MANUAL DE UTILIZAGCAO

Madulo de operagao Ativo

Bem vindo a Vorage CRM!

Nas préximas paginas apresentaremos o funcionamento da
plataforma e ensinaremos como iniciar uma operacao basica
através do nosso sistema, com a parte administrativa de criacao
de produtos, bases (mailing), campanha de vendas, metas, a drea
de supervisdao das atividades, e o uso do operador (vendedor)
para contatar o cliente final.



MODOS DE ACESSO

Nossa plataforma, neste mddulo ativo, possui 4 modos de acesso e

utilizacdo, 2 delas feitas por interface WEB (navegador) e as outras 2 por

aplicativos Java, sem necessidade de instalacdo, disponiveis para download na

pagina de login do sistema:

www.vorage.com.br/login

Modo Administrador (web):

Permite gerenciar todo o funcionamento do sistema, incluir bases de
dados, campanhas, produtos, metas, listas de restricao de credito, Black-
list, administrar senhas e logins de operadores e supervisores. Também
permite visualizar relatdrios e progresso das atividades.

Modo Supervisor (web):

Permite gerenciar a criacdo e andamento das campanhas de vendas,
metas, e toda atividade dos vendedores (operadores), inclusive com
geracdo de relatoérios detalhados, exportacdao e acesso as gravacoes das
chamadas.

Modo Supervisor (Aplicativo):

Permite acompanhar em tempo real as atividades dos operadores,
estado, pausa, se esta em chamada permite ouvir a ligacao, e sussurrar na
ligagao para que o operador lhe ouca sem ser percebido pelo cliente final.

Modo Operador (aplicativo):

E o “front-end” do sistema, aqui o colaborador ird executar os
atendimentos com base no que foi configurado como
administrador/supervisor. Ao iniciar o aplicativo, ele busca um prospecto
da base, mostra os dados na tela (nome, rg, cpf, endereco, cidade...) e
automaticamente disca para o numero deste contato, o colaborador
conversa com o cliente, “efetua o atendimento”, insere as observacgdes,
atualiza os dados. Ao finalizar qualifica o atendimento. Todos os dados
inseridos ou alterados inclusive a qualificacdao (vendido, agendado, sem
interesse, etc.) estardo disponiveis na interface web ja no momento em
gue o atendimento é encerrado.


http://www.vorage.com.br/login�

ROTEIRO DE CRIACAO DE UMA OPERACAO BASICA (vendas)
PRIMEIROS PASSOS:
Apds receber da equipe Vorage seus dados de acesso (nomes de

usuarios / senhas), o primeiro passo é acessar o sistema com login de
administrador na interface web: www.vorage.com.br/login

No exemplo abaixo estamos entrando com o usuario “administradorl”:

{_] vorage - Seu negdiio nas nuvens! + - &

v warage.com.briloging E - Google y ‘

vorage - Login

@ORAGE

Usudrio: ™ admlmslrannrﬂ

Senha:™  eesess

Operador Supervisor



http://www.vorage.com.br/login�

Apds digitar o nome de usuario e senha, clicamos no botdo “Login”, indo
para a tela principal do Administrador:

) Vorage - Seu negdcio nas nuvens! - Mozilla Firefox El@gl

Arquivo  Editar  Exibir  Historico  Favoribos  Eerramentas  Ajuda

| i__| Vorage - Seu negacio nas nuvens! | + |

6 @0 wvews vorage.com,brflogin/ | |" Google )"-"‘ 4+ @

@ORAGE

Blacklist ¥ Restrigdo de Crédito ¥ Usudrio ¥ Carpanha »  Produto ¥ Base v Meta v Atendimento ¥ Prospecto ¥ LavoutAltermativo *  Ponto de Operador O Sair

Usudrin: Administradar 1 - Cliente 1 - Administrador

Nesta tela, temos todas as opcdes referentes a administracdo do
sistema, entre elas: incluir, editar e excluir dados, metas, bases,
acompanhamento, criacdao e edicdo de campanhas, acesso ao inicio e
termino das atividades dos operadores.



