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1. Call Center

Este médulo tem como objetivo gerar chamadas automaticas para numeros que foram
previamente carregados de um ficheiro csv. Ele também lida com as chamadas que sdo
recebidas através de uma fila estabelecida na planta.

1.1. Uso do Call Center

Para utilizar o Call Center deve primeiro suprir algumas de suas opg¢bes com os dados
necessdrios. Aqui é a ordem em que eles recomendam essas entradas.

1. Entrar com as informacgdes dos agentes.
2. Tipos de login break (se necessario).

Para as chamadas recebidas :

2.1. Vocé pode carregar um ficheiro CSV contendo as informagdes dos clientes. Estas
informacgbes serdo exibidas no ecra do agente no momento em que ele estiver em
uma campanha receptiva, e atender a uma chamada

2.2. Selecione a fila para qual o agente ira atender as chamadas da campanha
receptive.

Para chamadas efetuadas :

2.1. Criar formas que lhes servirdo para coletar informagdes de pessoas que estdo a
chamar.

2.2. Criar campanhas ativas com indicagdo dos numeros telefénicos, horario das
chamadas da campanha, e outras informag¢des que julguem necessario.

Se o nome esta listado acima, entdo vocé pode entrar no console de agente que é
onde sera recebida e realizada as chamadas.

1.2. Servigo
Importante o mdédulo de Call Center trabalhar corretamente, vocé deve estar com o servico
elastixdialer a funcionar, ele é parte do mddulo. Este servigo por padrdo vem parado, mas vocé

pode iniciar o servico com este comando:

# Service elastixdialer Start



1.3. Opgoes dos Agentes

Isso nos permite inserir dados das pessoas que irdo operar o sistema, estas pessoas recebem o
nome de agentes no sistema. Cada agente deve ter atribuido a ele um numero e uma
password, para que através destes possa registar no sistema, e passar entdo a receber ou fazer
chamadas.

A) Lista dos agentes
Exibe a lista dos agentes, com as seguintes informacdes:

-, Agent List
New Agent Status I All |
Start Previous (1- 8 of 8) Next ™ End
Desconect Configure Numbet Name Queue Status Options
B v 100 Reynalkdo Gaibor 8000 Off Line View
— V 101 Jorge Fonseca 8000 Off Line View
I a 102 Henry Guerra 8000 Off Line View By repair

Desconecta um agente que esta com a sessdo ativa no console do

Desconect (Desconectar)
agente.

) ) - O agente é registado no banco de dados e no ficheiro de
Configure (Configurago) V configuracdo do Asterisk

Indica que existe um erro com este agente e os erros podem

Q ser:

icone de erro. 1.Registados no banco de dados, mas ndo no ficheiro de
configuragdo do Asterisk. 2.Registado no ficheiro de configuragao do
asterisk, mas ndo no banco de dados

, Numero atribuido ao agente. E este nimero que deve entrar no
Number (Nimero)
console do agente.

Name (Nome) Nome do agente

Conectado

Status (Estado) Desconectado



Ver: Exibe informacgdes sobre o agente, o agente pode ser modificado

ou removido.

Reparar: Um agente serd reparado, se for encontrado nas seguintes
situagdes:

Options (Opgdes)

1.Nenhum registo no ficheiro de configuragdo do Asterisk por isso vai
ser retirado do banco de dados e acrescentou.

Options (Opgdes)

2.Nenhum registo no banco de dados, neste caso, é removido do

ficheiro de configuracao do Asterisk.

B) Novos agentes

Para adicionar um novo agente, clique no no botdao Novo Agente. Esta acdo ira mostrar

um formulario igual ao que
seguintes campos:

New Agent

-

Save Cancel

Agent Number: *

Queue: * 200 Recepcion

Password: *

Agent Number( Niumero de Agente )

Name (Nome)

Password (Password)

Retype password (Confirmar Pawword)

fud

vocé esta vendo na figura abaixo, entre com os

* Required field

Name: *

Retype password: *

Numero atribuido a um agente. Note-se que este
numero é a identificagdo para entrar no sistema.

Nome do Agente

Password do Agente

Confirmar a Password do Agente



c) Ver, Editar e Excluir:
Clicar em View, seremos levados a uma ecra que exibe os dados do agente.

qu View agent

Edit Delete Cancel * Required field

Agent Number: * 100 Name: * Reynaldo Gaibor

Para excluir um agente de um clique no botdo Excluir. Vocé também pode alterar o
agente no botdo “Editar”. Os dados que podem ser alterados sdo: Nome e Password.

&, Edit agent "Reynaldo Gaibor"

Apply changes Cancel * Required field
Agent Number: * 100 MName: * Reynaldo Gaibor
Password: * N Retype password: * [***

1.4. Formularios

Esta janela permite a criagdo de formularios, que sdo utilizados para coletar dados durante a
execucdo de uma campanha e fazer chamadas a partir do console do agente.

Neste menu existem duas opg¢Oes, a primeira opcdo é a Lista de Formuldarios (Form List) e a
outra opc¢do é o Desenho dos Formularios (Form List).

A) Listado de Formuldrios
Exibe a lista de formularios existentes, a fim de fazer uma pré-visualizacdo destes,

antes de serem usados em uma campanha. Os dados que podem ser vistos na lista
(Form List) sdo:



Form Designer

Form List

[F=] Form List

Formularios

Name

Recolkeccion de datos basicos

Description

Recokccion de datos basicos

Estado | Active j

Start ~ Previous (1- 1of 1) Next [~ End

Status Options
Active Preview

Start Previous (1 - 1 of 1) Next End

Name (Nome)

Description (Descri¢do)

Status (Estado)

Options (Opgdes)

Nome do Formulario

Descri¢gdo do Formulario

Estado do Formulario;
A Ativo
A Inativo

Preview. Exibir os campos que tem o formato em grafico.

