo clique sobre a linha do contato. Quando
fizer uma das duas opgdes, serd aberto um pop-up com o histdrico dos contatos deste cliente, algo
como esta imagem abaixo:
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Omnichannel
& Tomazo Silva Burin
+5548988888888
Ne Canal Data Horério Duragdo Atendimento Agente Numero Protocolo Status
64463 T 20/09/2021 13:46:18 00:00:11 Comercial TomazoBurin  +5548988888888 2021020340771  Atendida )
665 =] 20/09/2021 13:38.05 00:01:14 Chat do Site TomazoBurin  +5548088888888 2021092004665  Atendida g
Atendiment
1655 © 20/09/2021 13:37:14 00:00:06 e TomazoBurin  +554388888888 0210920004665  Atendida =]
Atendiment
664 « 20/00/2021 13:35:41 00:00:05 e e Tomazo Burin 1102530202 20210020004664  Atendida =]
" Atendiment
4663 © 20/09/2021 13:3421 00:00:57 e TomazoBurin  +554888888888 2021020004663  Atendida =]
— Atendimento
662 © 20/09/2021 13:32.41 00:00:00 e 554888888858 20210920004662  Abandonada g
508177 L 20/09/2021 11:27:47 00:00:44 :tievr;d'mem TomazoBurin  +5548988888888 20210920340757  Atendida )
FECHAR

Note que a coluna “Canal” exibe o icone referente ao modo que o cliente usou para fazer o
contato. Os principais sao:

.

®: mensagem do Whatsapp.

: indicador de chamada de voz.

: mensagem do Telegram.

: mensagem do Facebook Messenger.

@0a

: direct do Instagram.
L J : direct do Twitter.

ﬂ: SMS.

E: mensagem do Chat do Site.

: e-mail.

Neste pop-up, o agente pode ver todos os contatos anteriores clicando em:

o« ®
E: para ler o chat.

: para ouvir a gravagao da chamada.

i
: para ler o e-mail.
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5.2.8. Menu Agenda

Este menu acessa a agenda do agente. Este mddulo é opcional, devendo ser adquirido a
parte em contato com o departamento comercial da uTech.

cTI (@) Tech - - I I U IR aly | @
: Contatos
E Agenda 11 @« p 2
Agente
Histérico Esetembro dEZOZIj Dia Semana  Mos  Am
Gravagoes ter. 6 qua. qui.T sex. 8 sab.
1 2 3 4

Mensagens
Emails

ALt 4
& Omnichannel

E Agenda

22 25

£ Configuragoes

16:00 Reunido com client

29 30

1. Busca: neste campo vocé pode buscar por algum evento agendado e o sistema ja filtra os
registros que possuem o atributo digitado.

2. Adicionar evento: permite criar um evento novo. Detalhado abaixo.

3. Paginagao do periodo: retrocede e avanga o periodo selecionado. Exemplo: se estiver sendo
exibido o periodo de um més, vai avancar ou voltar um més de exibicdo. Se estiver sendo
exibido o periodo de uma semana, vai avancar ou voltar uma semana de exibicdo e assim por
diante.

4. Hoje: ajusta a visualizagdo corrente para exibir o periodo que compreende o dia atual.

Agenda: permite selecionar qual agenda sera exibida na visualizagdo. Se nenhuma estiver

selecionada, vai exibir todas as agendas. As agendas podem ser integradas com a sua conta

do Google Calendar.

Periodo atual: mostra o periodo atual de exibicdo na interface.

Calendario: exibe a visualizagdo do periodo desejado, conforme selecionado pelo usuario.

Eventos: exibe a visualizagdo apenas dos eventos da agenda conforme o periodo selecionado.

Feriados: indicacdo de feriados da agenda.

10. Eventos: indicacdo de eventos agendados para este agente, com a cor da agenda
correspondente.

11. Hoje: indica com uma cor levemente amarelada o dia de hoje, para diferenciar dos demais
dias exibidos.

v

O N

Para criar um novo evento na agenda, vocé deve clicar no botdo e Serd aberto o pop-up
abaixo:
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Informagdes de Evento

Agenda * Titulo*
Tomazo Burin ~  Apresentacgdo de Portfolio
Descrigdo

Apresentacio do Portfolio de telefonia da uTech

Localizagdo Timezone
Sala virtual Google Meet America/Sao_Paulo -
Data Inicia Data Final

(0] i piet 20/09/2021 14:00 = 20/09/2021 15:00 )

