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Dashboard >>

Call Center Manager

2022 —w1008:0.35

Dashboard Configurado % |
Filas Selecionadas =
Dashboard Filas E‘f
Todas as Filas %

dashboard configurado >

* aqui é exibido o grafico com os dados das filas que foram configuradas para serem
exibidas no menu configuracdes > dashboard.

filas selecionadas >

* aqui sdo exibidos os dados das filas que foram configuradas para serem exibidas no
menu configuragdes > filas de prioridades.

dashboard filas >

* hardware: a maquina do cliente;

* lista de agentes: mostra a lista dos agentes e se estdo disponiveis, ocupados, em
pausa ou offline;

» filas: exibe todas as filas configuradas, o total de agentes ocupados (em ligagao), livres,
em pausa, offline e pessoas na fila de espera;

* também é possivel associar e desassociar agentes das filas.



Hardware:

Lista de Agentes:
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todas as filas >
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Fila: cinemark

Ocupados
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* total de filas: mostra a quantidade de filas cadastradas;

* agentes ocupados: total de agentes ocupados de todas as filas;
* agentes livres: total de agentes livres de todas as filas;

* agentes em pausa: total de agentes em pausa de todas as filas;
* agentes offline: total de agentes offline de todas as filas;

* total agentes: total de agentes vinculados as filas.

Fila: CRC_Profoods

Ocupados Livres

20 o
Ligagdes
Aguardando

Fila: financeiru_cinepcﬁﬂ

Ccupados Livres
o, ,
-0 -4
LigagBes
Aguardando

Fila: financeiro_mcdonalds

Ocupados L

;‘U - 3
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* Exibe por fila os totais individuais de cada uma, e TMA (tempo médio de atendimento),
TME (tempo médio de espera), maior espera (a maior espera de todas as chamadas do
dia), total de liga¢des do dia daquela fila, total de abandonadas do dia e total discando
no momento.

Total de Filas e Agentes Ocupados
31 5

Agentes Livres

17

(20

Agentesem Pausa

16 27

Agentes Offline

Total de Agentes
65

Fila &
CRC_Profoods
QOutBound-20000
‘QutBound-20001
TESTE2NS

bobs

cinemark

cinepolis

dominos
financeiro_bobs
financeiro_cinemark
financeiro_cinepolis
financeiro_freddo
financeiro_giraffas

financeiro_ifc

financeiro_mcdonalds

financeiro pizzahut
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Maior Ligagbes Abandonadas Total
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acessando uma fila especifica:

* é possivel visualizar os dados em tempo real dessa fila:

* agentes ocupados: total de agentes que estdo ocupados (em ligacdo) na fila;
* agentes livres: total de agentes livres e disponiveis;

* agentes em pausa: total de agentes que estdao em pausa;

* agentes offline: total de agentes offline na fila;

* ligagdes na fila: total de clientes aguardando para serem atendidos;

* também é possivel filtrar para ver somente os agentes: selecionar todos, offline,
ocupado, pausa, livre;

* numero do ramal: ramal do agente;
* nome do agente: nome atribuido aquele ramal;
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* status: se estd livre, em pausa, em ligacdo e o respectivo tempo de cada status (tempo

real);
* telefone: nimero do contato do cliente que o agente esta conversando.

Lista de Agentes na Fila: CRC_Profoods

e Agentes Ocupados 9 Agentes Livres @ Agentes em Pausa e Agentes Offline Q LigagBes na Fila

Visualizar todos os agentes: Selecionar todos Offline Ocupado Pausa Livre
Niimero do Ramal Nome do Agente Status Tempo do Status Telefone
2171 Jaqueline Lima 00:14:21
2160 Suzana Santos 00:26:53
3158 Lais Neves - 00:05:56
2159 Iris Gongalves - 00:07:01
2126 Tatiane = Livre 00:11:53
2173 lolanda Souza - Livre 00:15:18
=
= y
Fila & Ag. Ag. Ag.em Ag. Total TMA T™E Maior Ligagoes Abandonadas Total
- Ocupados Livres Pausa Offline Agentes Espera Dia Dia discando
CRC_Profoods 0 4 2 4 10 00:05:51  00:07:56  00:00:00 16 2 0 a
i 6
OutBound-20000 0 0 0 0 ] 00:00:00  00:00:00  00:00:00 67 2 ] &
Agente>>
Agentes -

Historico de Agentes -'g




Agentes >

Adicionar Um Agente + | Adicionar Miltiplos Agentes + m
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Exibir m registros
cod. do Agente ¥ Nome &
02001