Como préximo passo, vamos incluir uma base de contatos /
prospectos (mailing):
Vamos ao menu “Base > Inclusao”:

) Vorage - Seu neggcio nas nuvens! - Mozilla Firefox

Arquivo  Editar  Exibir  Histdrico  Faworitos  Ferramentas  Ajuda

‘ [ivorage - Seu negdcio nas nuvens! +
(— 0w varage  com,brlogin v | |- Google )\| ¥
GORAGE
Blacklist ¥ Restrigdo de Crédito ¥ Usudrio ¥ Campanha ~ PFroduto ~ Base » Meta »  Atendimento ~ Prospecto ~  Layout Alternativo ~  Fonto de Operador & Sair ‘
Incluséo
I Cadastro de Base I
Pesquisa
Morme: * [ T
Diata de aguisigao: *
Layout Padréo
| I + Pesquisar I |
Importagdn (S5 | |
~| Prospectos |
Pagina 1 de 1 - Total de registros: 0 14 || <a [ 25 v
D Nome RG | CPE Agio
Menhum registro encontrado
Pagina 1de 1 - Total de registros; 0 e || <a > || » 25 v
Incluir Prospecto " B Incluir “ *® Cancelar

i‘aVGSEHEt:\;Uid i) ministrador 1 - Cliente 1 - Administradar

Digitamos um nome, a data de aquisicdo, deixamos a opc¢do “Layout
Padrao” habilitado e escolhemos o local e o arquivo clicando em “ +
Pesquisar”.



O arquivo da base de prospectos (mailing) deve ser salvo no
formato “CSV Separado por Virgulas” e conter 14 colunas sendo elas na
sequencia:
NOME,RG,CPF,ENDERECO,CIDADE,CEP,DDD1,TEL1,DDD2,TEL2,DDD3,TEL
3,DDD4,TEL4. Também hd a possibilidade de criar um novo layout com
base no formato de uma planilha ja existente, porem veremos em outra
ocasiao.

Exemplo de Base CSV:

@ Sample.csv - Microsoft Excel o e 2
Pagina Inicial Inserir Layout da Pagina Formulas Dados Revisdo Exibigdo & e o e 2
i* ) Calibri 11 - AN = S Quebrar Texto Automaticamente | Geral - ijﬁl ﬁ _’% E- E‘ E‘ ljj ::::;:f: % [ﬁ
o g (M@ 2 A Buowecotatns | $ - % w0 | 5| Sy Fomi, et | e o ot Gty
Area de Tra... & Fonte Fl Alinhamenta ] Mdmero ] Estilo Células Edicdo
H9-c-3-
[ Al6 - £ v
A B = D E F G H 1 1 K L M N o i
1 NOME RG CPF ENDERECO CIDADE CEP DDD1  TEL1 DDD2 TEL2 DDD3 TEL3 DDD4 TEL4 ]
2
3 | MARIA DA SILVA 566045 38815583068 RUA UM, 324, CENTRO FLORIANGPOLIS 88045630 48 30283631 48 30283631
4 | JOAO PEREIRA 1/R4566 38815583069 AV MAX DE SOUZA, 21, COQUEIROS FLORIANOPOLIS 88045640 48 30283631 48 30283631
5 MARIO JAIR 30869862 38813583070 AL. RUI BARBOSA, 1344, CENTRO shoJosE 88045650 48 30283631 48 30283631
6 | MARIA DA SILVA 506046 38815583071 RUA UM, 324, CENTRO FLORIANOPOLIS 88045660 48 30283631 48 30283631
7 JOAD PEREIRA 1/R4567 38815583072 AV MAX DE SOUZA, 21, COQUEIROS FLORIANOPOLIS 88045670 48 30283631 48 30283631
8 MARIO JAIR 30869863 38815583073 AL. RUI BARBOSA, 1344, CENTRO sko José 88045680 43 30283631 48 30283631
9 | MARIA DA SILVA 566047 38815583074 RUA UM, 324, CENTRO FLORIANOPOLIS 83045690 43 30283631 48 30283631
10| JOAO PEREIRA 1/R4568 38815583075 AV MAX DE SOUZA, 21, COQUEIROS FLORIANGPOLIS 88045700 43 30283631 48 30283631
11 MARIO JAIR 30869864 38815583076 AL. RUI BARBOSA, 1344, CENTRO sAo JosE 88045710 48 30283631 48 30283631
12 | MARIA DA SILVA 566048 38815583077 RUA UM, 324, CENTRO FLORIANOPOLIS 88045720 48 30283631 48 30283631 =
13| JOAOQ PEREIRA 1/R4569 38815583078 AV MAX DESOUZA, 21, COQUEIROS FLORIANOPOLIS 88045730 48 30283631 48 30283631
14 MARIO JAIR 30869865 38813583079 AL. RUI BARBOSA, 1344, CENTRO shoJosE 88045740 48 30283631 48 30283631
15
16 I
]
17
18
19
20
21
22
23 B
24 -
44 r M| Sample /% KN il ] bl

Pronto | |@]@|Pﬂ 1003 (=} 0 (%)




Com a base ja escolhida, clicamos no botdo “Incluir”, e a nossa
nova base estara inserida ok e pronta para ser usada.