Repetir

Nunca -

Tipo Disponibilidade url

Alerta v  Ocupado ~  hitps://meet.google.com/etb-hyhh-fzt
Notificagdes

Horario de Alerta

Alerta Email [] SMS

10 minutos antes -
Convidados ADICIONAR
Nome Email Celufar
REMOVER
Carlos Miguez carlos@utech.com.br 48955555555

FECHAR  SALVAR

Vocé pode vincular esta agenda ao seu Calendario do Google. Estas configuragdes devem ser
feitas pelo supervisor/administrador na central, pelo caminho “Agenda” - “Agenda”.
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5.2.9. Menu Configuracdes

Este menu acessa as configuragdes da interface CTl web do agente:

cTi () Tech O P g3 ouew Qe @

Contatos

Q Configuragoes Gerais

Agente

3 < 5 6

e ™\
Histérico Idioma Senha f Chamada A Mensagem Email Visualizagéo
Gravagbes [E'»::‘j um~1 [;—‘m ar seniha ] Habilitar notificacdes Habilitar notificagdes [ Habilitar notificaces Exibir contatos

=

Portugués ~
Mensagens 3 [0 Habilitar Popup para chamadas entrantes Exibir agente
= 1 2 [J Habilitar Popup para chamadas saintes Exibir histérico
Emails
[J Habilitar Popup para chamadas perdidas Exibir gravagdes
;‘0:»_5 Omnichannel
[J Habilitar Popup para dados de contato Exibir mensagens
Agenda
E 4 D Fechar Popup no atendimento Exibir emails
# Configuragdes [J Fechar Popup no desligamento Exibir omnichannel
\, /

Exibir agenda

1. Idioma: selecdo do idioma da interface do agente.

2. Senha: basta digitar a senha nova para alterar a senha de acesso do usuario CTI. Esta senha
nao altera a senha de login do agente, somente a senha CTI.

3. Chamada: habilita notificagdes e pop-ups de chamadas na interface do agente.

4. Mensagem: habilita notificagdes de mensagens na interface do agente.

5. Email: habilita notificagdes de e-mails na interface do agente.

6. Visualizagao: selecao dos menus que ficardo visiveis ao agente.
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5.3. Como fazer atendimentos no Omnichannel

Quando o sistema recebe uma mensagem ela é processada conforme descrito no item 2.1.
Em seguida, pode ser encaminhada para diversos destinos, de acordo com a configuracao feita pelo
supervisor, como menus interativos, consulta nimero, filas de atendimento. Ja o e-mail recebido é
encaminhado para um agente ou para uma fila.

5.3.1. Atendimento de mensagens

Quando a mensagem chega para o agente, seja de maneira direta ou via alguma fila na qual
ele esteja logado, a aba “Agente” do CTI vai notificar o recebimento da mensagem conforme a
imagem abaixo:

e § n ) L4 o ES b
Tech K/ 2] AR S & e/Dest Q .
B Recebida © .
S o
] Tomazo Silva Burin
i4  Agente St ()
o o & © > =
. EM CHAMADA = - J E +554388888888 2013
104 __ Comercial | Demonstracéo | Atendimento Com, 00:00:31 N
(BB
™ (%) @
Fila 1 Em fila Atendida Abandonada Espera Conversagéo
Fila do Tomazo 0 13 0 00:05:18 00:38:17 L hepouccs cegmdos:,
Chat do Site a 273 94 00:00:59 00:07:41

Atendimento Comercial

00:03:37

00:24:32

N° Data Horario Nome Numero Fila Duracdo Espera Conversagdc Status Classificagao
b Silv Atendiment E

4667 20/00/2021  14:48:00 | OorO M3 sougpanmesas T oC  00:00:00  00:00:00  00:00:00 " ¥ g
Burin Comercial atendimento
T sil

4666 20/09/2021  13:38:06 BET:ZO ™2 5548088888888 ChatdoSite 00:01:27 00:00:13  00:01714  Atendida ¥ =
7 sil Atendiment

4665 20/09/2021 133714 O or0SWE  ooacememaeRs o o C  0D:00:00  00:00:08 00:00:06  Atendida ¥ g
Burin Comercial

. Tomazo Silva ; I Atendimento

4664 20/09/2021 13:35:41 1172525252 00:00:10  00:00:05 00:00:05  Atendida 7 =

Burin Comercial
- Tomazo Silva Atendimento _ T -

2663 20/09/2021  13:3421 554388888588 00:00:59 00:00:02 000057  Atendida 7t =

Burin Comercial

2

Esta mensagem esta vindo pela fila Atendimento Comercial

0 cliente que esta entrando em contato é o Tomazo

Telefone: +554888888888 3
Numero do protocolo deste atendimento: 20210920004667

Observagdes do cadastro: Cliente de longa data, compra sempre.