Para dar um Preview dos formuldrios:

Quando vocé clicar em Preview seremos levados a um ecrd que mostra: Nome,
Descricdo e campos que contém uma forma gréfica. E importante notar que, esta

opg¢ao nao pode introduzir quaisquer dados.

~J Form

Mame:

1. Mombre del

propietario

Recoleccion de datos basicos

Description:

B) Desenho dos Formuldrios

Como na op¢do anterior mostra a lista de formularios existentes e as suas colunas, na

tabela abaixo da figura damos a explicagao:

Recoleccion de datos basicos




Form Designer IE Form Designer
rorm List
Create New Form Estadol Todos :l
Start Previous (1- 2of 2) Next [~ End
Name Description Status Options
Recokccion de datos bésicos Recokccidn de datos bésicos Active View
Form 1 MM Inactive Activate
Start Previous (1- 2 of 2) Next ™~ End
Name (Nome) Nome do Formulario
Description (Descrigdo) Descrigdo do Formulario
Estado do Formuldrio.
Status (Estado) A Ativo

A Inativo

View, Exibi os campos que tem o formulario bem como as

suas formas textuais. O formulario pode ser: Produzido,
Options (Opgdes) deficientes, excluidos.

Activate, Formularios ativos, cujo o estado (status) esta

Inativo (Inactive).

Para adicionar um novo formuldrio:
Clique no botdo “Create New Form”para criar um novo formuldrio. Um ecra ira surgir
onde vocé terd que digitar os seguintes campos:

| New Form

Save Cancel * Required field

MName: Description:

New Field Add Field

Field Name: Order: *

Type:* Jpelebel ...

Name (Nome) Nome com o qual iremos identificar os formularios

Description (Descrigdo) Uma descri¢do que indique o que foi criado



) View Form
Edit Desactivate Delets Cancel |
Name: Recoleccion de datos basicos Description: Recoleccion de datos basicos
Order Field Name Type Values
1 1. Nombre del propietario Text

Os formularios podem tomar novos campos que ndo estdo especificados. Estes
campos sdo adicionados a partir da secdo que diz que é um novo campo. Campos
devem ser inseridos como descrito na tabela abaixo para isto cliqgue em Adicionar
Campos:

Nome do Campo Nome do Campo

Ordem Ordem do Campo

Type Label. Etiqueta
Type Text. Caixa de Texto
Tipo Type List. ComboBox
Type Date. Campo tipo data
Type Text Area. Ingresso do Texto por extenso

Nota: A selecdo na lista Tipo deverd indicar as escolhas possiveis separados por virgula na caixa
de texto Opg¢des.

Ver, Editar e Excluir
Quando clicar em View, serd levado a um ecrda que mostra os campos contidos no
formuldrio textual.

Para desativar ou excluir um formulario faca uso dos botdes localizados no topo. Vocé
também pode modificar o nome, a descricdo do formulario, vocé também pode
adicionar, editar e apagar os seus campos definidos.



—) Edit Form "Recoleccion de datos basicos”

} Apply changes ’ Cancel ’

Name: |Recoleccion de datos basicos Description: recoleccién de datos basicos

New Field l Add Field |

Field Name: Order: *

Type:* Type Label j

Delete = Order Field Name Type Values Options
r 1 1. Nombrz del propietario Text Edit

1.5 Campanhas Ativas

Neste ecra vocé pode criar o que é conhecido como “campanhas Ativas”, que sdo informagdes
sobre quando e como ele ird gerar uma série de chamadas automaticamente para niumeros de
telefone a ser puxado de um ficheiro csv a partir desta mesma opgao.

a) Lista de Campanhas Ativas.

Nesta opgdo é mostrada todas as campanhas ativas que foi criado no sistema. Os
dados que visualizamos aqui estd em forma de colunas é sao explicados na tabela
abaixo da figura.

==| Campaigns List

Creats New Campaign | Estado | All j

Start Previous (1- 2 of 2) Next |~ End
Name Start Date Start Time End Date Timeend Reiries Trunk Queue Completed calls Average time Status Options
Campana 1 2008-02-01 15:23:00 2008-02-29 15:23:00 2 ZAP/0 7000 Active  View CSV Data
Campana2 2008-02-05 15:26:00 2008-02-14 15:26:00 3 ZAPig0 200 Inactive Activate View CSV Data

Start Previous (1- 2 of 2) Next |~ End |




Nane (Nome)
Start Date (Data de Inicio)

Start Time (Hora Inicio)

End Date (Data Final)

Time End (Hora Final)

Retries (Tentativas)

Trunk (Tronco)

Queue (Ficar na Fila)

Completed Calls
(Chamadas Completadas)

Average Time
(Tempo Médio)

Status (Estado)

Options (Opgdes)

Nome da Campanha
Data de inicio que sera encontrado a vigéncia da Campanha

Hora de inicio que sera encontrado a vigéncia da Campanha

Data Final da Campanha. Logo depois desta data ndo serdo mais
realizado chamadas, mesmo que tenha nimeros telefénicos
pendentes.

Hora final da chamada. Logo apos esta hora ndao sera mais realizado
chamadas, mesmo que tenha nimeros telefénicos pendentes.

Numero de tentativas das chamadas que serao realizadas.

Tecnologia que sera utilizado para realizar as chamadas de uma
campanha.

Fila ao qual os agents esta habilitado para esta campanha

Numero de chamadas completadas.

Tempo Médio de duragdo das chamadas realizadas em uma
campanha.