No menu “Base > Pesquisa” é possivel ver a nova base e seus
detalhes, nome, data de aquisicao, numero de contatos etc.

x I [} SHEP - Login

x I!' ECZ Manaﬁemsnt Cansole x ]nsﬁESD x I + -8 m

| i__ Worage - Seu negdcio nas nuvens!

| € | @ www.vorage.com brflogin v v e ||B- Googe p| ¥+ #
QHAGE
Blacklist = Restricdo de Crédito * Usuario  Campanha ¥ Produto ¥ Base v Meta v Atendimento  Prospecto = LayoutAlternativa »  Ponto de Operador & Sair I
. | al
Registros =
© Novo I
Bases
Pagina 1de 1-Total de registros: 20« [@] - . [35 v
Mome Data de aquisi¢ao Layout padrio Prospectos Acio
base enderego mais de 1 linha teste 272013 Sint B Al s a
Base 1 12/02i2013 SiM 177 2 S a
Base 2 1300202013 SiM 177 ST
Basze 3 1410852013 Sim 177 Al @
teste 2 Base maneco 27092013 SiM 244 S| @
teste 30-09-13 30M09i2013 Sin 245 ST
teste base erica 30-09 30M08i2013 Sin 262 24 @
TESTE 40020022 03102013 Sin 207 e || s T
leste 233 18092013 3im 1 PRI ]
teste estagdo gsm 07M 02013 Sin B0 2 S a
1 L]

Usudrio: Adrinistrador 1 - Cliente 1 - Administradar




Tendo a base inserida, podemos prosseguir com a criagdao do
produto a ser vendido. Vamos aomenu “Produto > Inclusdao” e inserimos
os dados do produto: Codigo (livre escolha do cliente, para seu controle
interno), Descrigao (nome e detalhes do produto), Valor e as Condicoes
de Pagamento. Todos os dados inseridos, exceto Cadigo, irdo aparecer na
tela do Operador durante o atendimento.

| i Yorage - Seu negécio nas nuvens! +

(%]
6 v, yorage.com,brfloging B - Google r. ‘ ‘ﬁ‘

@ORAGE

Blacklist * Restrigdo de Crédito ¥ Usudrio ¥ Campanha ¥ Produto ¥ Base v Meta ¥ Atendimento » Prospecto ¥ Layout Alternativo »  Ponto de Operador @& Sair

Cadastro de Produto

Cddigo: * oom

Produto teste, promogéo 50%
Descrigho: * desconto

walar (R$) * 150,00
FPagamento a vista, 10x sem
Condigdes: * juros nos cartes
B Incluir * Cancelar

Usudrio: Administradar 1 - Cliente 1 - Adrinistradar

ApO0s inserir todos os dados do produto, clique em “Incluir”.

Agora ja temos nosso produto no sistema, pronto para ser usado em
uma ou mais campanhas ao mesmo tempo.



| .} torage - Seu negcio nas nuvens!

6 vy vorage,com.br/vorage)

@ORAGE

Criando uma campanha

Com Base/Mailing incluidos, e produto também ja criado,
podemos agora criar nossa campanha, que vai servir para gerenciar

guais operadores farao as ligacdes, qual horario das ligacdes, de que
data até que datas serao feitas e de que base serd retirada os

prospectos usados.
Vamos até o menu “Campanha > Inclusao”:

B - Google

Blacklist * Restrigdo de Crédito * Usuario * Campanha * Produto * Base = Meta ~  Atendimento ~ Prospecto ¥ Layout Alternativo *  Ponto de Operador O Sair

Cadastro de Campanha

Diata de inicia: *
Diata de firn: *
Haordrio de infcio de ligagdes: *

Haorario de fim de ligagbes: *

Descrigdo: *

Walidar Restrigdo de Crédito

Produto: *

Operadores da campanha; *

Usudrio: Administrador 1 - Cliente 1

1710

18710

030

21:00

é Inclusdo

1 Pesquisa L
2013 |
12013

Campanha de vendas do produto teste, promogéo limitadal

* Ni

ad

Produto 1 =

g000
8007
4004
8010
q0m
5002
q003
3004
a00s

A 2
Todos operadores Operadores da campanha

s Operador 1

- Administrador

Inserir todos os dados, data que sera o inicio da campanha,
data de término, hordrio diario de inicio das liga¢gdes, horario final,
descricdo da campanha (este dado ird aparecer para o operador no
aplicativo, durante atendimento), selecionar o produto criado
anteriormente e escolher quais Operadores participardao desta
campanha.

L
»

B
(]



Na mesma tela, podemos também, incluir informagdes extras
(que estarao disponiveis apenas para administrador e supervisor ao
visualizar a campanha).

Logo abaixo, clicar no botdo “Incluir Base” e escolher a base
criada nos passos anteriores:

; ‘orage - Seu negacio nas nuvens!