1. Monitoragdo das filas: nesta drea, quando ha uma mensagem na fila, a linha desta fila fica
indicada com a cor vermelha, para chamar a atencdo do agente. Note que a coluna “Em fila”
estd com o indicador “1”. Esta é a quantidade de mensagens em fila no momento.

2. Mensagem: indica que ha uma mensagem “tocando” para este agente ou que ja foi atendida.
Esta mensagem foi distribuida pelo sistema para o agente atender.

3. Script: o script é personalizavel pelo supervisor e pode conter textos fixos diferentes para
cada fila, mas também campos personalizados de cada contato, como nome, nimero de
protocolo do atendimento, etc.
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A janela lateral, para controle do atendimento, é composta pelos seguintes elementos:

X

2 3

=] ] [ Recebida ] © }

ha poucos segundos

1. Tipo: indica se o atendimento é via chamada, chat ou e-mail.

2. Status: pode ser “Recebida”, quando ainda ndo foi atendida, ou “Estabelecida”, caso ja tenha
sido atendida pelo agente.

3. Canal: indica o tipo do contato, se for telefone, ou email ou alguma rede social.

4. Cliente: dados do cliente. Este nome é fornecido pela rede social ou entdo, caso ja tenha sido
cadastrado na base de contatos, é exibido o nome do contato da central.

5. Contato: caso este cliente ja esteja cadastrado na base de contatos, aparece o icone © . Caso
contrario, € exibido um sinal de @ para criar um contato novo ou adicionar a um contato
existente.

6. Numero/cédigo: é o nimero do telefone ou cddigo da rede social ou e-mail do cliente que
esta entrando em contato no momento.

7. Destino: indica o ramal CTI que estd recebendo a mensagem/chamada/e-mail.

8. Atender: atende, ou seja, pega o atendimento para o agente.

9. Rejeitar: rejeita o atendimento.

10. Chat: abre a janela de chat para fazer o atendimento. Ao clicar no botdo “Atender”, a janela
de chat é aberta automaticamente. Caso o atendimento ja tenha sido feito pelo agente, este
botdo abre novamente a janela de chat.

11. Transferir: permite fazer a transferéncia do atendimento para outro agente ou fila.

12. Omnichannel: abre o histérico de atendimentos deste cliente, para que o agente possa
entender qual é o nivel de interacdo que ele ja teve com a empresa.
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Quando a mensagem é atendida pelo agente, abre-se o pop-up para atendimento
automaticamente:

Mensagens

8. Tomazo Silva Burin w12 -
[g 1172525252 ‘ ] 1 B ﬂ

'

Bem-vindo Tomazo Silva Burin! Por favor selecione uma opgdo para iniciarmos:
5 ¢r [ Atendimento Comercial
¢r B A gente liga de volta para vocé
o Informagées de produtos e solugdes
¢r B Finalizar este atendimento

s 15

0la Tomazo Silva Burin, bem-vindo ao atendimento comercial da uTech! J4 recebemos seu contato e vocé sera atendido em
breve!

0 numero do protocolo deste atendimento, para eventual consulta futura, € *20210921004675%.

Caso deseje finalizar o atendimento a qualquer momento, basta enviar a hashtag #sair.

0la Tomazo Silva Burin! O meu nome & Tomazo Burin e estou aqui para lhe atender.

\ Em gque posso ajudar?

]

7

p—

8
) + © B B < XN @& A O Y, FECHAR

A janela principal do atendimento é composta pelos seguintes elementos:

1. Contato: sdo exibidos o nome do contato, numero ou cédigo, rede social (canal) e, caso
esteja cadastrada na central, a foto do contato.

2. Atendimentos: sdo os atendimentos de chat atuais do agente. A navegacdo entre os chats é
feita clicando-se nestas abas, que alternam a exibicdo das mensagens. O ndimero indica a
guantidade de chats e a cor indica o estado:

a) n: este chat ja foi atendido pelo agente e estd ativo nesta aba. Ou seja, as mensagens
desta aba estdo ocultas mas disponiveis. Para ler as mensagens, o agente precisa clicar
nesta aba.

b) a: este chat ja foi atendido pelo agente e suas mensagens estdo sendo exibidas na

janela de atendimento. Ou seja, a cor azul indica que o agente estd vendo as mensagens
deste atendimento/aba.

c) B: este chat ainda ndo foi atendido. Ele esta “tocando” para o agente. Se clicar nesta
aba, o chat é atendido pelo agente, a cor muda para azul e as mensagens sdo exibidas
na janela de atendimento.

