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Agilidade e controle no atendimento
aos seus clientes.

Leucotron

T E L E C O M

Para cada necessidade, uma solucéo.
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center

CONTROLE E AGILIDADE
NO ATENDIMENTO AOS SEUS
CLIENTES

Oferecer inteligéncia de gerenciamento para as chamadas recebidas e realizadas é o papel
do Call Center.

Capaz de gerenciar atendentes em Call Centers de pequeno e médio porte, o Call Center
oferece recursos de supervisdo, monitoramento e retirada de relatérios para os supervisores
do ambiente de atendimento.

Visao Geral
BENEFICIOS

Agilidade no /-\ Qm

atendimento
\ . Economia
Economia

(mais ligacoes
em menos
tempo)

Controle total das ligagdes
recebidas e realizadas

Supervisdo e
controle online Auxilio no dimensionamento da

das ligagdes, . quantidade de atendentes, por setor,
atendentes e sistema. dia e hora, conforme demanda

w



CARACTERISTICAS GERAIS

e Callback:

» Ligacdes ndo atendidas

» Ligacdes de celular no 0800
* Relatérios diversos

EXCLUSIVO
PARA “Tvi (e
P (e Yo

N@]N

i« Até 10 grupos de atendimento !
i« Software de operador de PA (opcional) E
1 * Médulo Discador (Ativo) ¢/ até 10 —_—
campanhas (opcional)
E » 01 Campanha por grupo de atendimento g::ﬂ;ﬁg;;rfh"ce"‘ef e e
________ .' * Geragdo de numero de protocolo, pelo '
: sistema
! e+ Busca de gravacao pelo numero de
protocolo

pmmm- Controle de PAS [P --mmmmmm e e .
i Descentralizacéo e mobilidade sdo as grandes vantagens na utilizacGo de Pontos i
i de Atendimento IP no Call Center ISION. O Call Center ISION é capaz de gerenciar !
""""" ® Pontos de Atendimento remotos, permitindo a utilizacdo de uma topologia de i
- atendimento descentralizada, oferecendo mobilidade aos atendentes e controle total :
' aos supervisores do Call Center. :
i Controle em tempo real---------------------moommooom o ;

O médulo supervisor permite ao gestor do Call Center visualizar as estatisticas de
""""" ®  atendimento e tomar agdes de controle em tempo real, tornando a tomada de agées
mais d&gil e permitindo controle total ao supervisor da equipe de atendimento.




ESPECIFICACOES

Capacidade

Mdximo de PAs: 100

[
°
|
f Mdximo de chamadas em fila: 100
°

Mdaximo de canais Media Gateways:

128

® Maximo de Troncos:

E1: 120
IP: 100
ET + IP: 120

Novo Design

Design limpo e moderno

Alertas na tela principal

Visualizagdo de motivo de parada
da atendente

Envio de mensagem de texto para

[

°

|

[

°

|

[

® Alertas na tela de supervis@o
|

[

°

\

°

’ atendentes e supervisores

Critérios de distribuicao

[
® Defini¢do de grupo prioritdrio para

atendentes pertencentes a mais de
um grupo

® Parada de castigo automatica por
ndo atendimento

® Contabiliza¢do de chamadas
ativas na distribuicdo de chamadas
receptivas.

)\

Alertas

® Alerta de quantidade de chamadas
em fila

o Alerta de tempo de chamada
em fila

o Alerta de tempo de chamada
em conversacgdo

® Alerta de tempo de parada de
acordo com o tipo da parada

Fungdes especiais

Contatos VIP

|
°
|
[
® Cadll Back automadatico para
chamadas desistentes

® Transbordo para outros grupos
ou nUmeros, caso todas as PAs
ocupadas

Discador

® Discagem automadtica na
disponibilidade de atendente livre
(power dialer)

[
® Multiplas campanhas simultdneas

® Importacao de mailing via arquivo
- .csv




Software operagadao (Atendente)

[
Nome do grupo que distribuiu a

chamada

Comando de gancho

Identificacdo de A e tempo de
conversacdo

NuUmero do protocolo de
atendimento

Login / Logoff facilitados

Entrada/saida de parada
facilitadas

Visualizagéo de quantidade de
chamadas em curso no grupo atual

Reagendamento de chamadas do
discador

Cadastro de novo nUmero para
retorno do discador

Classificacao do resultado da
chamada

Relatorios Completos

Chamadas atendidas

Chamadas redistribuidas por falta
de atendimento

Chamadas capturadas

Chamadas em espera

Chamadas desistentes

Colisdo de chamadas ativas

Tempo de logon

Tempo de toque

Tempo ocioso

Transferéncia de chamadas

Protocolo

Parada com motivo de parada

.AEEqigq.

Chamadas avulsas

Transbordo

Andalise de horas

Andlise mensal

Andlise por tempo de chamada

indice de chamadas

Comparativo por periodos anuais

Nivel de servico

Requisitos de hardware
Gerenciador de atendimento

Sistema Operacional:
Windows Server 2008 / 2018 R2,
Windows 7 / 8.1 / 10 ou superior
Plataforma de 64 bits

Processador:
Quad Core ou superior

Meméria RAM: 8 GB ou superior

Disco Rigido:
10 GB livres para instalagéo

Resolu¢do Minima de Tela:
1024x768 px

Java 7 obrigatério

Requisitos de hardware

Supervisor

Sistema Operacional:
Windows 7, 8.1 e 10

Processador:
Core i3 ou superior

Meméria RAM: 4 GB

Java 7 obrigatério




DESIGN

B tddulo Superdsor Call Center

Modulo Supervisor Call Center

Sistema Call Center

Leucotron

T E L E C O M

Painel de grupos Dis

cador

Sistema

Ajuda Sair

Grupos de atendimento

SUPORTE 560

SAC 624

CORPORATIVO 678

LConnect

SUPORTE VIP SUPORTE SEM SENHA
RECEPCAO LTI LEUCOTRON
TESTES PVL TESTE PRODUTOS

Total de atendentes: 300

Atendentes ativas: 10

Atendentes paradas: 2

[ Atendentes ][ Contatos VIP ]

Ligaghes em curso; b

Ligaghes em fila: 1]

Ligaghes atendidas: b5

Dashboard

Ligaghes desistentes: B

Periodo de analise:

[ Ligacoes ][ Relatorios ]
L

Usuario: desativado

Visualizag¢do do grupo

Grupo de atendimento: SUPDRTE 560 Leucotro

Andamento do servico Contadores do servigo
Situagio do grupo; Ativo Ligagfies atendidas: 5 100%
Ligagfies em curso: 1 Ligagdies desistentes: ] 0% :
Ligaciies em fila: 0 alerta de tempo de chamada:  Nao :
Atendentes no grupo: [} Alerta de tempo de Fila: Nao :
atendentes ativas: 4 Hlerta de tamarhe defla 2 ;
Perioda de andlise: Em curso Em fila
Atendentes \_Ligaghesemcuso  Ligades emfilanormal  Ligagsesemfilaprioritiia  Qualidadedesenvis  Opgdes de exibigio
ID  Atendente Ramal Operagio Ocupacéo sub estado Elemento Tipo ligagdo  Identificacdo T.Ocupacdo  T.OcupacdoAc. T.ligacdes Processo Protocolo Contato
2 = @ Desativada age Live Repousn Nio 00:00:00 00:00:00 0 =
7 E41 @ Avads  ege Doupado  Emconversagdo t40 EXTERND 00:05:50 00:35:41 g RECEFTIVO
9 * @ Desatvada age Lie Repousn . Nio . 00:00:00 00000 0 . .
14 653 o PasdaN age Live Repousn Nio 00:00:00 00:37:37 L]
17 = @ Desativada g Lie Repousn Nio 00:00:00 00:00:00 o
21 551 @ Aivada  ege Ocupado  Emconversagdo 672 INTERNO 00:06:22 01:43:24 4 RECEFTIVO
22 555 @ Alivada  ege Ocupade  Emconversagdo 142 EXTERND 00:06:23 015031 2 RECEPTIVO
= 556 o PasdaN g Live Repousn Nio 00:00:00 01:07:03 4 . .
% 643 @ Aivada  ege Ocupado  Emconversagio 1233 EXTERNOD 00:06:33 00:46:15 L] RECEPTIVO