%’) O e varage com.brvarage]

Hrved ‘ |n" Google

Selecione uma base lBase 1

Clique em “Salvar” e depois no final da pagina em “Incluir”.
Agora ja é possivel, ao clicar em “Campanha > Pesquisa”, ver a
campanha criada.

nas nuvens! i -8
@/0 v, vorage,com.brfvorage/ Trve | @. Google P‘ + @

Q)RAGE

(i ¥orage - Seu ne

-l

Descrisiﬂ

Campanha de vendas do Produto 3 14102013 141142013 0 ;E;

Campanha de vendas do Produto 1 14082013 3MM02013 73 ;;;
Campanha Teste 10/09¢2013 14/08/2013 0 i;;
Campanha teste 2 10/0942013 14/08/2013 0 H;E
Campanha teste 3 10/09¢2013 14/08/2013 0 ;;H
mmmemmmmmmemm 18/0902013 18/09/2013 100 EEQ
TESTE 2 BASES 18/09¢2013 18/08/2013 100 E;H
Campanha de vendas do Produto edit 14/092013 02013 17 i;;
teste 30-09-13 30/09¢2013 30/08/2013 0 ;;;

|| | TESTE LIGACAD 40020022 03102013 3MM02013 32 o

Usuario: 1-Cliente 1-




| (.} vorage - Seu negécio nas nuvens!

€

v, vorage.com, br login

Neste ponto, concluimos toda configuracdo administrativa
necessdria para uma opera¢ao de vendas bdsica. Vamos agora
demonstrar a configuracao e uso do aplicativo operador.

Acessando a pagina de login do sistema,
www.vorage.com.br/login vamos fazer o download da aplicacdo
Operador clicando no botao “Operador”:

«
h
?m

& | (B - soode 7
ecall-operador(3).inlp )
2| 5218 — sa2147.189:8080 — 9:56 A o

Exibir tadas o5 downloads

vorage - Login

@ORAGE

Usuario:*

Senha: *

| Operador | Supervisor



http://www.vorage.com.br/login�

Vamos abrir o aplicativo, lembrando que como o sistema é
baseado em Java, verifigue sempre se o seu computador possui a

versao mais atualizada, caso nao possua, atualize na pagina oficial:
http://java.com/pt BR/download/

Digite nos campos os dados informados pela equipe Vorage
referente ao usuario “Operador”:

Login E-CALL

LIsuario q000

Senha i

[ O ]l Cancelar J

Apds clicar em OK o sistema ja apresenta a tela de trabalho do
operador:

ecall - operador

Status

Sistama ndo iniciado.

Informacdes do prospecto { Iniciar J

Nome |\

Inserir prospecto

CPF . - RG

Enderego { Ligagdo manual J

[ Sair da aplicagdo J

Cidade Estado |Parani-FPR |* CEP -

Prospecto - Contatos Observagoes da Venda

Tel.1

Tel.2

Tel3

Teld

Informacdes do produto

Campanha teste 1510 9 digitos
Produto Produta 1

Observacdo

Condigies de pagamento Condigdes do Produto 1

Prego do produto 100.0



http://java.com/pt_BR/download/�

Para iniciar o sistema, clicamos no botao “Iniciar”, neste
momento o aplicativo pega automaticamente um prospecto/cliente
disponivel na base, mostra os dados na tela e disca para o primeiro
numero de telefone, todas as acdes que o aplicativo esta fazendo é
informado em tempo real no campo “Status”:

B ecall - operador

Status

Em ligagio

Informagdes do prospecto [ Encerrar ligagao ]

Nome 9 digitos tel [ Inserir prospecio J

CPF B56___ - RG 658

Endereco Ligagdo manual
agui

[ Sairda aplicagdo J

Cidade floripa Estado | Parana- PR |* CEP 88095-000

Prospecto - Contatos Observagies daVenda

Teld 48 393384949
Tel2 48 123456789
Teld 0 a

Teld 0 0

Informagdes do produto

Campanha teste 1510 9 digitos

Produto Produto 1

Observagio

Condicdes de pagamento Condigdes do Produto 1

Preco do produto 100.0

ecall - operador

Status

Pr

Ligando para o prospecto agendado. Hordrio: 14:12:15 Nome: 9 digitos tel

Informagies do prospecto Encerrar ligagio

Nome 9 digitos tel

Inzeri grospecto

CPF B59.___ - RG 659
Enderego s Ligacdo manual
Sair da aplicacéo
Cidade floripa Estado |FParand-FR R4 CEP 82095-000
Prospecto - Contatos Observagies daVenda
Tel.1 -48— 999599399
Tel2 43 | 123458739
Teld 0 | o
Telda 0 | [n