Estado do Formulario. Ativo ou Inativo

Ver. Dados da Campanha. Podemos também realizar alguns

procedimentos nesta campanha Ativa, que pode ser: Editar, Desativar,

Eliminar.

Ativar. Quando a campanha estd desativada.

Dados CSV. Dados no formato CSV dos formularios que foram
coletados em suas respetivas campanhas.

b) Entrada de Campanhas Ativas

Neste ecra vocé ird especificar todos os dados necessarios para a criacdo de uma
campanha. Devemos levar em conta que estes dados sdao importantes quando as
chamadas sdo realizadas. A seguir descrevemos cada um dos campos necessario nas
campanhas:



J New Campaign

Save Cancel

* Required field

Name: *

Name (Nome)

Start Dale: *
End Date: * 'y=|

Recoleccidn de datos basicos -] =5
Form: *

<<

Trunk: * ZAP/g0 :I
Context: * from-internal
Queue: " 200 Recepcion |
Retries: *
Archivo de Llamadas: * I ml

[ istyie) || tForn i[5z 7]

B 7 U E=E E — I tEE A @ @ a2 O

Script: *

Start Date (Data de Inicio)

End Date (Data Final)

Form (Formulario)

Trunk (Tronco)

Context (Contexto)

Queue (Ficar na Fila)

Retries (Tentativas)

Nome da campanha

Data de inicio da campanha, onde a campanha estara ativa para os
agentes.

Campafa

Data de finalizagdo da campanha, onde logo apds esta data a
campanha sera fechada, nao realizando mais chamadas. Todos os
numeros telefonicos que ficaram pedentes pode ser utilizado em uma
nova campanha.

Selecionar os formularios que irdo ser utilizado durante a campanha
telefdnica para coletar as informag0es para gestdo do Call Center.

Tronco pelo qual sera realizado as chamadas telefénicas da campanha.

Nome do contexto que serd utilizado na campanha. Por padrao
utilizamos “from-internal”

Fila que foi criada para o IVR (URA) com os agentes que vao realizar as
chamadas que estdao na campanha.

Numero de vezes que serd realizado tentativas para uma chamada que
nado foi realizada com sucesso.




Ficheiro no formato CSV que contem os nimeros de telefones das
pessoas que fazem parte do conteldo da campanha para qual os
agentes irdo proceder com as ligagdes.

Archivo de
Llamadas (Ficheiro de Chamadas)

E uma mensagem que ira guias os agentes no momento que estdo a
realizar as chamadas, Neste texto pode estar por exemplo uma
obervagdo sobre a pessoa que esta recebendo a campanha, ou a
padronizacdao de uma saudagdao com o nome da campanha.

Script (Texto ou Nota)

Ficheiro de chamadas

Este ficheiro de chamadas e onde devemos colocar os nimeros de telefones, os quais
serdao marcados pelo Call Center para efetuar uma campanha. Também é possivel
especificar no ficheiro mais colunas que contenha dados como nome, enderego,
identidade, etc...

Restri¢oes dos ficheiros
- Deve ser no formato csv.

Formato bdsico do ficheiro de chamadas

<< [Documento nuevo] [modificado] - KEdit

Archive Editar Ir Herramientas Preferencias Ayuda

Brdésd o0 H A

2893894
2892189
2231658
2447370
2244665
2213805
2568956
25638954
2568956
2445885
2158977
2564152
2123698
2787966
2235987
2568878

| N5 |Linea: 16 col: 8




Formato avang¢ado do ficheiro de chamadas

¢ [Documento nuevo] [modificado] - KEdit ) [} ¢

Archivo Editar |Ir Herramientas Preferencias Ayuda

BeEds o500/ QA

ombre,Direccidn
2893894, "Ana Maria wivar™, "Alborada—etapa XII"

> Optional Headers

Optional Columns

INS Linea: 1 Col: 18

Nota : O numero do telefone ndo tem as aspas duplas, ja os demais campos teve ser colocado as aspas
duplas. Note que os campos devem ser separados por virgula (,).

Visualizar, Editar e Eliminar
Ao dar um clique sobre o nome View seremos levado a um ecra tela, onde sera
mostrado os dados da campanha.

:5 View Campaign

Edit H Desactivate || Delets H Cancel |

Name: * Campana 1
Start Date: * 01 Feb 2008 1523
End Date: * 29 Feb 2008 15:23
Form: * | Recoleccion de datos basicos |
Trunk: * ZAPIgo
Context: * from-internal
Queue: * 7000 Ventas
Retries: * 2
Script: * Buenos Dias,
La Cuestaque usted...........cccccaiene




Para editar, desativar ou eliminar uma campanha faga uso dos botdes que se encontra
na parte de cima das informagdes. Os dados que pode ser alterados sdao: Nome, Data
Inicial, Data Final, Formularios, Troncos, Contextos, Fila de Espera, NUmeros de
Tentativas e o Texto (Script).

) Edit Campaign "Campafa 1"
Apply changes H Cancel ‘
Name: * :campaﬁa 1
Start Date: * | 01 Feb 2008 15:23
End Date: * | 29 Feb 2008 15:23
Recokccidn de datos basicos | &
>>
Fertiris ®
[
Trunk: * ZAPIgD =
Context: * E1mm-int:‘.rrml
Queue: * 7000 Ventas ;I
Retries: * i2
| istyier =|[ tFontr [ 1sieer 7
B/ USES= = — i= Ad>@8MNeO
Buenos Dias,
La Cuesta que usted........cccocceurennees
Script: *




1.6. Chamadas em modo Receptivo

Nos permite a sinalar aquelas filas de espera que serdo destinadas para recep¢do de
chamadas em um Call Center, facilitando a realizacdo de monitorizacdo das chamadas
recebidas por um agente, para determinar quais serao realizadas com éxito e quais ndo foram

capazes de responder.

a) Lista de Filas de Espera
Mostra as listas de chamadas entrantes com os seguintes dados:

==| Queue List
Select Queue
Name Queue

8000

791

Name Queue
(Nome da Fila de Espera)

Status (Estado)

Options (Opges)

Status | All :]
tar Previous (1 - 2 of 2) Next End
Status Options
Active View
Inactive Activate
Start Previous (1- 2of 2) Next ™ End

Numero da Fila de Espera.