Visualizagcdo do Atendente

Detalhes do atendente

Detalhes do atendente

INFORMACOES DE ATENDENTE

[dentificacdo de wsuarno:

Home do atendente:
Obze
Farada produtiva:

Motivo de parada;

STATUS DE ATEMDENTE

operac Ao

Estado de ocu pag ETal

[dentificacan de A" atu;

II'

Grupao de atendimento atual;

M Eo ha identificagio

M &0 ha grupo

DADOS ESTATISTICOS DE ATENDENTE

Drata de ref cidr
Tempo de logon:
Tempo de ocupacio:

Termpo de parada:

Tempao de parada produtiva;

14,/02/2016 00:00:19

R amal hios
Sub-estado:
Mumero de ligag

Enn ligagdo:

Tempos acumulados:
Tempo de logon;

Tempo de ocupacdo;

Tempo de parada:

Tempo de parada produtiv;

Leucotron

MWaa ha ramal

Hepouszo
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Envio de mensagem do supervisor para o atendente

Errviar mensagerm >

Leucotron

Oferecer um desconto especial para este cliente|

) >
Comunicado do Supervisor Leucotron

Oferecer wm desconto especial para este cliente

Chat

®) Chat - O X

Chat Leucotron

Contas T

ANA FLAYIA
ERUMNO
ECUARDO
HEMRIGUE
JEAM
LIDIARE
LUCIAND
PALILO
REGIANE

R SANTOS
RODRIGO

W ALGLIRLS




Definigdo de grupo prioritdrio para atendentes pertencentes a
mais de um grupo

Quando um atendente pertence a mais de um grupo de atendimento e estd livre,
o critério de encaminhamento de chamadas padrdo é sempre do grupo que tiver
mais ligacdes em fila. Mas quando a prioridade é marcada, este atendente rece-
berd as chamadas do grupo marcado como prioritdrio até que ndo existam mais
chamadas em fila para este grupo.

I ppendentes X

Atendentes Leucotron

V4 v

I Exibir somente atendentes ativos

Alterar Excluir Detalhes
ID  Atendente Ramal Operacio T.0peracdo Ocupacdo Subestado  Elemento TipoLigaco Identificacio  T.Ocupacdo T.Ocupacdo Ac. T.Ligagies Motivo parada Grupos "
a RECEPCED N . Desativada 00:00:00 o Livre Repouso N Nao - 00:00:00 000000 o SUFDRTE SEM SENHA, RECERLH
1 EDUARDO 546 @ Ativada 0310:35 o Dcupado Ocioso N&o 00:00:01 O0:47:33 7 CORPORATIVO B78
T MOKES . o P 000000 o Live Repouso . N - D000 DEOROD 5 SUPORTE 560, SUPORTE WIP
3 LeawpRc 2 MOISES 000000 o Live Repauso . Nao " 000000 DO0000 0 LCannect, TESTES PYL
4 PalLO Lagin F11 20:41:33 E] Livre Repouso - N&o ® 00:00:00 006624 ) LConnect
5 ONTA Logoff Flo 00033 g Live Repouso . N - D000 DBOROD 0 TESTE FRODUTAS
5 THIAGD — | 0N a Live Repouso . N . I 0 Leonnect
7 RODRIGO Fim de parada Fa 03:00:25 o Dcupado Em conversagio t40 EXTERNO 0:11:15 03641 8 SUPORTE 560, SUPORTE WIP
& vALOURI 035602 o Livis Rspouso . Nao - WO O3 3 CORPORATIVO 678
4 BEATRIZ S GEEL 00:00:00 g Livie Fiepauso - Ngo - 000000 00000 il SUPORTE 560, SUPORTE VIP
10 GABRIELS Visualizar detalhes nn:nn-nn —Lire Repouso 3 N3o - 00:00:00 00:00:00 0
11 ROBSON s M SUPORTE 360 lhouso - N3o = 000000 000000 ] LTI LEUCOTRON
12 BRENER  Retomaras gancho S pouss . Ngo . 00000 DX0000 0 LTI LEUCOTRON
13 REGI&HE 547 @ Alivada CLFERINE G 1 conversagio t11 EXTERNO 00:02:41 010322 ) CORPORATIVO B78
14 RSANTOS 653 @ Alivada LEonnect | conversagdo H23b EXTERND 00:05.07 00:37:37 E] SUPORTE 560, SUPORTE VIP
15 AMAFLAVIA 55 @ Mivads ¥ SUPORTEVP pouso . Nga - 000000 003553 3 CORPORATIVO 678
18 vIMICIS * @ Desativads | SOPORTESEMSENHA pausa - Nao . 000000 000000 0 TESTES PYL, TESTE PRODUTOS
17 Juuno . Desativada (ECEEAD pouso - N&o = 00:00:00 000000 o SUPORTE 560, SUPORTE WIP
18 JANE @ Desatvada (o LA EOTER) Ihouso . N3o = 000000 000000 ] SAC 624 SUPORTE SEM SENHA
19 HUED . @ Desativads UL pouso . N . I 0 LTI LEUCOTRON
20 CatPANHA . Desativada UESE PRODU_TOS pouso N Nao - 00:00:00 000000 o TESTES PWL
21 HEWRIGUE B Mivads 21441 e Ocupado Emconversagio U238 EXTERNOD RS 04 5 SUPORTE 561 SLIPORTE WP
2 LuCkND SE o PaadaM  0OO0E @ Ocupade  Dcioso N ooler Dzom3 3 ACESSOREMATO  SUPORTE 560, SUPORTE WIP
23 AFONSO N . Desativada 00:00:00 o Livre Repouso N Nao - 00:00:00 000000 o TESTES PWL

Parada de castigo automadtica por ndo atendimento

Permite configurar o atendente para ser colocado em parada automdética no caso
de ndo atendimento de uma chamada.

Ltendente -
Configuragdes da Atendente eucotr‘on
CONFIGURACOES

|dentificagdn da posicao de atendimenta; 5

Marne do usudrio;

Observacies:

Auto logor: 7 Ativado

Ao desligar: I Ativada . Usado para atendimenta compulsdrio

Logar: l:l i Lagon composta por no maxima 20 carackeres
Senha: l:l G Senha compaska por no méxino 4 ndmneros
Parada produtiva: , Tempoem segundos maior que zero

Alerta de parada: I:I g Tempo em SEGUNDOS, zero para desativar alerka

"' Colocar atendente em parada automatica por ndo atender chamada recebida de grupo
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ALERTAS

-----® SGo notificagdes sonoras e visuais disponiveis para o supervisor Call Center, infor-
mando que uma chamada ultrapassou seu tempo limite ou seu tempo em fila e tam-
bém o tamanho da fila. Os alertas sdo gerados para cada grupo e atendente.

1 _ 1
POCOOCOOoO0OooOOooo00ooo0000 s Configurando o grupo de atendimento 0 Leucutr‘n n :

Comportamento Atendentes

ALERTA PARA CHAMADA

3 chamads «  Tempoem SEGUNDO

ALERTA PARA FILA

@ Tempoem SEGUNDO

Tamanho da fila;

=
L S
X
g
8
;'F
-

Alertas na tela principal i

servisor Call Center

Y Madulo Supervisar Call Center

: Médulo Supervisor Call Center Leucotr‘on: : Médulo Supervisor Call Center Leucotr‘on:

| Sistema Call Center TE L e C O M | Sistema Call Center TE Lt C O M

Painel de grupos Discador Sistema Ajuda Sair Paincl degrupos Discador Sistema Ajuda Sair

Grupos de atendimento Configurasoes do sistema

Parametros

30 A
‘ 11 - 14

2 — Aleta de grupo
Servidores

[ —— H — ‘ [ [ g—
\ J Sobre o software ]

Painel de acompanhamento

[ e [ e | -

[ Monitor ]

Lista de usuarios ]
RECEPCAO LTI LEUCOTRON [ Dashboara | !