Informagdes do produto

Campanha teste 1510 9 digitos
Produte Produto 1
Observagao

Condicies de pagamento Condigdes do Produtg 1

Preco do produto 100.0




Durante a chamada, o operador pode alterar/atualizar os
dados do cliente, documentos, telefones. Pode também inserir
dados no campo “Observacdes da Venda” que podera ser
visualizado pelo supervisor nos relatérios de atendimento (que
veremos mais adiante):

ecall - operador,

Status P
Aguardando finalizagio do atendimento pendente...
Informacées do finallza)
Nome 9 digitos tel Inserir praspecta
CPF 658._ . - RG 658
Enderego aw Ligag&o manual
Sair da aplicagdo
Cidade floripa Estado |Parana- PR 5.’ CEP 88095-000
Prospecto - Contatos Observacées daVenda
Tel.1 48 W Ern comversa com srjodo o mesmo informa que responsdvel pelas compras (srpaulo) ndo se encontra e ndo tem interesse.
Tel.2 48 123456789
Tel.3 0 0
Teld 0 i}

Informagées do produto

Campanha teste 16M0 9 digitos
Produto Produto 1
Observagido

Condigies de pagamento Condigdies do Produto 1
Prego do produto 100.0

Ao finalizar a conversa com o cliente e inserir as observagdes /
atualizar os dados, o operador clica em “Encerrar ligacao”. Ira abrir a
tela para qualificar a chamada / atendimento, onde sera escolhido o
qgue ocorreu com o atendimento, se a venda foi ok, se ndo tinha
interesse etc.:

Finalizar atendimento

Tipo atendimento Agendamento
(®) M50 Atende () Agendamento e
() Fax () Ligagdo manual
() Becretaria ) Pré-venda Ligagao manual
() Falecido ) Venda f
() Mamero ndo pertence ao contato Prospecta ingerido

() RECUs0U & corversar
() JA foi abordadn
() Seminteresse Manual ]

Demais telefones do prospecto s bricom samabsd.ecallwebserice FoneProspecto@ed 1 632

[_ Conﬂrmar_J [_Voltar_J




Caso no contato com o cliente o mesmo informar que responsavel ndo
estd e passar outro nimero, pode ser encerrado este atendimento e fazer
uma ligacdao manual para o numero repassado, conforme exemplo abaixo:

Finalizar. atendimento

%)

Tipo atendimento Agendamento
() Mo Atende () Agendamento -
() Fax (® Ligag&o manual
() Secretaria () Pré-venda Ligagéio manual
() Falecido () Wenda
() Mirnero ndo pertence ao contato () Prospects inserido

u T}Efcqsnbu adcznversar (0 Demais telefones do prospecta) br.com.samabsd.ecall wehservice FoneProspectoi@! faelfl
() Jafoi abordado

() Sem interesse (®) Manual (481 3222-2222

[ Canfirmar J [ Yaltar J

Ao clicar em “Confirmar” voltamos a tela do operador, porem com os

campos em branco, para podermos preencher com os dados da pessoa
que estamos em ligacdo:

ecall - operador

Status

Em ligagio

. Encerrar ligagdn
Informagoes do prospecto

Base |brcomsamabsdec. |¥) [

Nome

Inserir prospecto J

Ligagédo manual
CPF - RG

Endereco [ Sair da aplicagdo J

Cidade Estado |Parana-PR \¥| CEP

Prospecto - Contatos Observacies da Venda

Tel.1 |48 9R951403 |

Tel.2

Tel3

Tel4

Informacdes do produto

Campanha teste 15010 9 digitos
Produto Praduto 1
Observagio

Condigies de pagamento Condigdes do Produto 1
Preco do produto 100.0

Apods terminar o atendimento com o cliente, inserir e atualizar os dados e
as observacoes, clicamos em “Encerrar ligacdo” e prosseguimos com o



encerramento do atendimento escolhendo uma das opgdes (ndo atendido,
sem interesse, ja foi abordado, etc).

Temos outra situacdao em um encerramento que é quando o cliente solicita
retorno em outro hordrio / data, ai poderemos escolher a opcgdo
“Agendamento” e selecionar no campo a data e hora solicitada para

retorno:

Finalizar atendimento [‘5__(|
Tipo atendimento Agendamento

() Mo Atende (®) Agendarnento 2EM 013 - 17300

() Fax () Ligacdno manual

() Secretaria () Pré-venda Ligagédo manual

) Falecido ) Yenda [

u Mimero ndao pertence ao contato Prozpecto inserido

() RECUSOU & conversar
() Jafoi abordado
() Sem interesse Manual {3 .