Ativa
Inativa

View (Ver). Mostra as informacdes da fila de espera, nesta informacao
podemos ter: Texto (Script) . Detalhes das mensagens que os agentes
realizaram como observagdes.

Inativar: Desativa uma Fila de Espera que esta no estado de Ativado
(Active).

Ativar. Ativa uma Fila de Espera que esta no estado de Inativo
(Inactive).

b) Selecionar uma Fila de Espera
Para selecionar uma fila de espera, basta dar um clique no botdo de selecionar uma fila

de espera. Sera mostrado um formulario no qual podemos inserir os seguintes

campos:



| Select Queue

1

; Save | Cancel
SelectQueue: * I 200 Recepcion :J
e =] Forn || see1 |
B 7 U === — }

= = EFEFE A D @ [F s O

Script: *

Select Queue (Selecionar uma fila de espera) Selecionar uma fila de espera

Script (Texto) Mensagens visualizada pelos Agente

b) Visualizar, Editar e Eliminar

Ao executar o clique sobre o nome View seremos levados a um ecra onde sera
mostrada os dados da fila de espera.

) View Queue

’ Edit H Desactivate H Cancel

Queue :* 8000
Buenos Dias
Script: * Le Saluda........

Para eliminar uma fila de espera clique no botao eliminar. Para poder modificar os dados da
fila de espera clique no botdo Editar. O dado que pode ser modificado e o texto (Script).



) Edit Queue

Apply Changes Cancel

Queue :* | 8000

| istye] || Font

B I U E E E —

bucnns Dias
Le Saluda........

Script: *

1.7. Administrador de Breaks (Paradas)

Estd opcdo “Administrador de Breaks (Paradas)” permite que vocé crie instantes de tempo
predefinido em que os agentes ndo sdo receptivos ou que passem a ser ativos, ou sejar realizar
chamadas, um bom exemplo de Break, hora do almogo de um agente, é muito importante os
intervalos predefinidos para, assim, determinar produtividade dos agentes e reconhecer que
foi o tempo que esteve ausente do Call Center (Centro de Chamadas).

a) Lista de Breaks (Paradas)
Mostra a lista dos Breaks (Paradas) existentes, com os seguintes dados:

E=]| Breaks List

E=

Create New Break

Start Previous (1 - 4 of 4) Next End
Mamo Dooeription Status Optiona
Administacion Reunién sin ser planificada con Mardos Superiores Active View
Lunch Tiempo de 30 min Active View
Reunién Reunién previamente panificada Inactive Activate

Start ~ Previous (1 - 4 of 4) Next End [¥




Name (Nome) Nome de Break (Parada)
Description (Descrigdo) Descri¢do do Break (Parada)

Status (Estado) At|v9
Inativo

View (Ver). Mostra a informagdo do break (Parada).

O break poderd ser: Editado ou Desativado. Quando esta com o seu

Options (OpgGes) status (estado) de ativo (Active).
O mesmo pode ser ativado ou editado quando esta com o seu status
(estado) inativo (Inactive)

b) Inserir um novo Break (Parada)
Para criar um break (Parada), clique no botdo criar um novo break (Parada). Entdo
serd mostrado o formuldrio em que devem ser inseridos os seguintes dados:

New Break

Save Cancel * Required field
i I;\lame: , !
Description: * ’
Name (Nome) Nome do Break (Parada)
Descriptions (Descri¢do) Descri¢do do Break

c¢) Visualizar, Editar e Eliminar
Ao realizar um clique sobre o nome View, seremos levados um ecrd onde nos sera
mostrado os dados do break (Parada).

Edit Deszctlivate Cancel
MName: * Administracion
Description: © Reunién sin ser planificada con Mandos Superiores

Para desativar um break (Parada) de um clique no botdo “Desactivate” (Desativar). Também
podemos modificar os dados do break (Parada) clicando no botdo “Edit” (Editar). Os dados que
podem ser modificados sdo: Nome e Descri¢do.



=) Edit Break "Administracién”

Apply changes Cancel

Name: * IAdministmcién

Reunion sin ser planificada con
Description; * Mandos Superiores

1.8. Console do agente

Na verdade o console é o ambiente onde o utilizador ira interagir como sistema como um
todo. A opc¢do Console do Agente vai proporcionar um efeito de campanha (inquéritos padrao
dos numeros dos telefones), um agente ativo no Call Center (centro de chamadas). Este
ambiente também ira permitir chamadas para nimeros telefénicos bem como entrar na fila de
espera (Queue) especifica para atendimento da campanha receptiva.