[, oo )

TESTES PVL TESTE PRODUTOS — 3\
ugagses [ Relatorios | [ Logoff ]




Alertas na tela de supervisao

Grupo de stendimentn 4 g
Grupo de atendimento: SUPORTE YIP Leucotron
Andamento do serviso Contadores do servigo
SituagEo do grupo: Ativo Ligacdes atendidas: 57 93,44%
Ligachies em cursn: 1 Ligachies desistentes: 4 6,557%
Ligagies em fila: 1 Alerta de tempo de chamads:  N&o
Atendentes no grupo: 9 Alerta de tempo de fila: Nie
Atendentes ativos: 2 Alerta de tamanho de fila: 1
Perfodo de andiise: ETENE ik
Atendentes \_Ligaciesemcursa  Ligades emfilanormal  Ligagdes emfllaprioritiia  Qualidaded Opghes de exibigk
ID  Atendente Ramal Operacéo Ocupacéo sub estado Elemento Tipoligacdo  Identificacio T.Ocupacdo  T.Ocupacdo Ac. T.ligacdes  Processo Protocolo Contato
z  MOISES @ Desativada age Livie Fiepouso Nio 00:00:00 00:00:00 ]
7 RODRIGD @ Dessiivada age Livie Repouso Nzo 00.00:00 014202 14
9 BEATREZ @ Desstivads age Live Repouso Nzo 00.00:00 00:00:00 0
14 @) RsaNTOS 653 © PasdsN  age Ocupado Emconversagio 622 INTERND 000113 01:13:50 15
17 Juuo = @ Desstivads age Livie Repouse = Nz 00:00:00 00.00:00 0
21 HENRIQUE @ Desstivads age Livie Repouse Nz 00:00:00 022108 7
2 LUCIAND 555 @ Avada  age Ocupado  Em conversaglo 153 EXTERNO 00:25:49 023254 5 RECEPTIVD
2 JEAN 556 @ Avada  age Ocupado Ocioso NZa 00:00:45 014318 14 RECEPTIVD
26 BRUND - @ Desativada age Livie Fiepouso N3 000000 0208.05 14 -
< ¥

| @ estotisien || 38 conourr

[ X = |

ALERTAS VIA POP-UP

Alerta de numero de
chamadas em fila

Atendentes

Alerta de grupo

Grupo SUPORTE YIP apresenta
alerta de tamanho de fila

Alerta de tempo de
chamada em fila

Atendentes

Alerta de grupo

Grupo TESTE PRODUTOS
apresenta alerta de tempo em
fila

13



Alerta de tempo de chamada Alerta de tempo de parada de
em conversag¢ado acordo com o tipo da parada

Atendentes Atendentes

Alerta de atendente Alerta de atendente

Atendente CINTIA apresenta
alerta de tempo de chamada no
grupo TESTE PRODUTOS

Atendente CINTIA apresenta
alerta de tempo de parada

FUNCOES ESPECIAIS

Contatos VIP

Permite o cadastro de 50 contatos compostos de nomes e nimeros que serdo
direcionados a fila prioritéria do grupo para o qual o usudério ligou.

E Contato WP >

Contato VIP Leucotron

% Campos de preenchimento obrigatério

&
MNorne

Telefone (Ex: 03534719500% *

(/o | X

14




Transbordo para outros grupos ou numeros, caso todas os

atendentes ocupados

Transbordo consecutivo de até 2 saltos de ligagdes entre os grupos de atendimento.

Transbordo para intencdes do plano de numeracéo do ISION IP

P o = e -

:B Configuragdes do grupo de atendimento

Configurando o grupo de atendimento 0 Leucutrin n

Geral

.................... 4 DISCAGEM DE TRANSBORDO

Comportamento

Atendentes Alertas Acbes

Ativar transbordo de chamadas

Indigue qual o receptor do transbordo:

Cadign do plano de numeracao:

RETORND DE CHAMADAS DESISTENTES

Cédign do plano de numeragio

Cédigo do plano de numeracio
SUPORTE BEO

SaCE24

CORFORATIVD E78
LConmect

Ezcalha a campanha:

Inzerr chamadas desistentes em campan| SUPORTE SEM SEMHA

REDIRECIONAR LIGACAD RECEBIDA PARA ULTIMA ATENDENTE QUE DISCOU PARA O NOMERD

SUPORTE WIP I

RECEFCAD N

Tempo masimo de retorno: 1 Hara

e

Software operagadao (Atendente) - Opcional

Login / Logoff facilitados

Leucotron

T E L E L O M

Versac 4.2.1.308

Call Center

atendente

Login ‘ Cancelar ‘
<y

Permite fazer o login e logoff de forma simples.
Permite login contendo até 20 caracteres.

Logoff de ramal ao sair do software de Atendente.

_____________________________________________________________

Logon de atendente LEUICOTLINON

Escalha o ramal desejadao:

QK

_____________________________________________________________

15
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Entrada/saida de parada facilitadas

Permite escolher o motivo da parada.
Os motivos de parada sé@o cadastrados pelo supervisor, conforme abaixo, e ficam
disponiveis para selec@o no software de operacéo (atendente).

Pardrmetros pod
Parametros do sistema Leucutrn n

"

CADASTRO DE MOTI¥O DE PARADA

} Motivoe de parada
SUPERYISAD DE CHAT

| CLASSIFICACAD DE CHAMADAS

3

FY Motivo de parada — ot
Leucotron

Mativa de parada Tempao minima para alertka de parada em segundaos
ABERTURA DE CHAMADOS 300 ~
ACESSD REMOTO 1800
AMALISE DE LOG'S 0
APOIO CTL o]
APOIO DESENVOLVIMENTO 0
APOIO LABORATORIO 0
APOIO NOVOS ATENDENTES L8]
APOIO PRODUTOS [i]
APOIO PYVL CORPORATIVD 18]
APOIO VENDAS 0
ATEMNDIMENTO 505 1800
BAMHEIRO 360
CAFE 300
CDNFRATERNIZHCED L8]
CONMTATO COM CLIENTE 0
CRIACAOD BT 1800
HDMDLOGACED DE EQUIPAMENTOS 0
INDICADORES 7200
LAMCHE 300
LAUDO TECNICO 0
PRDGRAMHCED DE VIAGEM L8]
REUNIAD 0




Tela do atendente com as opgoes dos motivos da parada

%) Motivo de parada

(L) Mativo de parada 4l ersdo: 4.2.1.308

Leucotron

Selecione um motivo para a parada:

I - |
AEERTURA DE CHAMADOS

f— ACESS0 REMOTO —
AMALISE DE LOG'S
APOTO CTL oes
APOI0 DESEMYOLYIMENTO
APOTO LABORATORIO

APOI0 MOYOS ATENDENTES W
0 logon foi aceito pelo Serviaor.

E Agendar chamadas para campanha X

Reagendamento de chamadas
do dischor Agendarchamadas para campanha Leucotr‘on

Agendar chamadas para campanha

BiA v

Clicando no botdo “Agendar
ligagdo”, o atendente pode agendar | e’

o hordrio para uma nova ligacédo © Memo atendente O Qualguer stendente
para o mesmo contato. E possivel Quando?

marcar se o atendente deseja que | Oretomoimedat @ Agendar

a ligagdo retorne para ele ou para

dar
outro atendente qualquer. Ao

Horas: |24 v‘ Dias: |0 ~

X Cancelar ’

17



Cadastro de novo numero para
retorno do discador

2] =

————— ® Para acessar a tela de telefones deverd
alterar o cadastro do contato |G existente.