3. Maximizar: aumenta o tamanho do pop-up para a largura disponivel no monitor do agente.
4, Excluir: se o agente tiver permissdo, permite excluir o chat.

www.utech.com.br Pagina 69 de 74



http://www.utech.com.br

Te c h Manual Omnichannel uTech
V1.0

5. Mensagens: é a janela de atendimento propriamente dita. Aqui sdo exibidas as mensagens
trocadas entre o cliente, o menu interativo, a fila e o agente.

6. Agente: indica quem mandou as mensagens. Pode ser o agente, o menu interativo ou a fila.

7. Campo de mensagem: aqui o agente pode digitar o texto desejado para ser enviado ao
cliente. Este campo permite colar textos e também colar imagens. Ou seja, vocé pode copiar
uma mensagem para a area de transferéncia e, ao pressionar CTRL + V, a imagem é colada
neste campo. Assim, o agente pode enviar uma imagem de screenshot, por exemplo.

8. Controles do chat: estes sdo os controles do agente para o chat. Sdo os seguintes:

U . x - . . - .

a) “r':permite fazer gravacdo de dudio para enviar ao cliente. Para gravar dudio, o acesso a
interface CTl deve ser por HTTPS e vocé deve autorizar/liberar o acesso ao microfone do
computador.

b) +. permite buscar e selecionar algum arquivo do computador para enviar.

c) '‘=/:selecdo de emojis.

d) E: selecdo de mensagem tipo template no pop-up. Elas podem incluir mensagens que
sdo trocadas repetidamente com os clientes, para agilizar o atendimento. Estas
mensagens sdo personalizaveis, pelo supervisor. Ele deve pré-configurar para ficarem
disponiveis para o agente. Basta ir na central no menu “Call Center” - “Templates”. Caso
tente mandar uma mensagem via Whatsapp fora da janela de atendimento de 24h,
aparecerd um icone com uma exclamagdo, vermelho e branco, indicando o seguinte
erro: “Message sending failed as user is inactive for session message and template did
not match”. Neste caso, vocé podera:

i. enviar um template aprovado ou
ii. aguardar o cliente entrar em contato.

e) a: exibe e oculta o script do atendimento do agente.

f) + : este botdo permite o agente fazer uma transferéncia do atendimento do chat. Ele
deve clicar no botdo e digitar o nUmero ou o nome do agente, ou entdo o nimero ou o
nome de algum fila. As op¢Oes serdo exibidas abaixo do campo de busca e para concluir
a transferéncia o agente deve selecionar/clicar sobre o destino desejado. Para cancelar a
transferéncia, basta clicar no botdo + novamente.

g) : desligar/finalizar o atendimento. O uso deste botdo é mandatério ao final do
atendimento, para correta contabilizagdo dos tempos e estatisticas.

h) 0: abre um pop-up para o agente fazer a classificacdo do atendimento atual. As opcdes
sao definidas pelo supervisor na central, através do menu “Call Center” - “Classificacao”.

i) £ : permite formatar o texto. Para tanto, basta vocé digitar a mensagem, selecionar a
parte do texto que deseja formatar e entdo clicar neste botdo e selecionar a formatacao
desejada. Somente o Whatsapp permite formatagdo do texto.

G: permite consultar atendimentos anteriores, histéricos. Ao clicar neste botao, abre-
e um pop-up com a lista dos contatos deste cliente, com todas informacodes. Para ler os
atendimentos, basta clicar no botdo E. Abaixo é explicado como enviar o atendimento

por e-mail para qualquer destinatdrio.

j)

k) !\- : disca para o nimero selecionado, através de callback para o ramal do agente. Este
botdo sé é exibido caso o atendimento seja de Whatsapp ou SMS.