Demais telefones do prospecto

[ Confirmar J [ Waltar J

Ao clicar em confirmar, o sistema salva a informacado e volta para a
tela do operador, indo automaticamente para outro prospecto e
realizando nova ligacao, repetindo esse processo a cada finalizacao.
No caso de o usuario precisar fazer uma pausa na operacao, basta clicar no
botdo “Pausa” (que é o botdo “Iniciar” porém em operacado ele muda para
“Pausa”) e escolher a opc¢ao desejada, banheiro, intervalo, reunidao ou
feedback, o aplicativo fica pausado até que se cligue em “Continuar” na
tela do operador.

—. Prospectos

Motivo da pausa E' continuar )

[ Confirmar J l Cancelar J

Inserir prospecto

Ligagdo manual

Sairda aplicagda




Para finalizar o aplicativo, basta clicar no botao “Sair da Aplicacdao”,
lembrando sempre que ao sair com o sistema em uma pausa, ele continua
pausado para o supervisor, somente retornando ao estado normal quando
novamente aberto, caso seja fechado antes de finalizar algum
atendimento que tenha sido alterado os dados, os mesmos podem ser
perdidos.

| Ligagdo manual |

| Sair da aplicagdo |

Até este momento, ja temos nossa operagao funcionando, operador
realizando os atendimentos / vendas e os dados e as gravacOes estdo
sendo registrados. A seguir iremos demonstrar a utilizacdo do supervisor
para acompanhar os atendimentos e as chamadas em tempo real, através
do aplicativo “Supervisor”.



Uso do aplicativo “Supervisor”

Para acompanharmos em tempo real os operadores, vamos efetuar o
download do aplicativo “Supervisor”,e fazer login com o usuario de

supervisor repassado pela equipe Vorage.
Va até a pagina de login www.vorage.com.br/login e clique no botdo

“Supervisor”, salve e execute o arquivo:

°) Vorage - Seu negdcio nas nuvens! - Mozilla Firefox

Arquivo  Editar  Exbir  Histérico  Favertos  Ferramentas  Ajuda

{_iVorage - Seu negdcio nas nuvens! | + ‘

e |- cooge Pl &
= % ecal-supervisor(1}.jnlp
730B —54.214.7,189:8080 — 1:29 PM

Exibir todos o5 downloads

= v vorage com.brloging

[

wvorage - Login

@ORAGE

Operador Supervisor

Ao abrir a tela de acesso, digite o seu login de supervisor e sua senha e

clique em “Login”:

Vorage - Supervisor - Login @

Login:  supervisor]

Senha; | TR

Login Sair

:



http://www.vorage.com.br/login�

Apods efetuado o login, é apresentado a tela de supervisao, onde
pode ser visto todos os operadores em a¢ao no momento, o estado de

cada um, e o tempo referente ao status informado:

Usgusrio | Estado | Termpo

a0 Em ligagéo OhOm39s
a00s Em ligagdo Oh0mars
9003 Em ligagdo 0h0m36s
9002 Em pausa: Banheira 0hDm36s
9006 Em ligagéo Oh0m3Aas
a000 Buscando prospect 0hOm33s
a008 Qeioso Oh1m10s

Ao selecionar um operador, e clicar com o botao direito do mouse sobre o
mesmo, aparecem duas opg¢des: Ouvir e Sussurrar na ligagao,

escolheremos “Ouvir Ligagao”:

| Estadn | Tempo
Ohimds
Ohimis
9003 Erm ligai Ihim2s
a002 Em pause—oo = ohimis
9006 Em ligagdo Oh1m0s
2000 Buscando progpect oh0mses

49008 Ocioso Oh1m35s




Abrira uma mensagem (tela e fone) solicitando a autenticacao, clique em

“Autenticar”:

Aguarde a mensagem e clique em a... [Z| Ouyindo em 9005 [Z|

6 Autenticagao 9005 6 Yoo estd ouvindo o operador 8005

Autenticar Encerrar

Apds a autenticacdo, ja é possivel escutar a chamada sem ser escutado
pelo operador nem pelo cliente, para finalizar basta clicar em “Encerrar”.

Caso deseje falar algo ao operador, sem ser escutado pelo cliente,
selecione com o bot3ao direito o operador, e escolha “Sussurrar na
Ligacdao”, o procedimento de autenticagao é o mesmo visto anteriormente:

Usudrio | Estadn | Tempo

ang1 Emi ligagéo ohimids
a00a Emi ligagéo Ohim12s
ooz Em ligacédo oh1m12s
002 Erm pauga: Banheiro ohimils

m lifzate ohimi0s
aoi0 Empi_Owrigagie | Dnimés

aoog Qi rrar Oh1m4ss

Aguarde a mensagem e cligue em a... E| Sussurando para 8517 D_<|

6 Autenticacdo 9005 6 Yool esta sussurando o operadaor 3517

Alutenticar Encerrar




Agora veremos cOmoO acessar como supervisor a parte web, que
permite a criacao, edicdo e visualizacdo do andamento das campanhas,
criacao, edicdao e acompanhamento das metas, e acesso aos relatdrios de
atendimentos efetuados.