,_|
=]
b=

i,

__________________________________________________________

Telefones:

]

Telefones:

[ ]

il

Classificagao do resultado da chamada do discador

—————————— e Permite selecionar o tipo de atendimento/motivo da chamada, com base nos cadastros
realizados previamente pelo supervisor.

Informagdes

Conkako:

Telefone:

CHAMADA CAIL

18



Tela de cadastro de classificagdo pelo supervisor

E Cadastro de classificag3o de chamadas

Leucotron

Grupo Status Classificacdo Tipo de retormo
GRUPO 1 DESATIVADO VENDA REALIZADA Menbum
GRUPO 1 DESATIVADO VENDA NAQ REALIZADA Menhum
GRUPO 1 DESATIVADO CHAMADA CAIU Menhum
GRUPO 3 ATIVADO OUTRAS INFORM&C&ES Menhum
GRUPO 5 ATIVADO WVENDA REALIZADA Menhum
GRUPD 2 DESATIVADO WVENDA REALIZADA Menbium
GRUPO 2 DESATIVADO CHAMADA CAIU Menhum
GRUPD 2 DESATIVADO I OUTRAS INFORMACOES Menhum
GRUPD 4 DESATIVADO VENDA REALIZADA Meribium
GRUPO 5 ATIVADO WVENDA REALIZADA T
GRUPO 3 ATIVADD CHAMADA CAIU Menhum

APLICACOES /BENEFICIOS

Nome do grupo que distribuiu a chamada

e Permite visualizar por qual grupo a chamada entrou no Call Center.

Comando de gancho

e Usado para retornar o telefone ao gancho, com uma chamada em curso ou
quando simplesmente estiver fora do gancho, clique na imagem do telefone em
vermelho e o mesmo retornard ao gancho.

Identificagdo de chamadas e tempo de conversagao

e Permite visualizar o nUmero do telefone do usudrio que ligou, desde que seja

fornecido pela operadora, e o tempo de conversacéo.

® Pode ser copiada para a érea de transferéncia, permitindo ser colada em outro

software com um simples cligue.

Numero do protocolo de atendimento

® Permite visualizar o nUmero do protocolo da chamada gerado pela plataforma de

comunicagdo ISION P

® Pode ser copiada para a drea de transferéncia, permitindo ser colada em outro

software com um simples clique.
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Visualizag¢do de quantidade de chamadas em curso no grupo atual

Visualizagdo de quantidade de chamadas em fila no grupo atual

@ NOME o
& 535

Dados da chamada

Ocupado

Sendo chamado

0 logon foi acerto pelo =ervidor.

Yersao: 4.2.1.308

Ardes

Cligjue agui para adicionar contato

_______

___________________________________

___________________________________

00:10:26 2

Redirecionar ligagdo recebida para ultima atendente que discou

para o nimero

Tempo maximo de retorno:

de 1 hora até 3 dias.

Se um cliente retorna a chamada para
o Call Center, ele é encaminhado
para o Ultimo atendente que ligou
para ele.

20

E Configuragdes do grupo de atendimento x
Configurando o grupo de atendimento O Leucot"n n
Geral Comportamento Atendentes Alertas Agies

DISCAGEM DE TRANSBORDO

Ativar ransbordo de chamadas

Indique qual o receptor do transborda: Cédigo do plana de numeragio o

Cédigo do plano de numeragdo: I:l

RETORNO DE CHAMADAS DESISTENTES

Inzerr chamadas desistentes em campanhags ativas

Escolha a campanha: oo

REDIRECIONAR LIEAI;ﬂIJ RECEBIDA PARA ULTIMA ATENDENTE QUE DISCOU PARA O NOMERD

Tempo méximo de retamo 1Hora

19 Horas A
20 Horag




Registro de Atendimento

N X
Registro de atendimento Leucotron
Protocolo:
Zampanha :
Mome/Empresa:
EMPREESAZ

Contako responsavel:

Codigo do contato: CPEICHPI:

ooD Telefone:

Tipo da chamada:
CORPORATING o

Descricdo:

Agendar ligagao

21
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DISCADOR

Discagem automadtica na disponibilidade de atendente livre
(power dialer)

Havendo um atendente livre e ativo no Call Center, o discador dispara uma
chamada ao atendente e sequencialmente a um ndmero cadastrado no mailing
da campanha criada.

Para completar a chamada corretamente o PABX deveréd ter linhas telefénicas
disponiveis.

kadulo Superdisor Call Center — =

Médulo Supervisor Call Center Leucotron

Sistema Call Center T E L E C O M

Painel de grupos Discador Sistema Ajuda Sair

Configuragbes do discador Informacgdes do discador

Progresso das campanhas:
[ Mailing ] " !
I 0% -
[ Campanhas ] Status do dizcador: Licenca encontrada. Aguardando campanha...

Informagoes das campanhas

Campanhas ativas: 0

Mailing total: 1}
Atendidos 1]
Ocupados: 1}
N3o atendidos: 1]

Usuario: desativado

Mdultiplas campanhas simultaneas

Até 10 campanhas ativas simultaneamente.

Listagem de campanhas Leucotron

Campanha: Contatos I Tipos de atendimento
: O Mome da campanha Skatus Grupo
: [ |MoIsES Desativado TESTES PYL
I [0 [TESTE Desativado TESTES PYL
[[] |TESTEEIA Desativado TESTES PYL




E Cadastro de campanha

Nova campanha Leucotron

* : Campos de preenchimento obrigatério
Morne *

ILIDADE

Haora inicio:

0000 2 [] Acompanhar campanha

Grupad:

CORFPORAT I

: Importagio de mailing Leucotron :

Selecione o tipo de importagdo

) De contatos que desistiram de chamadas

(0 De campanha existente para oLtra campanha

: Importagio de mailing Leucotron 1:

Selecione o separador
Ponto e virgula (;) v

Escolha o arquivo CSV

Arquivo:

: Importagie de mailing Leucotron 1:

Mapeamenta e colunas

Coluna €SV Exemplo Campo correspondente

nome: contato

23
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RELATORIOS - Discador (Modo Ativo)

Relatorio de Acompanhamento de Atendimento

Sistema Call Center

30.06.2016 11:17

Relatério de acompanhamento de atendimento

CAMPANHA TELEBEL 19.11.2015 15:22:13 935023  |CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:14 | Teste Produtos 542001 |CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:18 | Teste 542001  |TESTE
CAMPANHA DANIEL 02.05.2016 15:00:06 189776  |TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 28.07.2015 13:26:19 | retornar as 14:00 horas 078696 | TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 21.10.2015 14:39:18 427070  |PESQUISA
CAMPANHA TELEBEL 19.11.2015 15:22:13 935023  |CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:14 | Teste Produtos 542001 CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:18 | Teste 542001 TESTE
CAMPANHA DANIEL 02.05.2016 15:00:06 189776  |TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 28.07.2015 13:26:19  |retornar as 14:00 horas 078696  |TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 21.10.2015 14:39:18 427070 PESQUISA
CAMPANHA TELEBEL 19.11.2015 15:22:13 935023 CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:14 | Teste Produtos 542001 CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:18 | Teste 542001 TESTE
CAMPANHA DANIEL 02.05.2016 15:00:06 189776 TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 28.07.2015 13:26:19  |retornar as 14:00 horas 078696 TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 21.10.2015 14:39:18 427070 PESQUISA
CAMPANHA TELEBEL 19.11.2015 15:22:13 935023  |CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:14 Teste Produtos 542001 CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:18 Teste 542001 TESTE
CAMPANHA DANIEL 02.05.2016 15:00:06 189776 TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 28.07.2015 13:26:19 retornar as 14:00 horas 078696 TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 21.10.2015 14:39:18 427070  |PESQUISA
CAMPANHA TELEBEL 19.11.2015 15:22:13 935023  |CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:14 | Teste Produtos 542001 CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:18 | Teste 542001 TESTE
CAMPANHA DANIEL 02.05.2016 15:00:06 189776 | TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 28.07.2015 13:26:19 | retornar as 14:00 horas 078696  |TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 21.10.2015 14:39:18 427070  |PESQUISA
CAMPANHA TELEBEL 19.11.2015 15:22:13 935023  |CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:14 Teste Produtos 542001 CORPORATIVO
CAMPANHA LEUCOTRON 15.02.2016 16:23:18 | Teste 542001 TESTE
CAMPANHA DANIEL 02.05.2016 15:00:06 189776  |TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 28.07.2015 13:26:19 retornar as 14:00 horas 078696 TESTE
CAMPANHA MARIA BEATRIZ 21.10.2015 14:39:18 427070  |PESQUISA