02025

02030

02033

02035

02037

02044

02045

02121

02122

02123

02124

02126

02129

02130

luis.henrique
harith.hussain
fernando.ambrosio
Andre Macedo
Edson Souza
luish

raul.silva
vinicius.paixao
Leonardo

Talita

Fatima Cesario
guiltherme
Tatiane

Denise Campos

Janaina Santos

Sempre Logado Tecnalogia & Inativagio &
PISIP
ﬁ PISIP
on PJSIP
n PISIP
B RISIP
ﬁ PISIP
on PISIP
off PISIP
m PISIP
PISIP
[ on | PISIP
m PISIP
:‘_T PISIP
PISIP
u PISIP
=

adicionar um agente: adicionar um agente Unico:

cdd. do agente: nimero do ramal vinculado a ele;
nome do agente: nome do usuario;

idioma do sistema: padrao pt-br (portugués);
tecnologia: padrao PJSIP, porém se for usar outro softphone que nao seja LH, usar SIP;
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agente sempre logado: agente estar sempre disponivel na fila mesmo ndo estando

conectado no sistema;

grupo de agentes: padrdo GRUPO, também é possivel adicionar um novo em outro

menu e associar aqui;

grupo de pausas: padrdo DEFAULT, também é possivel adicionar um novo em outro

menu e associar aqui;

*Cod. do Agente:
*Nome do Agente:
*Idioma do Sistema:
*Tecnologia:

Agente sempre logado?
*Grupo de Agentes:

*Grupo de Pausas:

Digite um codigo
Digite nome do agente
pt-br

Selecione uma Tecnologia

T
NEo
| SRR

Selecione um grupo

Selecione um grupo de pausa

Adicionar Um Novo Agente x

Adicionar miiltiplos agentes: adicionar varios agentes de uma vez,

como gostaria de adicionar os agentes: IMPORTAR LISTA OU ADICIONAR VARIOS
AGENTES MANUALMENTE;
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* importar lista: arquivo padrao .CSV, pode baixar o exemplo, acrescentar os dados e
fazer a importacdo de todos de uma Unica vez;

Adicionar Virios Agentes x

Como gostaria de adicionar os agentes? @ Importar lista Adicionar varios agentes manualmente

Para importar uma lista de Agentes, por favor siga o padrdo abaixo:
- Formato do arquivo: .csv
- Baixe o modelo de exemplo: [ Download de Exemplo

*Fazer Upload do Arquivo: + Fazer Upload do Arqui

adicionar varios agentes manualmente:

* cdbd. do agente: nimero do ramal vinculado a ele;

* nome do agente: nome do usuario;

* idioma do sistema: padrao pt-br (portugués);

* tecnologia: padrdo PJSIP, porém se for usar outro softphone que nao seja LH, usar SIP;

* agente sempre logado: agente estar sempre disponivel na fila mesmo ndo estando
conectado no sistema;

* grupo de agentes: padrdao GRUPO, também é possivel adicionar um novo em outro
menu e associar aqui;

* grupo de pausas: padrdo DEFAULT, também é possivel adicionar um novo em outro
menu e associar aqui;

* senha: adicionar uma senha de acesso do agente;

**clicando em + é possivel continuar a inclusdo mais agentes.

Adicionar Vrios Agentes

Como gostaria de adicionar os agentes? ' Importar lista @ Adicionar varios agentes manualmente

“Cod. do Agente: ‘ Digite um codigo ‘

“Nome do Agente: | Digite nome do agente
*ldioma do Sistema: | pt-br “

“Tecnologia: | Selecione uma Tecnologia v

Agente sempre logado?
*Grupo de Agentes: | Selecione um grupo v

*Grupo de Pausas: | Selecione um grupo de pausa v

Senha: | Digite uma senha numérica para o agente u
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Historico de agentes >

* exibe quais usudrios alteraram informag&es de agentes especificos, com data e
procedimento realizado.

Exibir registros

Agente & Atualizacio & Inativo desde &
@, 02001 - luis.henrigue 2022-03-22 10:04:59.0
@ | 02025- harith.hussain 2022-06-14 11:25:54.0
@, 02030- fenando.ambrasio 2022-06-13 19:27:15.0
@, | 02033- Andre Macedo 2022-11-08 15:15:12.0
@, | 02035- Edson Souza 2022-06-03 17:59:01.0
@, | 02037- luish 2022-08-29 20:46:17.0
o
Filas >>

lista todas as filas criadas, sendo possivel editar ou adicionar uma nova:

* selecione o recurso: maquina do cliente,

para adicionar:

* tipo de fila: Humano ou Grupo;

* nome da fila: digite um nome para a fila (toda em mailsculo ou minusculo);
* descricdo da fila: escreva dados sobre a fila;

* cor dafila: selecione uma cor para essa fila, ela é exibida na lista;

* carteira: caso tenha a opc¢do de carteira configurada, pode-se vincular a fila;

* regra de transbordo: caso ndo haja atendimento na fila dentro do tempo limite,
transbordar para outra fila.