Para entrar no Console do agente, vocé deve digitar o seu numero de agente que é atribuido a
extensdo adequada a utilizagdo do sistema para as realizagdes de campanhas, vocé pode
coletar dados através dos formularios. E muito importante que o agente lembre-se de realizar
a finalizagdo do seu console (LOGOUT) quando termina o seu dia no Call Center (Central de
Chamadas), devido ao monitorizagdo que é realizado pelo sistema sobre o agente em relacdo
as duragdes das sessdes de campanhas, isto é importante para evitar falhas nos relatérios.

a) Interface do Console de Agentes
Requer as seguintes informagodes:

=» Bienwvenido a la consola de agente

For favor ingrese su niumero de agente y la extensian

Mumero de Agente:

Extensicon:

Ingresar

Para aceder sera informado os seguintes dados:



Numero do Agente Numero do Agente

Extensidn (Extensdo)

Deve ser selecionado a extensdo com a qual o agente ira
utilizar para receber ou realizar chamadas.

b) Console do Agente

O acesso do agente em seu ambiente de trabalho (Console do Agente) foi realizado, o
mesmo deve esperar alguns segundos, que o sistema deve verificar se existem
campanhas ativas, no caso de existir o agente pode comecar a efetuar chamadas para
os numeros disponibilizados na criacdo de uma campanha, ou ainda podera receber as
chamadas de uma campanha receptiva.

No hay llamada entrante 00:15:41

Vhiger

Cerrar St

Llamada | Script | Formularie

Agente: Luis Garrion NOmero: 5024

¢) Realizar chamadas

As chamadas sdo feitas para os niumeros que foram atribuidos para a campanha. O
sistema ird mostrar a descricdo da pessoa a quem vocé estd conduzindo a campanha,
as informacGes fornecidas serd de acordo com as chamadas feitas, se vocé fez no
formato basico de chamadas, sera mostrado apenas o nimero que ele esta realizando
a chamada, caso tenha disponibilizado mais informa¢Ges da pessoa, como nome,

endereco, etc... Estas informacGes também serdo informadas para o agente em
campanha.



Calling

00:00:27

(Uamada | Seript || Formutario | 1 Agente: MARTINEZ GERMAN Namero: 5007
Sl Nimero: 022371095

— Nombre: GARCIA TAPIA RAQUEL ALICIA

H IMEL 14 L IMSHLIAY CALLE GuAYAQURL DIAGONAL IGLESEA BUEN FASTOR
Transle

Viiger

Cerrar Se

)

BaloSanto Sohmions. 201

B

Para realizar uma chamada para um ndmero apresentado, temos que observar também as
informacdes inseridas nos ficheiros de chamadas.

d) Inserindo dados nos Formuldrios de Campanhas

Durante uma campanha o agente deve coletar informacGes referente a pessoa em
contato teleféonico da campanha, estas informacdes devem ser inseridas nos
formularios da campanha. Os dados disponiveis para insercdo das informagdes serdo
exatamente aqueles criados no instante da criacdo do formulario da campanha.



Calling 00:00:44

r;l:mimixj‘ ,}‘;[;, “r n:mul;lr;;.] Agente: MARTINEZ GERMAN Numero: H007
il Nimero: 022370983

Nombre: MAYA RIVADENEIRA EDUARDO GERMANICO

Break

TRl &ric

Transfer|
Por faver ingrese la informacion

Vuger Guard o

Cerrar Se

e) Texto (Script).
Descrevera as etapas que um agente deve seguir para fazer uma chamada, ou ainda
um roteiro de questdes a ser utilizados em campanhas especificas.

f) Botdes do Console dos Agentes

Colgar (Desligar). Para desligar uma chamada que foi concluida, clique em

Colgar .
desligar.

Break (Parada). Se o agente tiver que realizar uma pausa na campanha, entdo o
mesmo ira acionar com um clique o botdo Break (Parada), e importante que
seja realizado este procedimento por razdes de que é o Unico instrumento que
o sistema é avisado que o agente ndo estd presente.

Break

Transfer (Transferir). Com este botdo o agente pode realizar a transferéncia da
chamada para qualquer extensdo existente.

Vtiger Vtiger. Ele mostra o link para o vtiger CRM integrado ao Elastix



Cerrar Sesidn (Finalizar a Campanha). E muito importante que ao finalizar a
campanha seja executado este procedimento, ou se tiver que sair do console
do agente, por qualquer motivo, vocé deve realizar finalizacdo de campanha
para evitar falhas nos relatdrios.

Cerrar Se

1.9. Reportes (Relatorios)

a) Relatorios de Breaks (Paradas)

Exibe informacdes sobre o tempo em que um agente nao ficou em campanha de modo
ativo ou receptivo, Relatdrios de Breaks informa o tempo que foi realizado pausas nas
campanhas, e o cdlculo do tempo total em que um agente ficou ausente da sessdo.
Esta informacdo é classificada pelos agentes.

=] Reports Break

Start Daje: * 17 Feb 2008 End Daf=: * 17 Feb 2008 Find

& Export Start Previcus (1 - 4cf 4] Next » End
No. Agent Agent Name Hold Administracion Lunch Reunion Total
100 FReynado Gzibor 00:00:00 00c00 D000M 00:00:00 D0:0000
101 Jorge Fonseca 00.00:00 000000 000000 00:00:00 000000
102 Henry Guerra 00:00:00 00.0C:00 00:0000 00:00:00 00:0000
1001 Carbe Fernando Barcos Snche 00:00:00 0000 000000 00:00:00 000000
Total 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

Start Previcus (1 - 4cf 4 Nexi ~ End

O relatério sera mudado conforme os valores filtrado:

Start Date (Data Inicial) Selecionar data inicial

End Date (Data Final) Selecionar data final



O relatdrio detalhado tem os seguintes dados:

Export (Exportagdo)

No. Agent (NUmero do Agente)

Agent Name (Nome do Agente)

Hold (Reter, Segurar)

Administracion(Administracao),

Lunch, (Lanche, Almogo, Café)

Reunidn (Reunido)

Total

b) Detalhes das chamadas

Exporta o ficheiro em formato CSV (Os campos sdo
separados por virgula)

Numero do Agente

Nome do Agente

Tempo de Break (Parada) por padrdo

Tempo de Breaks criados
(Ver item 1.7 - Administrador de Breaks)

Paradas programadas para a realizagdo de alimentacdo e
descanso do agente.