Relatorio de Campanha

Sistema Call Center

30.06.2016 11:16

Relatério de campanhas

:BRUNO BRUNO CEL Atendeu 16.06.2016 14:02:23 -IF;ESO-II;)EUTOS BRUNO 07442
IMOISES MOISES 1 N&o atendeu 27.06.2016 09:51:36 | TESTES PVL MOISES :
EMOISES MOISES 2 Ocupado 27.06.2016 09:54:17 |TESTES PVL MOISES i
1IMOISES MOISES 3 Ocupado 27.06.2016 09:53:55 | TESTES PVL MOISES :
EMOISES MOISES 4 Atendeu 28.06.2016 09:24:23 | TESTES PVL EDUARDO 094605
:MOISES MOISES 5 Ocupado 27.06.2016 09:55:40 | TESTES PVL MOISES :
EMOISES MOISES 6 Ocupado 27.06.2016 09:54:41 | TESTES PVL MOISES i
moses |l MOSESOEL _ [Meneu __|aroszoteo9sazs |restesev Jwoises | s

Relatorio de Status

Sistema Call Center

30.06.2016 11:17

BRUNO

1
1 Atendeu

Relatoério de status - Totalizador

IMOISES

: Atendeu

1
\TESTE BIA
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RELATORIOS - Médulo Bdsico (Modo Receptivo)

Os relatérios do Call Center apoiam o supervisor no projeto e dimensionamento dos
par@metros de atendimento, permitindo identificar e agir sobre “gargalos” no Call
Center. Respostas a perguntas como “Qual é o tempo de espera até o atendimento?” ou
“Precisamos contratar mais um atendente?” sdo respondidas pelos diferentes tipos de

relatérios disponiveis no Call Center.

Relatorios Completos

Extensdes permitidas: PDF, ODT, DOCX, HTML, RTF, XLS, CSV e XML.
Modalidade “Registros”: relatérios de listagem que contém informacdes detalhadas
sobre cada registro do sistema.

Modalidade “Analiticos”: relatérios e grdficos que contém informacdes como
médias, maiores tempos e menores tempos de chamadas. Fornecem informacées
de andlise.

Modalidade “Campanhas”: relatérios de registros em campanhas (discador).
Modalidade “Avancados”: relatérios estatisticos que contém informacdes
avancadas do sistema, como por exemplo relatérios de nivel de servico.

Existem filtros em cada tipo particular de relatdrio.
Os filtros sao divididos em duas categorias:

Filtros por periodo: Temporais. E possivel filtrar por dia, més, ano, hora e tempo
de duracdo.

Filtros avancados: Filtros especificos de cada tipo de relatério. E possivel filtrar por
Grupo de Atendimento especifico, por Posicdo de Atendimento especifica, por tipo
de chamada, entre outros.

1FN Relatirins - Sisterna Call Center - X1 F'4 Relatdrins - Sisterna Call Center -

Relatérios -

Por periodo

Processo

Filtrar por periodo  Filtros avancados

Tipo de relatdrio | Chamadas atendidas ~

Sistema Call Center Leucotron Relatérios - Sistema Call Center Leucotron

:Filtrar por periods  Filtros avancados

Tipo de relatério | Chamadas atendidas ~

Chamadas atendidas

(Chamadas de retorno ao sistema por Falts de atendimenta
(Chamadas capturadas

8Chamadas em espera

(Chamadas desistentes

Coliséo de chamadas ativas

[/] Por periodo especifico De: | 15/02/2016 | [ akgy  15/02[2016 |2

A Par hora ] Por hora De: |08:00:00 = AR 1E130:00 =
Atendentes - Tempo de logon

Tempo de toque w
[[] Por tempa de duragso 18:30:00 o Arima dn especificada [ Por tempo de duraggo 18:30:00 = Acima do especificado

Abaixo do especificado Abaixo do especificado

Receptivo ~ Processo Receptivo LV

Todos
Ao




h - ;
(Filtrar par perioda Filtras avangados

Relatdrios - Sisterna Call Center — el

Relatérios - Sistema Call Center

8 Relatdrios - Sisterna Call Center

Relatérios - Sistema Call Center

Leucotron

: Filtrar por periodo  Filtros svangados

Leucotron

(@) Geral

() Por Mimera de A

Agrupar par

(®) Geral
| | (0) Por Mamera de & ‘ ‘
() Por Grupo de atendimento especifico |CORPOR”\TIVO 678 ~ | (0 Par Grupa de atendimento especiica ‘CORPORA”\"O 678 ~ ‘
- ) . CORPORATIVO £78
(O Por midltiplos Grupos de atendimento cho:::thmwo 678 ~ () Par midltiplos Grupas de atendimenta LConnect ~
LTI LELCOTROM LTI LELCOTROMN
RECEPCAG v RECERCAC v
() Por Grupn & por Atsndents [corPoraTIVG 678 v] () Par rupa e por Atenderte |CoRPORATIVO 675 v
[EDUARDOD v] [EDusRDo =
~ | Agrupar por ~

* Para selecionar wérios itens no filkro de mdlkiplos grupos de atendimento ou PAs,
sequre a tecla "ckel” ou "shift" & clique sobre os valores

Mome do grupo
srendente

* Para selecian el

sequre a tecla [dentificacéo de chamada

Chamadas Atendidas

Sem agrupamento.

Sistema Call Center

17.03.2016 09:01

Chamadas atendidas - 01.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -
Receptivo

01.02.2046 08:04:26  |CORPORATIVD 678 ANA FLAYIA 00:02 04 RECEPTIVD
01.03.2016 08:12:06 |CORPORATIVO 678 AR FLAVIA 00D 50 RECEPTIVO
01.023.2046 08:14:38 | SUPORTE 560 JEAM 0007 43 RECEPTIVD
01.03.2016 08:26:41  |CORPORATIVO 678 EDUARDC 0fc14.02 RECEPTIVO
01.03.2016 08:28:31 | LConnect PAULD 00003:12 RECEPTIVO
01.03.2016 08:31:08 |SUPORTE ViIP JEAM 00:12:18 RECEPTIVO
01.003. 2016 08:35:28  |SAC &2 JAINE Gidad A7 RECEPTIVO
01.03.2016 08:48:25 |SUPORTE ViIP LUCIAND 00u01 37 RECEPTIVO
01.003. 2016 08:47:58  |SUPORTE 580 JEAM 01300 RECEPTIVO
01.03.2016 08:50:29  |CORPORATIVO 678 ANA FLAVIA 00:08:12 RECEPTIVD
01.03. 2016 00:01:55  |CORPORATIVO 678 AR FLAVIA 00a0E a8 RECEPTIVO
01.03.2016 09:03:47 |SUPORTE ViIP LUCIAND 0007 A6 RECEPTIVD
01.03. 2016 00:08:41  |CORPORATIVO 678 AR FLAVIA Qo 01 RECEPTIVO
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Agrupado por Atendente.