W) AVISO! Onomeda Fila deve conter apenas letras mailsculas, ou apenas letras minusculas, nimeros e também sdo permitidos os
caracteres (-}, (_} e ()

LGt oL Fll  Cadastrar Pardmetros | Papa Fila Automatico

*Tipo de Fila: Humano Grupo

*Nome da Fila: ‘ |pigite um nome para a fila

Descricio da Fila: | Adicione uma descrigio para a fila

200 caracteres restantes.

Corda Fila: I:l (2]

Carteira: | Selecione uma carteira bt

Regra de Transbordo: | Selecione uma regra v
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visdo das filas existentes:

* é possivel editar os dados de uma fila ja criada no sistema, clicando na caneta, deletar
clicando na lixeira, clonar, ver os detalhes clicando na lupa, ou associar os agentes;

Cor NomedaFita = Descrigio * Papa Fila
yoggi E Q &= ® 4 @

- testa_lh m A &= @ S m
tacobell m @ &= B S W
subway E Q &= ® /O
pizzahut E A &= ® S m
nobrand_pro ot | Q &= @ & @
nobrand_mb m Q= A i
modonalds ot | @ = @ 4 0O
kfc ﬁ Q| = B 5 [
giraffas m Q & B S o
freddo m (G - L] & m
financeiro_yoggi m Q | &= B /S 0O
financeiro_tacobell m @ = ® /S m
financeiro_subway E Q & @ /s m
financelro_profoods m Q = B 7 i

detalhes da fila:
Detalhes da Fila: subway
Mome da Fila:  subway Cor da Fila:
Descricdo da Fila: Tipo de Fila:  HUMANO
Carteira: Regra de Transbordo:

Detalhes do Papa Filas

Papa Filas Habilitado? N
Portal deVoz: callback-padrao

VDN de Transférencia:

Detalhes dos Parametros

Pardmetro % Valor 2
musicclass mb
strategy rrmemaory
timeout 15

Exibindo de 1 a 3 de 3 registros n

associar agentes:

*  Prioridade fila: definir qual prioridade essa fila tem sobre as outras para atendimento;
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* Associar agentes: vincular usuarios para atendimento.

sociar Agentes na Fila: yoggi x

MNome da Fila:  yoggi

*Prioridade de Atendimento: g
Associar Agentes: | Q | | Q
Agentes nao Associados Agentes Assodados

luis.henrique Gl Matheus Silva
Geane Alves
Thabata Vieira

harith.hussain
fernando.ambrosio

Andre Macedo Fatima Cesario

Edson Souza Brunna Silva
luish Douglas
raul.silva Janaina Santos
vinicius.paixao Daiane
Leonardo -

Configuragdes >>

Configuracoes
Dashboard
Device
Filas de Prioridades
Grupos de Agentes
Grupo de Pausas

Pausas

Status de Agentes

Dashboard >

* configurar ou editar fila para aparecer no menu “dashboard configurado”:
* basta escolher a fila(s) e sua respectiva cor.



Filas do Dashboard

Device >

MANUAL CCM

Coresda Fila

Definir Filas que Aparecera no Dashboard

*Definir Filas: ‘

Q..

Q

Filas Disponiveis

CRC_Profoods i
OutBound-20000
OutBound-20001

TESTE2NS

bobs

cinemark

cinepolis
dominos

financeiro_bobs -

* configuracdo interna;

Filas de prioridade >

* definir uma prioridade de atendimento para as filas;
* fila: selecione as filas;

* ordem de prioridade: coloque as filas na ordem de prioridade de atendimento;
* agentes: selecione a ordem de prioridade dos agentes nas filas.

m Agentes Resumo

Configurar Filas de Prioridade

&P AwIs0! Aprioridade de atendimento das filas seguird a ordem definida na coluna Ordem de Prioridade

Fila:

Grupos de agentes >>

Q Q
bobs =
cinemark
cinepolis
CRC_Profoods
dominos

financeiro_bobs

(e]<]a]:]

financeiro_cinemark
financeiro_cinepolis

financeiro_freddo -

+ E possivel adicionar um novo grupo ou editar um ja existente.

exibir IR registros
Recurso Nome do Grupo &
DefinicBes ‘GRUPO

[ZENMEYY Digite para pesquisar

valor

Atualizagio &
27/04/2021 17:16:47

Exibindo de 1 a 1 de 1 registros
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Para adicionar:

* recurso: padrdo do sistema;
* grupo de agentes: escreva um nome para o grupo;

* parametros: escolha dentre os parametros o que melhor se encaixa naquele grupo de
agentes;

* valor parametro: digite um valor para o parametro escolhido na op¢do anterior;

Configurar um Grupo de Agentes x

Recurso: Definicdes

*Grupo de Agentes: | Digite nome do grupo de agentes

Pardmetros: | Selecione um pardmetro o
Valor Pardmetro: | Digite umvalor para o pardmetro
Parametros Valor

Nenhum pardmetro cadastrado.