I) FECHAR: fecha a janela de atendimento sem finalizar o chat.

m) ENVIAR: envia o texto que esta digitado na mensagem para o cliente.
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E possivel enviar um atendimento de chat de algum agente por e-mail. Basta clicar no botdo
>/ e 0 seguinte pop-up sera aberto:

Chats
Para
1
Protocolo 20210921004653 | 2
N Canal Data Horério Duragéo Agente Nimero Protocolo Status
4676 ™) 21/00/2021 08:44:37 00:00:00 +554888888888  20210921004676 atenji:enm =]
4667 © 20/06/2021 14:48:09 02:09:46 Tomazo Burin +554888888888  20210921004667 Atendida =]
4665 © 20/09/2021 13:37:14 00:00:06 Tomazo Burin +554888888888  20210921004665 Atendida =|
4663 [&__j 20/09/2021 13:34:21 00:00:57 Tomazo Burin +554888888888 20210921004663 Atendida =]
4662 © 20/06/2021 13:32:41 00:00:00 +5548888868888  20210021004662  Abandonada =]
4654 (W) 16/09/2021 16:20:09 00:00:04 3 Tomazo Burin 4554888888888 20210921004654 Atendida =]
E’:ss © 16/09/2021 16:09:28 00:09:41 Tomazo Burin +554888888888  20210921004653 Atendida =| I
4652 T ToT00 2021 To050 TR Tomaze curn TOOABBEEE0000 DT TOoZ 00200 Renaiaa
FECHAR  ENVIAR

1. Destinatario: endereco de e-mail do destinatario.

Titulo: é o titulo do e-mail que sera enviado.

3. Selegdo do chat: para selecionar o chat a ser enviado, basta clicar sobre a linha do chat
desejado. Para vocé ler o chat antes de enviar, é so clicar no botdo E.

N

5.3.2. Atendimento de chamadas

Assim como nas mensagens, o controle das chamadas também é feito através dos botdes &

(atender) e @ (rejeitar). Quando a chamada é recebida, é possivel encaminha-la diretamente para
outro destino, através do botdo *4:

X X
¥ Recehida A "4 Estabelecida ~
Tomazo Silva Burin Tomazo Silva Burin 8
tomazo@utech.com.br e tomazo@utech.com.br

0 > = O nu:gu): 51 1€

+5548984237288 2ﬁ13 +5548984237288 2013
OWE ol
X o 1z = % R
ha poucos segundos 2 > ha poucos segundos

Chamada recebida Chamada atendida/estabelecida

Além das areas da janela de atendimento explicados no item anterior, o controle de
chamadas do agente também permite:
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”/ habilita espera/hold na chamada.

(*): retira a chamada de espera/hold (volta a falar).

“a: desviar o atendimento para outro ramal.

{17 alterna entre duas ou mais chamadas estabelecidas simultaneamente no ramal.

J.: reconecta uma chamada, ou seja, cancela a chamada de consulta de uma transferéncia.
= : coloca as chamadas correntes conferéncia. S6 é habilitado se houver mais de uma
chamada no ramal.

+" 1 transferéncia sem consulta. Basta clicar neste bot3o, digitar o nimero do destino e
clicar no botdo # . Caso o destino esteja ocupado ou indisponivel, a chamada sera finalizada.
':}: transferéncia com consulta. Basta clicar neste botdo, digitar o nimero do destino e
clicar no bot3o # . Entdo vocé fala com o destino, anuncia a chamada e para concluir a
transferéncia basta desligar. Caso o destino esteja ocupado ou indisponivel, a chamada
retorna para o ramal do agente que fez a transferéncia.

P estaciona a chamada atual em um destino de estacionamento.

ot A

-l s . . .

<+=: abre o histérico de atendimentos do cliente, omnichannel.

E: classificacdo do atendimento.

2: indica que ha uma gravacdo da chamada ocorrendo no momento.

*: reproduz o numero do protocolo da chamada na ligacao atual.

5.3.3. Atendimento de e-mails

Também no recebimento de e-mails, o controle é feito através dos botdes (& (atender) e @

(rejeitar).
X X
Recebida ~ Estabelecida ~
Tomazo Silva Burin Tomazo Silva Burin
tomazo@utech.com.br B tomazo@utech.com e
> = 00:00:13 =
tormazo@utech.com.br 2013 nazo@utech.com 2013
& oy

©

g

SIS,

ha poucos segundos

E-mail recebido

ha poucos segundos

E-mail atendido

Ao atender um email, abre-se o pop-up para leitura e resposta automaticamente:

www.utech.com.br
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Emails

w Tomazo Silva Burin 1

tomaze@utech.com.br 2 3

7

!
Compra de equipamentos 21/00;2 B34

_4_

0la, quero comprar um interfone e um gateway analdgico.