Sistema Call Center

17.03.2016 09:02

Chamadas atendidas - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -

Receptivo

ARAFLA A
CORPORATNGGTE 16032016 10:31:04 LilidieSird RECEFT VO
CORPORATNOGTE 16.03.2016 09:01:45 000 03 RECEPT VO
CORPORATNOGTS 16,06 2046 11:18:58 Lilib iR RECEPT VO
CORPORATNOGTE 16,03 2016 08 :28:49 D0 06 RECEFT VO
CORPORATNGGTE 16062016 10:34:00 Lilisiibelil RECEFT VO
CORPORATWOETS 16.03.2016 10:11:22 00001 A5 RECEPTIVO
CORPORATNOGTE 1603 2016 16:21:39 Lilinixsalil RECEFT VO
CORPORATNOGTE 16032016 17:40:47 DO0F 13 RECEFT VO
CORPORATNGGTE 16.03. 2016 16:00:35 00239 RECEPT VO
CORPORATWOETS 16.03. 2016 16:28:49 O0o0a 27 RECEPTIVO

BRUNG
SUPORTE 560 16032016 10:48:52 Ll B RECEFT VO
SUPORTE 560 16.03.2016 11:15:55 002039 RECEPT VO
SUPORTE 560 16032016 08 2004 LilidisRi:d RECEPT VO
SUPORTE 560 16,03 2016 0B:a2:30 i 25 RECEFT VO
SUPORTE 560 16.03.2016 11:50:07 0008 50 RECEPT VO
BIIBWR TE BAN A5 0 WA A3 A 14 a8 RESEET IV

Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center

17.03.2016 09:03

Chamadas atendidas - 17.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -

Receptivo

CORPORATIVO 678
17032016 08:38:58  |VALGUIRIA LilikisBiil RECEPT IV
17.03.2016 08:43:54  |REGIANE 00:04:16 RECEPTIVD
|LC-:ume1:l
17032018 0c01:27  |PAULO 00075 RECEPTIVO
|sm: 624
17032016 08:31:08  |LIDIANE LiTiki) Bex RECEPTIVO
17032016 08:25:27  |LIDIANE Lilibi iRt led RECEPT IV
|summ'e 560
17.03. 2016 08:27:14  |LUCIAND 00:03:13 RECEPTIVD
17032018 04:28:00  |RODRIGO Q007 AT RECEPTIVO
17032016 084500 | JEAN LS R RECEPTIVO
SUPORTE vIP
17.03. 2016 08:41:43  |RODRIGO dniiied 14 RECEPT VO
17.03.2016 08:06:50 |RODRIGO 00:01:26 RECEPTIVD
17032018 00298 |LUCIAND 0004 01 RECEPTIVO




Chamadas Capturadas

Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:04

Chamadas capturadas - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -
Receptivo

CORPORATIVO 678
16.03. 2016 10:51:14 ANAFLAVIA 0000005
16.03.2016 10:53:05 REGIANE 0000007
16.03.2016 17:35:22 EDUARDO 00:00:17
16.03.2016 15:57:56 EDUARDD 00:00 20
600 2006 10:34:28 EDUARDOD 0015
LConnect
16.03. 2016 1002342 GABRIELA 0000035
16.03.2016 10:31:03 GABRIELA 00:00:18
16.03.2016 08:56:24 GABRIELA 000021
1603 2016 15:12:59 GABRIELA [ilibiiBix]
16.03. 2016 14:38:19 GABRIELA 0000058
16.03. 2016 11:45:34 GABRIELA 00:00:13
16.03.2016 11:50:14 GABRIELA 00000212
16.03.2016 10:15:59 GABRIELA 00:01:35
SUPORTE VIP
|16.03.2016 12:03:04 JRDI:RIGD loonr A1




Chamadas em Espera

Este Relatério visa pesquisar todas as chamadas que antes do atendimento
passaram pela Fila de Espera do Sistema Call Center.

Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:05
Chamadas em espera - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00

CORPORATIVO 678
16.03. 2016 10:29:43 EDUARDD 00:05:13
1600, 2016 08:57:33 A& FLAVIA 00000 30
16.03. 2016 13:36:09 REGIANE 0000047

LConmect
16.03. 2018 10:23:07 GABRIELA 00002 55
16.03. 2016 10:29:34 GABRIELA 00000 43
16.03. 2016 11:17:46 GABRIELA 00002 28
16.03. 2016 11:15:27 GABRIELA 00000 21
16.03. 2016 11:01:37 GABRIELA 00000 30
16.03. 2016 14:30:27 R SANTOS 010000 104
16.03. 2016 10:53:37 GABRIELA 00000 43
16.03. 2016 13000112 R SANTOS 00002 58
16,003 2046 11:0:4:06 GABRIELA o0 27
16.03. 2016 13:41:18 GABRIELA 0007 07
160032016 14:36:10 GABRIELA [ilihiie ]
16.03. 2016 14:00:47 GABRIELA 00000 07
16,003, 2016 134257 GABRIELA iliki ]
16.03. 2016 10:14:01 GABRIELA 00000 24
16,003, 2016 10:26:57 GABRIELA 0ol :15
16.03. 2016 10:31:09 GABRIELA 00000 106

BAC 624
16.03. 2016 17:33:01 LIDIAME 00002 20
17.03. 2016 08:29:42 LIDIANE 00000 30
16.03. 2016 08:53:22 JAINE 00001 38
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Chamadas Desistentes

® Quando o chamador desiste da chamada enquanto ela estd tocando no ramal de um
atendente, a coluna Atendente ird apresentar a identificacdo do respectivo atendente.
Se o chamador desistir estando na fila do Call Center, a coluna Atendente iré apresentar
um asterisco.

------- ® Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:05
Chamadas desistentes - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00

CORPORATIVO 678

w0 b ] Jeews ] leeceemo |
- T Jeew [ [eeceemvo |

orerens | | e [ leeceeno
[ [ e [ |eeceemo
(AN S IS— S I

T T Teww [ Jmarmo
[ lwew [ |eecermvo |
wovmowuzer | | [ feee [ [eeceemo |

: -——
woaeasas L jwos | recepnvo

Colisdo de chamadas ativas

e Quando um atendente efetua uma discagem, a fim de ocupar um tronco, e ao mesmo
tempo, uma chamada entrante tenta ocupar esse mesmo tronco.

------- ® Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:06

Colisao de chamadas ativas - 16.03.2012 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -
Ativo

PESQUISA
SATISFACAD

BEATRZ I R S I 7S
eeamz | [ s [ fawo |
s |oearnz L e [ Jume |

woomorsoseos | ] ] fwes | Jowe |
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Tempo de Logon

Relatério que permite identificar o tempo que as PAs estavam ativas no sistema.

Agrupado por Nome de Atendente.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:07

Atendentes - Tempo de logon - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:
00

ANAFLAV A

16.03.2016 17:40:42 |ozm23 |1s.oa.zms 15:37:18 | |
|ae.a1'mz

16.03.2016 17:44:49 |om57 |1an&m|s 08:05:52 | |
|anuuo

16.03.2016 12:50:32 044807 16.03.2016 08:11:25

16.03.2016 15:46:53 01:02:03 16.03.2016 14:44:50

16.03.2016 18:04:47 02570 16.03.2016 15:47:07
EDLARDO

16.03.2016 13:00:31 04:19:19 16.03.2016 08:41:12

Tempo de Toque

Mostrard o tempo em que um atendente levou para atender uma chamada apds ela
comecar a tocar em seu ramal, ou seja, o tempo decorrido do momento em que o
telefone comecou a tocar até o seu atendimento.

Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:08
Tempo de toque -17.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 - Receptivo

CORPORATIVO 678
17.03. 2016 09:05:54 ANAFLAY 1A Q000:12
17032016 08:35:57 ARAFLAV LA Lilib iR
17.03.2016 08:30:37 VALQUIRLA 00:00:10
|LCcnn|ecl
17.03.2016 08:54:12 PAULD 000006
|Sm: 24
17.03.2016 08:29:35 LIDIANE 000002
17.03. 2016 08:29:44 LIDIANE 000002
|5UPDRTE 550
17.03.2016 08:24:01 LUCIAND 00:00:12
1703, 2016 08:20:21 RODRIGO 0000 06
17.03.2016 08:30:19 JEAN 000000
SUPORTE VIP
170382016 08:41:28 RODRIGO Lilikeiki:d
17.03.2016 08:05:33 RODRIGO 000007
17032016 08:58:15 LUGCIAND Ll iRiry
17.03.2016 09:00:26 JEAN 00:00:10




Tempo Ocioso

Tempo que o ramal ficou fora do gancho, mas sem estar em conversagéo.
Este relatério tem como objetivo principal identificar atendentes que retiram o telefone
do gancho para deliberadamente pararem de atender chamadas.