No endereco de acesso: www.vorage.com.br/login digitamos os

dados de login e senha do supervisor e clicamos no botao “Login”:

) Vorage - Seu negdcio nas nuvens! - Mozilla Firefox

Arquive  Editar Exbir  Histérico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

| {__J Yorage - Seu negdrio nas nuvens! | + ‘

€& 0w vorage.cam.brlogin/ [ | |' Google ," 4+

vorage - Login

@ORAGE

Operador Supervisor

Apos o login, é apresentada a tela de administracao do supervisor:

4] Vorage - Seu negocio nas nuvens! - Mozilla Firefox |Z”E‘E|

frouivo  Editar Exibir  Histdrico  Favoritos  Eerramentas  Ajuda

‘ {orage - Seu negécio nas nuvens! | + |

¢ |[8- songe P @

@ORAGE

Blacklist * Usudrio ¥ Campanha » Meta »  Atendimento ¥ Ponto de Operador O Sair

Usudrio: Supervisar - Cliente 1 - Supervisar



http://www.vorage.com.br/login�

Mostraremos as telas do sistema, porém nao entraremos em
detalhes nesta ocasido de como utilizar todos os recursos, nos
atentaremos somente nas funcionalidades basicas referentes a uma
operacao de call center simples.

No menu “Usudrios” temos acesso a administracao de senhas e login
de todos os operadores, bem como a edi¢ao e criagao de usuarios:

) Vorage - Seu negocio nas nuvens! - Mozilla Firefox |Z”EHZ|

Arquivo  Editar  Exhbir  Histdrico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

| :: YWorage - Seu Neadcio nas nuvens! m
& @ ww.vorage, com.brlogin v O ‘ - Google )’i)‘ ¥ #
GOHAGE
Blacklist = Usuario = Campanha *  beta ~  Atendimento =  Ponto de Operador & Sair ‘
. | ~
‘I Registros | -
© Novo ‘
Usuirios
Pagina 1 de 1 - Total de registros: 12 e || <a v | n | [l
Nome Login Email Perfil Supervisor Ativo =
| | 1 | | .
a00 a000 900@300.cam Operadar NAD BT | 2 || - || T
Operador 1 oparadort operadar! @clienta! corm.br Operador NAD SiM | P || - || T ‘
ano7 9007 9001@9001 com Operadar NAD £ | ) || » || = ‘ L
a003 9003 9001@9001 com Opetadar WAD Sl | ) || » || =
anns 9004 9001@9001 com Operadar NAD £ | p:) || v || T
005 8005 5001 @8001 com Operadar NAD e | e || - || T ‘
ENE 5008 3001 @9001 com Operadar NAO SiM | 2 || - || 5 ‘
Ll -

Usudrio: Supervisort - Clients 1 - Supervisor
e J



No menu “Campanha” podemos ver o progresso de todas as
campanhas em andamento, bem como criar novas campanhas e editar as

campanhas ja ativas:

} Yorage - Seu n nas nuvens! - Mozilla Firefox

Arquivo  Editat  Exbir  Histdrico  Faworitos  Ferramentas  Ajuda

i __i¥orage - Seu negacio nas nuvens! I +
(— J @ v, yorage. com, b flogin i d [ ‘ | - Google ):\| ‘ ‘ﬁ‘
Q)HAGE
Blacklist = Usudrio ~ Campanha ~ Meta = Atendimento ~  Ponta de Operador & Sair I
| L |
Campanhas
Pagina 1 de 1 - Total de registros: 18 14 || <a E b || 25 w E
Descrigio
I’ “ Data de inicio Data de fim Progresso (%) Acio
Campanha devendas do Produto 3 1471002013 141102013 a PR -
Campanha devendas do Produto 1 14/08/2013 311072013 73 eS| T
Campanha Teste 10/08i2013 14/08i2013 0 L | ST
Campanha teste 2 10/08i2013 14/08i2013 0 2| s T
Campanha teste 3 10/09/2013 14/09/2013 0 | s T
MM MMMmmm 18/09i2013 18/09i2013 100 Bl s T
TESTE 2 BASES 19/09/2013 19/m9/2013 100 Al s T
L]

Usudrio: Supervisart - Cliente 1 - Supervisar




No menu “Meta” podemos criar editar e acompanhar as metas
estabelecidas no negdcio.