Aguardo seu retorno. 5
Atenciosamente,
Tomazo Silva Burin
uTech Tecnologia
N & 6
4 R
Atendimento 20210921000317 = i
£ Y
ola!
A uTech informa que recebeu o seu email e ele sera respondido em breve por algum
consultor.
0 numero do protocolo deste atendimento & 20210921000317.
Equipe uTech Tecnologia.
N »
7
(=0 o - =
1. Contato: sdo exibidos o nome do contato, o e-mail e, caso esteja cadastrada na central, a
foto do contato.
2. Maximizar: aumenta o tamanho do pop-up para a largura disponivel no monitor do agente.
3. Excluir: se o agente tiver permissao, permite excluir o e-mail.
4, Responder: ao clicar neste botdo, o sistema abre a tela para compor um e-mail de resposta
para o cliente.
5. E-mail recebido: exibe, do lado esquerdo, sempre em branco, os e-mails recebidos do cliente.
6. E-mail enviado: exibe, do lado direito, sempre em verde, os e-mails enviados ao cliente.
7. Controles do e-mail: estes sdo os controles do agente para o e-mail. Sdo os seguintes:

a) + :este botdo permite o agente fazer uma transferéncia do atendimento do e-mail. Ele
deve clicar no botdo e digitar o niumero ou o nome do agente, ou entdo o niumero ou o
nome de algum fila. As op¢Oes serdo exibidas abaixo do campo de busca e para concluir
a transferéncia o agente deve selecionar/clicar sobre o destino desejado. Para cancelar a
transferéncia, basta clicar no botdo + novamente.

b) =] : desligar/finalizar o atendimento. O uso deste botdo é mandatério ao final do
atendimento, para correta contabilizacdo dos tempos e estatisticas.

c) Q: abre um pop-up para o agente fazer a classificacdo do atendimento atual. As op¢des
sdo definidas pelo supervisor na central, através do menu “Call Center” - “Classificacdo”.

d) O permite consultar atendimentos anteriores, histéricos. Ao clicar neste botao, abre-
e um pop-up com a lista dos contatos prévios deste cliente, com todas informacdes.
Para ler os atendimentos, basta clicar no botao B4 . Abaixo é explicado como enviar o
atgndimento por e-mail para qualquer destinatdrio.

e) ' permite escrever um novo e-mail. Abaixo mais informacGes de como proceder.
f) FECHAR: fecha a janela de atendimento sem finalizar o chat.
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Para enviar um novo e-mail para algum destinatario, pode-se proceder de duas maneiras:

® Nainterface CTl do agente, ir no menu “Emails” e clicar no botdo °

»
® (Quando estiver em algum atendimento de e-mail, ao clicar no botao 7

Em ambos os casos, a janela para composicao de novo e-mail aberta é a seguinte:

Enviar email
5 o |
Para Cc Cco
tomazo@utech.com.br 1
Follow-up de proposta 4
Arquive Editar Visualizar Inserir  Formatar Ferramentas Tabela Ajuda
H ¢ Pardgrafo B I &#v E E = E EviEvE E | L @
’” e e )

Prezado cliente,

Atenciosamente,

www.utech.com.br

sobre a proposta n® 15282021, em gue posso ajudar para finalizarmos o pedido?

N v
7
EJ,I B FECHAR ENV@
1. Destinatario: endereco de e-mail do destinatario.
2. CC (cdpia): endereco que vai receber cdpia deste e-mail.
3. CCo (copia oculta): endereco que vai receber uma cdpia oculta deste e-mail.
4. Titulo: é o titulo do e-mail que sera enviado.
5. Ajustes: ajustes de tela, exclusdo do e-mail, habilita e desabilita CC e CCo.
6. Mensagem: é o texto do e-mail propriamente dito. A assinatura é ajustada pelo

supervisor/administrador na central, no menu “Gestdo” -

“Conta” e ao editar a conta, personaliza a assinatura do agente.
7. Controles do e-mail: estes sdo os controles do agente para o e-mail. S3o os seguintes:

U

a) “

“Configuracdo” -

“Email” - aba

: este botdo permite vocé buscar e selecionar algum arquivo para ser anexado ao

email. O arquivo sera enviado como um link. Ou seja, o destinatario nao vai receber, na
pratica, um arquivo anexo, mas sim um link para ele clicar e baixar o arquivo.

b)

d)

www.utech.com.br

E: permite selecionar um template para ser inserido no texto do e-mail.
FECHAR: fecha a janela sem enviar o e-mail.
ENVIAR: envia o e-mail e fecha a janela.
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