Agrupado por Atendente.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:08
Tempo ocioso -17.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00

ANAFLAVIA

17.03.2016 08:41:01 | |onm 13
|J=_m

17.03.2016 (8:45:00 | |omm
|Ll:II.ANE

17.03.2016 (8:23:28 DO0000

17.03.2016 (8:25:27 000001
||_ummo

17.03.2016 (8:05:53 000023

17.03.2016 (8:27:15 000335

17.03.2016 (0:02:38 000200
|PNJLO

17.03.2016 08:26:21 | |oo.mm
|nr_omr_

17.03.2016 (8:33:47 | |onns-45
|RDERIGD

17.03.2016 (6:06:59 | |oo.m.—17

Transferéncia de chamadas

Agrupado por Nome do Grupo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:09
Transferencia de chamadas - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -
Receptivo

CORPORATIVD 678

16.03. 2046 1002020 REGIAMNE [iligic il g

16.03. 2016 17:51:51 VALOUIRIA [iligirRii]

16.03. 2016 16:26:03 YALOQUIR A 000340

16.03. 2016 161201 REGIANE LTk

1603, 2016 15:42:32 ARAFLAY A Lilki ik

16.03. 2016 10:45:11 WALOUIR A Ll By |

16.03. 2016 10048:02 REGIAMNE Ll

W | NN
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Protocolo

----o Sem Agrupamento.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:13 i
i Protocolo i
.515.02.27316 16:11:38 TESTE PRODUTOS CINTIA LiTigi ki E
:15.02.2'016 16:11:51 TESTE PRODUTOS CINTIA D014 :

Parada com motivo de parada

----o Agrupado por Motivo de Parada.

T I .
1 1
1 " 1
» Sistema Call Center 17.03.2016 09:13 i
1 . 1
: Motivo de parada - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 :
]

1

1

1

J

1 1
[ 1
1

1 16,03 2016 161 040 0002054 RODRIGO 1603 2016 154946 i
1 1
! 16082016 165132 00:00:59 RODRIGO 1603 2016 164133 !
1 16,08 2016 172042 00:08:08 RODRIGO 16,03 2016 17:12:34 |
1 1
] 16,08 2016 144147 00:37:19 HENRIGUE 1603 2016 140358 !
1 1
' 1608 2016 154046 00:19:33 HENRIGUE 1603 2016 1521:13 i
1 16032016 16:04:17 00:04:26 HENRIGUE 1603 2016 155951 i
1 1
1 16,03 2016 170307 0020003 HENRIGUE 16,03 2016 164304 i
1

} |aeerTURA DE cHAMADOS i
1 1
1 16,03 2016 171241 001:55 JEAN 1603 2016 171048 :
1 1
] 17.08 2016 08:4859 00:03:52 JEAN 1703 2016 08:4507 !
} |acesso remoto i
1 1
1 1603 2016 112327 00:31:58 RODRIGO 16,03 2016 10:51:31 ;
1 1
' 16082016 182852 00:20:06 JEAN 1603 2016 180948 i
1 |AP‘DIO HOVOS ATENDENTES i
1 1
p 16082016 12:1825 00:05:33 BRUNO 1603 2016 121252 !
1

! [BannERG i
1 1
1 1603 2016 1001315 0000542 RODRIGO 1603 2016 100733 i
1 1
' 16082016 11:4601 00:06:36 RODRIGO 1603 2016 113925 '
1 1603 2016 082219 00:04:20 LUCIAND 16,03 2016 08:1T:50 i
1 1
] 1606 2016 08:43:16 00:02:51 LUCIANG 1603 2016 08:40:25 !
1 1
' 16,00 2016 081644 000359 LUCIANG 1603 2016 08:1245 1
! 16,03 2016 095837 00:06:27 LUCIAND 1603 2016 085210 :
1 1
] 16082016 104745 00:04:56 LUCIANG 1603 2016 104249 !
] 16.03 2016 140812 00:03:23 LUCIAND 16,03 2016 14:04:9 i
o




Chamadas Avulsas

Relatério com as chamadas recebidas diretamente do DDR do atendente, ou realizadas
manualmente pelo atendente.

Agrupado por Atendente.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:14
Chamada avulsa atendente - 16.03.2016 08:00:00 a 17.03.2016 18:30:00 -
Receptivo

16.03. 2016 15:40:18

GABRIELA | | |oo:1n:14 | |REIEEFT|\."0 |
|1sm.mm 16:18:31

GABRIELA | | |oom.14 | |Recr:rrn.ro |
|1s.|n.2ms 16:30025

GABRIELA | | |oom:14 | |EtEP‘TIU\D |
|15m.2ms 14:14:50

GABRIELA | | |oom.sa | |REIEEP'I'I\."0 |
|1s.m.2ma 172545

GABRIELA | | |oomm | |Recr:p-"rn.ro |
|1sm.mm 14:05:07

GABRIELA | | |00.1!2_'d.2 | |EtEP'TIUD |
|1s.|n.2ms 11:15:13

GABRIELA | | |oomm | |nr-_crzp"rn.ro |

Transbordo

Relatério das chamadas que foram transbordadas.

Agrupado por Cédigo Transbordo.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:15

Transbordo chamada - 02.01.2016 08:00:00a 17.03.2016 18:30:00

GORPORATIVO 678
SAC E24 |2n.oz.zmr. 14:51:23 | | |RECEFTND |
o
TESTES PiL |mmzzms 08:36:23 | | |RECEP'I'ND |
|50
TESTES PUL |zs.oz.znm 08:35:15 | | |RECEFTN'D |
o
TESTES PUL 26.02.2016 08:30:14 RECEFTIVG
TESTES PUL 26.02.2016 08A7:21 RECEFTIVO
TESTES PuL 26.02.2016 087:38 RECEFTING
|-5as
TESTES PUL |:bs.oz.znm 08:32:00 | | |RECEFTND |
|55
77777777777777777 TESTES PUL Jmozzms D8:34:21 [ | |RECEP'I'ND |



Andlise de horas

---------- e Uma andlise de desempenho do call center ao longo do dia.

__________________________________________________________________________________________________

Sistema Call Center 17.03.2016 09:16
Grupos de atendimento - Analise de horas - 01.02.2015 a 15.02.2016 -

Todos - Receptivo

N* de registros
=y
=

00 00 0200 0o 0400 0500 0E00 OTO0 OZ00 090D 1000 1100 200 1300 M 1500 Wdd 1700 1200 1200 0ok Zi0d ZEO0 D0 Mdda

__________________________________________________________________________________________________
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17.03.2016 09:17

Todos - Receptivo

Grupos de atendimento - Analise por meses - 01.02.2015 a 15.02.2016 -

Sistema Call Center

||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

dez  Media

nov

out

jun Jul ago

maio

mar

few

T
(=]

n_.m_..m..n.ﬂ*..-.m_..m_.ﬂ,_..m..ﬂ*..m.

8§ 8 § 88 88 8 8 8 8

woow s % e e N N -
sousiBos op N

|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||
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Andlise por tempo de chamada

Sistema Call Center 17.03.2016 09:18
Grupos de atendimento - Analise por faixas de tempo - 01.02.2015 a 15.02.2016 - Todos - Receptivo

a3 15 e

l

nooo oooo oooo

168 30 seg

0000 0000 (i)

31a 60 seg

oooo oooo oooo

1a2mn

oooo oooo oooo

2 a3 mn

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

Dai1S5seg 16 a 30 seg 31 a 60 seg 1a2min 2a3min 3admn d4a5mn 5a10min 10 a 15 min mais de 15 min

B Chamadas atendidas Chamadas em espera [l Chamadas desistentes

__________________________________________________________________________________________________




Indice de chamadas

___________

-® Indice geral de chamadas.