Exibindo de 0 a0 de 0 registros

Grupo de pausas >>

* é possivel editar os ja criados, ou, adicionar um novo grupo.

para adicionar:

* nome do grupo: digite um nome;
* descricdo: adicione uma descri¢cao sobre o grupo;

*  associar pausas: selecionar quais pausas ja existentes gostaria de associar a esse grupo.

Criar Grupo de Pausas ]

*Nome do Grupo: Digite 0 nome do grupo de pausas
Descricdo: | Adicione uma descricio do grupo de pausas

200 caracteres restantes.

Associar Pausas: Q Q

Ativo =
Atendimento Whatsapp

Almoco

Banheiro

café

FeedBack

Intervalo Legal

Ligag3o Externa
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Pausas >>

» adicionar uma nova pausa ou editar/deletar uma ja existente.

adicionar uma nova:

* clique em adicionar pausa;
* nome da pausa: digite um nome;
* descricdo: escreva uma breve descri¢ao sobre a pausa;

* grupo de pausas: associe essa hova pausa aos grupos que gostaria que ela fosse
vinculada;

*Nome da Pausa: ‘ Digite um nome para status do agente ‘

“Descrigdo: | Adicione uma descricio

100 caracteres restantes.

Grupo de Pausas: | Q Q

Default

Status dos agentes >>
* é possivel adicionar um novo ou editar um status ja existente.
Para adicionar:

* nome do status: digite um nome;
* descricdo: escreva uma descricao sobre o status.

*Nome do Status: ‘ Digite um nome para status do agente ‘

“Descrigdo: | Adicione uma descricio

100 caracteres restantes.




Alarmes >>
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* & exibido avisos sobre o sistema, itens configurados incorretamente, alertas de banco,

informagdes.

Mostrar

Wisos m ol Resolvidos

ver

Exibir registros

Historico de alteragdo >>

* exibido alteracGes que foram realizadas no sistema, por quais usuarios, o que foi

alterado, a data e hora.

Exibir registros

Data de
Alteragio

Detalhes %

Relatérios >>

* relatdrios disponiveis no sistema para extragdo e visualizacdo de informac&es sobre os

agentes, filas e ligagdes.

Exibir registros
Titulo #

Detalhe de um nimero telefénico

0 DFDODPDODD DO OO DO OY

m

Detalhe das Filas - REAL TIME

Atividades dos agentes de uma FILA

Detalhe de um agente (Logon, Logof, Pausas
Detalhe dos agentes em uma FILA

Detalhe de TODOS os agentes

Detalhe de ligaghes em uma FILA

Indicadores dos agente de uma FILA

Indicadores de uma FILA

Indicadores de TODAS as FILAS

Ligagdes abandonadas em uma FILA

Ligagdes desligadas pelo cliente em uma FILA
LigagBes desligadas pelo agente em uma FILA
LigagGes abandonadas em TODAS as filas
LigagBes desligadas pelo agente em TODAS as filas
Ligacdes desligadas pelo cliente em TODAS as filas
Nivel de servico

Resume das filas

Relatdrios agendados >>

Descrigio &

Detalhe de um nimero telefanico

Exporta os dados do DASHBOARD - Detalhe das Filas

Relatério de Atividade dos agentes em uma fila

Relatério de detalhe do agente

Relatério de todos os agente na FILA

Relatdrio com o detalhe de TODOS os agentes no dia

Relatério de detaihe da ligagdo

Relatdrio que visualiza o tempo falado na soma de totais
Relatério dos indicadores da fila

Relatério dos indicadores da fila

Relatério de ligagdes abandonadas em uma fila

Relatdrio de ligagdes desligadas pelo cliente em uma fila
Relatdrio de ligagdes desligadas pelo agente em uma fila
Relatorio das ligagbes abandonadas em TODAS as filas
Relatério das ligagbes desligadas pelo agente em TODAS as filas
Relatério das ligages desligadas pelo usuario em TODAS as filas
Relatério de ligages atendidas por tempo de duragio

Relatdrio de resumo da fila

* relatdrios que possuem mais de dez mil linhas devem ser agendados, neste menu é
exibido os relatdrios que sdo agendados, se ja foram concluidos e a opgao de realizar o

download.

Data da Requisigio

Menhum agendamento encontrado.

Exibindo de 0 a 0 de 0 registros

Mensagem Usudrio