Paradas para reuniGes realizadas com os agentes.

Tempo total das paradas realizadas por um agente.

Mostra as informacdes de forma detalhada das chamadas recebidas (Inbound) e

realizadas (Outbound) por meio do centro

de chamadas (Call Center). Inserindo

um periodo de datas na qual desejamos ver os detalhes das chamadas, temos o estado
(status) das chamadas receptivas ou realizada, o tempo de espera, a duragdo da

chamada, etc.

[ Calls Detail

Start Date: * 17 Feb 2007

Column: Il-lo. Agent j 100
Column: Il-lo‘ Agent |

o Export

No.
Agent Start Date Start Time

Agent

00 Aeyelg 2007-12-19 11:21:22
Gaibor

- ReyIsdo 2007-12-19 11:25:21
Gaibor

% Reynakio 2007-12-19 11:26:39
Gaibor

. Reynakio 2007-12-19 11:47:56
Gaibor

@ Heynaldo 2007-12-19 12:02:54
Gaibor

00 Heynaldo 2007-12-19 12:09:15
Gaibor

End Date: * | 17 Feb 2008
Filter
Start Previous (1 - 6of 6) Next [ End
Duration
End Date End Time Duration Walt Queue Type Phone Transfer Status
al
2007-12-19 11:24:43  00:03:21 00:00:00 8000 Inbound Success
2007-12-19 11:25:41  00:00:20 00:00.00 8000 Inbound 702 Success
2007-12-19 11:27.07 00:00:28 00:00:00 8000 Inbound 702 Success
2007-12-19 11:48:58 00:01:02 00:00:00 8000 Inbound 704 Success
2007-12-19 12:03:04 00:00:10 00:00:00 8000 Inbound 704 Success
2007-12-19 12:09:35 00:00:21 00:00:00 8000 Inbound 710 Success
00:05:42



O relatdrio mudara dependendo dos valores que forem filtrado:

Start Date (Data Inicial)

End Date (Data Final)

Column (Coluna)

Insergdo da data inicial

Insercdo da data final

Inserir: NUmero do Agente, Fila de Espera (Queue),
Tipo (Inbound, In, Outbound, Out),

Telefone

Campo em branco

O relatdrio detalha os seguintes campos:

Exportar

Numero do Agente
Agente

Data de Inicio

Hora Inicio

Data Final

Hora Final

Duragao

Tempo Espera

Fila de Espera (Queue)
Tipo

Telefone

Transferéncia

Estado

Exporta o relatério em formato CSV (os campos sdo separados por
virgula)

Numero de Agente
Nome do Agente

Data de inicio das chamadas

Hora de inicio das chamadas

Data que Finalizou as chamadas

Hora do fim das chamadas

Duragao das chamadas registada

Tempo de espera de uma chamada recebida ou realizada
Numero da fila de espera por onde foi realizadas as chamadas
Inbound (Entrada), Outbound (Saida)

Numero do Telefone marcado

Numero das extensdes para onde foram transferidas as chamadas

“Sucess”. Quer dizer que a chamada foi realizada com exito, satisfacdo,
que ouve um atendimento por parte do destinatario da chamada, ou
por parte do agente.

“Abandoned”.A chamada foi abandonada



¢) Chamadas por Hora

Mostra as informacgGes das chamadas recebidas e realizadas por uma hora especifica
classificadas por uma fila de espera, ou atendimento (Queue).

Temos o detalhes dos nimeros das chamadas realizadas nas ultimas horas (periodo de
24 horas). Estd visualizacdo é por cada uma das filhas de atendimento ou espera
(Queue), além disto este relatério mostra o total de nimeros de chamadas realizadas
durante o periodo que determinamos na insercdo das datas.

[E3) calls per hour

Fechade Inicio * 17 Feb 2007 Fecha Fin * 17 Feb 2008
Type Ingoing :] Status Todas 1] Find
 Export Start < Previous (1- 20f 2) Next > End

Total
Queue 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00

Calis
791 2 15
8000 4 3 3 3 15
Total 0 0 0 0 0 0 o 0 0 0 0 4 3 3 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 30
Start Previous (1 - 20f 2) Next > End

O relatério muda dependendo dos valores que forem filtrados:

Data de Inicio Insira a data inicial
Data final Insira a data final
Tipo LigacGes recebidas (Ingoing) LigacGes realizadas (Outgoing)

Todas as LigagOes recebidas com  Todas as LigagOes realizadas com Sucesso
Estado Sucesso. Numeros das realizadas
Abandonadas Abandonadas



O detalhe do relatério tem os seguintes campos:

Export(Exportagdo) Exportar o ficheiro em formato CSV ( Lembre que os campos sdo

separados por virgulas )

Queue(Fila de Espera) Numero da fila de espera (Queue) onde foram realizadas as
chamadas
Horas
00:00
01:00
......... Numero de chamadas por hora
23:00
Total de chamadas Total de chamadas realizadas por fila de espera(Queue)
d) Chamadas Recebidas (Entrantes)
Mostra as informagdes dos numeros de chamadas recebidas, classificadas por fila
mostra o nimero de chamadas com sucessos, abandonadas, final de monitorizacao,
ativas e o tempo de espera de uma chamada recebida.
==| List Calls
Date Init: * | 17 Feb 2007 Date End: * 17 Feb 2008 Find |
o Export Start Previous (1 - 1of 1) Next » End
Queue Successful Abandonated Order Monitoring Active Hold Time
8000 9 4 0 0 00:00:50 13
Total 9 4 0 0 00:00:50 13
Start Previous (1-10of 1) Next ™ End
O relatdrio ira mudar de acordo com os filtros informados
Data Inicial Ingressar com a data inicial

Data Final Ingressar com a data final



O relatdrio detalha os seguintes campos:

E t fichei f to CSV (C
Export (Esportacio) xportar o ficheiro em formato CSV (Com campos separados por

virgulas)
Queue(Fila) Numero da fila onde foram realizadas as chamadas
Successful (Sucessos) Numero de chamadas realizadas com sucesso

Abandonated (Abandonadas) Numero de chamadas abandonadas

Order Monitoring (Fim do

. Numero de chamadas na qual foram terminados os monitorizagdo
Monitoramento)

Active(Ativos) Numero de chamadas ativas
Hold Time(Chamadas em espera) Nimero de chamadas em espera

Total de chamadas Total de chamadas realizadas por fila

e) Chamadas por Agente

Mostra a informacdo do numero de chamadas recebidas (Inbound) e realizadas
(Outbound) por agente. Facilitando uma informacdo das chamadas que um agente
recebeu ou realizou, com as seguintes campos, duracao, tempo médio de duragdo, e o
tempo de chamada com tempo mais longo de conversagdo. O tempo de
chamadas é demostrada no relatério conforme os filtros informados.

¢, Calls per Agent

Start Date: * 17 Feb 2007 End Date: * 17 Feb 2008

Column: IHo. Agent :j Query
Column: Ino. Agent |

© Export Start # Previous (1 - 3of 3) Next | End
No. Agent Agent Type Queue Calls answered Duration Average Call longest
100 Reynaldo Gaibor Inbound 8000 6 00.05:42 00.00:57 00:03:21

101 Jorge Fonseca Inbound 8000 2 00:00:09 00:00:04 00:00:09

102 Henry Guerra Inbound 8000 1 00:00:16 00:00:16 00:00:16

Total 9 00:06:07 00:00:25 00:03:21

Start Previous (1 - 3of 3) Next ~ End



O relatério muda de acordo com os valores filtrados:

Start Date(Data Inicial) Inserir a data inicial

End Date(Data Final) Inserir data final

Inserir: NUmero do agente, e Fila, Tipo (Inbound, In, Outbound, Out),

Col Col
el Telefone, Campo em branco

O relatdrio detalha os seguintes campos:

Export(Exportagao) Exportar o ficheiro em formato CSV (Campos separados por virgula)

No. Agent(Numero do Agente) Numero do Agente

Agent(Agente) Nome do Agente
Type(Tipo) Inbound (entrada), Outbound (saida)
Queue(fila) Numero da fila onde foi efetuada a chamada

Calls answered(Chamadas ,
( Numero das chamadas contestadas

Contestadas)
Duration(Duragédo) Duragdo de todas as chamadas
Average (Tempo Médio) Tempo médio da duragdo de todas as chamadas

Call longest(chamadas com mais

. Tempo de chamada com mais tempo de duragdo realizada
duracdo)

f) Tempo de Espera

Mostra a informagao do nimero de chamadas classificadas por um range de espera
tanto de recepg¢ao, como de realizagdo, além do tempo de espera média, o tempo de
espera maior e o total de chamadas da fila cola. Os ranges de tempo é mostrada em
segundos.



=] Hold Time

Date Init * 17 Feb 2007

Type I Ingoing _:l

Date End *

17 Feb 2008

Status All 1] Find |
& Export Start ~ Previous (1- 2of 2) Next ~ End
Queue 0-10 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61> Tiempo Promedio Espera(Seg) Espera Mayor(seg) Total Calis
1 0 0 0 0 1 0 1 120 191 2
8000 1" 2 0 0 0 0 0 4+ 16 13
Total 1 2 0 0 1 0 1 124 191 15
Start Previous (1 - 20of 2) Next ™ End

O relatdrio mudara de acordo com as informacgdes utilizadas nos filtros:

Date Init(Data Inicial)

Date End(Data Final)

Type(Tipo)

Status(Estado)

Inserir a Data Inicial
Inserir a Data Final

Recebida (Ingoing) Realizar (Outgoing)

Se realizadas, Todas, Sucesso,
Numero de ligagdes realizadas,
Abandonadas

Se recebida, Todas, Sucesso,
Abandonadas

O relatdrio fornece os seguintes informagdes:

Export(Exportacdo)
Queue(Fila)

Segundos
00:10
11:20

Tempo médio de
Espera (seg)

Maior Tempo de Espera (seg)

Total de chamadas

Exportar o ficheiro em formato CSV (Campos separados por virgula)

Numero da fila de onde foram realizadas as chamadas

Range de segundos

O tempo médio das chamadas em espera.

A chamada que esperou mais para ser atendida ou realizada.

Total de espera das chamadas



g) Tempo de Login y Logout

Mostra as informacgées do tempo em que um agente ficou no estado ativo no console
do agente desde o momento de abrir sua sessdo até o momento de fechar a sessao,
com isto podemos medir a eficiéncia do agente, contabilizar o tempo das chamadas
atendidas sobre o tempo que esteve ativo, classificando o agente de maneira
detalhada (mostra todos os registos referente ao agente).

Time Login-Logout

Date Init * 19 Dec 2007 | Date End *

Type IDaxanado | | Fina |

19 Dec 2007 ]

 Export Start Previous (1 - 26 of 26) Next ™ End |
Agent Name Login Logout Total Login Time of Calls Service(%) Status
100 Reynaklo Gaibor 2007-12-1911:19:35 2007-12-19 11:40:06 00:20:31 00:.04.09 20.23

100 Reynaklo Gaibor 2007-12-1911:35:20 2007-12-19 11:35:08 00:00:48 00:00:00 0.00

100 Reynako Gaibor 2007-12-1911:47:34 2007-12-19 11:49:14 00:01:40 00:.01:02 62.00

100 Reynaklo Gaibor 2007-12-1911:55:13 2007-12-1911:55:15 00:00:02 00:00:00 0.00

100 Reynaklo Gaibor 2007-12-1912:01:26 2007-12-1912:01:27 00:00:01 00:00:00 0.00

100 Reynako Gaibor 2007-12-19 12:02:40 2007-12-1912:10:27 00.07:47 00:00:31 6.64

100 Reynako Gaibor 2007-12-19 12:50:29 2007-12-19 12:55:10 00:04:41 00:00:00 0.00

100 Reynaklo Gaibor 2007-12-19 13:33:28 2008-02-17 23:26:16 1449:52:48 00:00:00 0.00 En Linea
101 Jorge Fonseca 2007-12-19 11:14:.08 2007-12-19 11:14:19 00:00:11 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 11:47:.05 2007-12-19 11:47:.06 00:00:01 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 11:52:44 2007-12-19 11:52:46 00:00:02 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-1912:11:49 2007-12-19 12:11:51 00:00:02 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:22:48 2007-12-19 12:39:17 00:16:29 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:39:36 2007-12-19 12:44:30 00:04:54 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:46:42 2007-12-19 12:47:24 00:00:42 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:48:18 2007-12-19 12:56:41 00:.07:23 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:56:31 2007-12-19 12:56:33 00:00:02 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:57:13 2007-12-19 13.03:57 00:.06:44 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 13:.04:57 2007-12-19 13:07:53 00:02:56 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 13:09:28 2007-12-19 13:09:34 00:00:06 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-1913:10:14 2007-12-1913:11:.07 00:00:53 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 13:16:10 2007-12-19 13:31:43 00:15:33 00:00:09 096

101 Jorge Fonseca 2007-12-1913:17:04 2007-12-1913:27:11 00:10:07 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 13:32:00 2007-12-19 13:32:.02 00:00:02 00:00:00 0.00

101 Jorge Fonseca 2007-12-19 13:32:35 2007-12-1913:32:37 00:00:02 00:00:00 0.00

102 Henry Guerra 2007-12-1912:21:10 2007-12-19 12:22:.03 00:00:53 00:00:16 30.19

Total 1451:35:20 00:06:07

Start Previous (1 - 26 of 26) Next ™ End



O relatdrio muda de acordo que os valores dos filtros sdo informados:

Data de Inicio Inserir data inicial
Data Final Inserir data final

. Detalhado
Tipo

Geral (Classificado por Agente)

O relatdrio detalha os seguintes campos:

Export(Exportagao) Exporta o ficheiro em formato CSV (Campos separados por virgula)

No. Agente(NUmero do Agente) Numero do Agente

Login(entrada) Data de inicio — Hora de inicio do login

Logout(saida) Fecha fim — Hora fim de logout

Total Login(duragdo da entrada) Tempo em que o agente esteve conectado

Tempo em chamadas Duragdo de todas as chamadas
Service(Servigo) Medida de Eficiéncia do Agente
Status(Estado) Em linha (Ocupado, ou em ligagdo).

h) Grdfico de chamadas por hora

Mostra a informacdo das chamadas recebidas e realizadas por hora, classificadas por
fila de forma grafica. E detalhada o nimero das chamadas realizadas em cada hora (24
horas) visualizar cada um das filas, além de mostrar o total de nimeros de chamadas
efetuadas em um range determinada pelas datas ingressadas.

Linha Azul. Chamadas realizadas com Sucessos ou Abandonadas
Linha Roxa. Chamadas realizadas com Sucesso
. Chamadas que foram Abandonadas

Eixo X: Tempo de Horas
Eixo Y: Numero de chamadas



Graphic Calls per hour

Fecha de Inicio * 17 Feb 2007 | Fecha Fin * 17 Feb 2008
Type Ingoing | Queue an | Find

Llamadas

5.0

=R1T
- Success
Abandoned

4.5

4.0

2.5 F

2.0 |

1.5 -

1.0

00 o1 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

& Export Start ~ Previous (O-of ) Next I End

Total
Queue 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00

Calis
™ o o o o o o o o o o o o o o 2 o o o o o o o o o 15
8000 o o o o o] o o o o o o 4 3 3 3 o o o o o o o o o 15
All o o o o o o o o o o o 4 3 3 5 o o o o o o o o o 30
Start ~ Previous (O-of ) Next I End

O relatdrio mudara dependendo dos valores inseridos nos filtros:

Data Inicial Ingresso da data inicial
Data Final Ingresso da data final
Tipo Entrante, recebidas (Ingoing)

Estado Todas com sucessos, ou Abandonadas



O relatdrio detalha os seguintes campos:

Export(Exportagao) Exportar o ficheiro CSV (Campos separados por virgula)
Fila Numero da fila onde foram realizadas as chamadas
Horas

00:00

o Numero de chamadas por hora

23:00

Total de chamadas Total de chamadas realizadas por filas

1.10. Clientes
a) Importar o cliente. Interface é exibida na qual vocé insere os seguintes campos:

:=| Upload File
Select file to
Upload
File: Examinar...
Upload
Format File:

"telefono”,"cedula’ruc”,"nombre","apellido"

Ficheiro Selecionar dentro de um diretério o ficheiro que contem os clientes.
Este ficheiro tem que ter extensdes (CSV ou DOC).

Formato do ficheiro com clientes a ser importada

,"nome","apelido"

"telefone","contribuinte/bi

Exemplo:

“2289652”, “0968956321”, “Roxan”, “Villacis”
"2369878", "0923589658", "Cesar”, "Morales”
“2372846", “0756910615”, “Sarah”, “Lopez”
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