Sistema Call Center 17.03.2016 09:19
indice de chamadas - Geral - 01.02.2016 a 15.02.2016 - Receptivo

indice de chamadas - Geral

abr malo Jun Jul ago set

Meta de chamadas desistentes: 0.0%
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Comparativo por periodos anuais

—————————— e Chamadas atendidas.
Sistema Call Center 17.03.2016 09:20
Comparativo Call Center por periodos anuais - Geral - 2015 a 2016 - Receptivo

Chamadas atendidas

Comparativo Call Center por periodos anuais - Geral

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| 47500 4 .
| 4.500,0 .
1 1
| 42500 !
1 1
1 4.000,0 4 1
1 1
! 3.750,0 1 :
| 3.500,0 !
| 3.250,0 1 !
1 1
1 3.000,0 4 1
1 1
1 27500 1
1 1
! 25000 1 :
| 22500 !
| 2.000,0 !
1 1
| 17500 1
1 1
11,5000 1
1 1
| 12500 1 :
| 1.000,0 1 .
1 1
7500 .
1 1
5000 A !
1 1
I 250,0 4 1
1 1
1 D.D d J
: jan fov mar abr maio jun Jul ago sot out nov dez :
1 1
1 1
1 1

B Chamadas - 2015 [l Chamadas - 2016
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|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

17.03.2016 09:21

@ TESTE PRODUTOS

@ LTI LEUCOTRON

@ SUPORTE 560

0oon
ooon
000
ooon
000
oooD
000
oooD
000D
000D

@ SUPORTE VIP

@ LConnect

@ sAc 624

® SUPORTE SEM SENHA
@ TESTES PVL

Grafico chamadas desistentes - Totalizado - Receptivo

§ CORPORATIVO 678
PCAO

Sistema Call Center
CORPORATIVO 678

LTI LEUCOTRON

SUPORTE SEM SENHA

TESTE PRODUTOS

TESTES PVL

Chamadas desistentes

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
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Sistema Call Center 17.03.2016 09:23
Comparativo Call Center por periodos anuais - Geral - 2015 a 2016 - Receptivo

Chamadas atendidas

Comparativo Call Center por periodos anuais - Geral

42



Nivel de servigo

E a porcentagem das chamadas atendidas dentro de um determinado limite de tempo
estipulado como tempo de espera méximo desejado. O Nivel de Servico é um indicador
gue mede o desempenho do Call center. Porcentagens mais altas indicam que as
chamadas da fila estdo levando pouco tempo para serem atendidas e que o nUmero
de chamadas abandonadas da fila estd pequeno.

E Felatdrios - Sisterna Call Center — *

Relatérios - Sistema Call Center Leucotron

Filtrar por petioda  Filtros avancados

Tipo de relatdrio [Mivel de servico R |

[ Por perioda especifico De: Abé:

Processo | Receptiva ~ |

Sistema Call Center 17.03.2016 09:24
Nivel de servigo - Geral - 01.02.2016 a 15.02.2016 - Receptivo
Chamadas . . Chamadas % Chamadas Yo ‘Nivel de servigo -
oferecidas Atend. até 10 seg Deslist ate 10seg desistentes desistentes ate 10seg

Totaia 2057 1761 85851 1339 54 296 1439 000633 000443 6885
08:00-08:30 26 23 8848 21 1 3 1154 000326 000137 84,00
08:30-09:00 66 60 2091 46 K 6 200 000532 00:03:05 7188
09:00-08:30 91 78 8571 54 5 13 1429 000501 000324 6279
09:30-10:00 112 104 9286 86 2 8 7.4 00:06:30 00:03:58 78,18
10:00-10:30 121 108 8928 71 3 13 10.74 00:05:56 00:02:48 60,17
10:30-11:00 131 124 9456 108 0 7 534 000728 000241 8092
11:00-11:30 149 131 8782 111 5 18 12,08 000803 000301 77,08
11:30-12:00 138 115 8333 &1 L 23 1667 000607 00:03:51 6045
1200-12:30 65 42 6452 28 3 23 3538 000542 00:04:59 4194
12:30-13:00 44 22 0,00 14 1 22 50,00 000731 00:11:42 3288
13:00-13:30 53 37 6981 17 2 16 30,19 00207 00 00:10:09 3333
1330-12:00 20 79 87.78 60 3 1" 1222 000521 000324 6897
14:00-14:30 82 T4 2024 67 1 8 a.78 00:04:30 00:02:30 8272
14:30-15:00 106 a7 9151 &0 5 Ll .49 00:05:10 00:02:40 7921
1500-15:30 120 11 9250 82 1 ] 750 000747 0005:11 6891
15:30-16:00 145 124 8552 a9 4 21 1448 00:06:44 00:04:42 7021
16:00-16:30 159 137 86,18 105 ] 22 1384 00:05:12 00:04:06 6863
16:30-17:00 128 113 8828 82 1 15 172 0006:15 000737 6457
1700-17:30 122 104 8528 76 2 18 14,75 0007 43 00:05:49 63,33
17:30-18:00 T4 58 T8ME 43 3 18 2182 00:10:31 0007:12 60,58
18:00-18:30 28 17 80.71 2 0 1 3929 00:1137 0010850 3214
18:30-10000 & 3 60,00 3 L] 2 40,00 002902 000000 60,00
19:00-19:30 1 0 0,00 0 0 1 10000 00:00:00 00:00:00 0,00
20:30-21:00 1 0 0.00 0 0 1 10000 000000 000000 0.00
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OPCOES DE INTEGRACAO COM CRM/ERP
DE TERCEIROS

Algumas facilidades oferecidas
Integragéo para popup de tela.
Automacgdo de discagem.
Monitoramento de status.
Desligamento compulsério.
Transferéncia de chamadas.
Automatizar importagéo de discador.
Relatérios e consultas personalizadas.

Exportag@o de gravacdes para CRM.

('callcenter

PALAVRAS-CHAVE

CALL CENTER: P&g. 4; Pag. 5; Pdg. 6; Pdg. 12; P4g. 19; Pdg. 20; Pdg. 22; Pdg. 26; Pag. 30;
Pdg. 31; Pdg. 36; Pag. 43.

ISIONIP: Pdg. 5; Pdg. 15; Pag. 19.

CALLBACK: Pd4g. 5.

SOFTWARE DE OPERADOR: Pd4g. 5.

RELATORIOS: Pag. 4; Pag. 5; Pag. 7; Pag. 26; Pag. 44.

RECURSOS: Pdg. 4; Pdg. 5.

CAPACIDADE: P4g. 6.

ALERTAS: Pd4g. 6; Pag. 12; Pé4g. 13.

CONTATOS VIP: Pdag. 6; Pag. 14.

DISCADOR: Pdag. 5; Pag. 7; Pag. 17; Pég. 18; Pdg. 22; Pdg. 26; Pag. 44.
CAMPANHAS: Pdg. 5; P4g. 6; P4g. 22; Pag. 26.

IMPORTAGCAO DE MAILING: Pag. 6; P4g. 23.

VISUALIZACAO DE QUANTIDADE DE CHAMADAS EM CURSO NO GRUPO ATUAL:
Pdg. 7; Pég. 20.

REAGENDAMENTO DE CHAMADAS DO DISCADOR: Pdag. 7; Pag. 17.

REQUISITOS DE HARDWARE: Pdg. 7.
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of e

A Leucotron oferece varias
formas de integracado,
consulte-nos.

www.leucotron.com.br/callcenter



Leucotron

T E L E C O M

Para cada necessidade, uma solucéo.

0800 035 8000

Leucotron Equipamentos Ltda.
Santa Rita do Sapucai - MG - Brasil

www.leucotron.com.br

A Leucotron se reserva o direito de efetuar alteragées nos produtos apresentados neste material, sem prévio aviso.

idea

COD.: 057DTCCR4 JUL./2018