] nas nuvens! - Mozilla Firefox
Arquive  Editar  Exibir  Histdrico  Fawaritos

Ferramentas  Ajuda
| i vorage - Seu negdcio nas nuvens! @‘

(- @ vy, worage. com.brjloging o < ‘ ' Googls P‘ -‘ ﬁ
N
Blacklist = Usudrio = Campanha » Meta » Atendimento » Ponta de Operador & Sair
7| Registros }
© Novo |
Metas
_Pé_g_i_na 1 de 1-Total de registros: 2 o [l we || > [gﬁ 5]
Produto Ligacies Esperadas Vendas Esperadas Mensal Semanal Didria Acio
Produto 1 2000 200 1o L 1 ‘ a | £ || ®
Produto 2 20000 2000 aon 30 10 A “ s ” T
Pagina 1 de 1- Total de registros: 2 e | oaa ; s | w5

Usudrio: Superdsort - Cliente 1 - Superisar




No menu “Atendimento” temos acesso a todos os atendimentos
efetuados pelos operadores, a situacdao desses atendimentos, as
informacgdes inseridas no mesmo e as grava¢des das chamadas. Podemos
também incluir manualmente um atendimento, no caso de venda feita
fora do sistema. Para procurar algum atendimento especifico basta usar os
campos em branco para filtrar os dados, data, operador, status etc.

Para ouvir a gravacao da chamada referente ao atendimento basta clicar
no link “Download” na coluna “Gravac¢ao”:

2) Vorage - Seu negpcio nas nuvens! - Mozilla Firefox E”E‘El

Arquivo  Editar  Exibir  Histdrico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

| i__ivarage - Seu negddo nas nuvens! L+

(-. v vorage,com.br login/ c | |H - cooge Pl ¥+ &

@ORAGE

Blacklist ¥ Usudrio ¥ Campanha ¥ Meta ¥ Atendirmento *  Ponto de Operador  © Sair

~
Registros
© Novo
Atendimentos
Pagina 5 de 6 - Total de registros: 132 va |[<a | [1][2] 3] 2 \?| 6| [ e »a| [25 v
Usuario Cliente Produto Data Status Comprador CPF DDD + Telefone Observagies

Inicio Fim Gravacao
5000 Cliente 1 Praduta 1 0310/2013 | 11:58 | 1202 Mo Atende CLIENTE A Download
5009 Cliente 1 Praduto 1 0310/2013 | 11:30 | 11:37 Mo Atende CLIENTE A
9008 Cliente 1 Praduta 1 03102013 | 11:30 | 11:37 o Atende CLIENTE &
5007 Cliente 1 Praduto 1 0302013 | 11:30 | 11:37 o Atende CLIENTE A
5006 Cliente 1 Praduta 1 03102013 | 11:40 | 1146 o Atende CLIENTE &
9005 Cliente 1 Praduta 1 03102013 | 11:30 | 11:36 o Atende CLIENTE A
9004 Cliente 1 Praduta 1 03102013 | 11:30 | 11236 1o Atende CLIENTE A o

< >

Usuario: Superdsor! - Cliente 1 - Supervisor




No menu “Ponto de Operador” é possivel ter um relatério de inicio e
termino das atividades dos operadores no sistema (data e hora em que o
operador iniciou e encerrou as atividades naquele dia, bem como seus
intervalos.) Basta escolher o operador, a data ou intervalo de datas
desejadas e clicar em “Pesquisar”, serd mostrado o relatério como a tela
abaixo:

°) Vorage - Seu negdcio nas nuvens! - Mozilla Firefox

Arquivo  Editar  Exibir  Histdrico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

‘ :: Vorage - Seu neqgdcio nas nuvens! | + |

(- v varage, cam. b floging < gv Google ,. ‘ ﬁ

@ORAGE

Blacklist = Usuario = Campanha » Meta = Atendimento ~  Fonto de Operador O Sair

~
Visualizagiio de Ponto de Operador
Operador: * 9000 =
Filtro de Data: Diata de haje Data especifica '?'Imewalo de datas
Diata: = 217082013 a | 21002013
£ Pesquisar
Atendimentos
Pagina 1 de 5 - Total de registios: 102 oz s]4][5] (=] =] 25~
Data Inicio Fim
250952013 118 118
25092013 M2 113
25092013 1:20 1:20
26092013 11:34 11:36
260972013 10:40 10:41
260972013 11:44 11:45
260972013 11:43 11:44
2600972013 14:35 14:38
b

Usudrio: Superisor! - Cliente 1 - Superisor

Estas sao as informacdes e exemplos basicos de uma operacao
simples, sem blacklist nem validacdo de restricdo de credito, mais
informacdes técnicas podem ser adquiridas diretamente com o suporte
técnico da vorage:

E-mail: helpdesk@vorage.com.br
Telefone: (48) 4141-1729



mailto:helpdesk@vorage.com.br�

