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CONTROLE E AGILIDADE
NO ATENDIMENTO AOS SEUS 
CLIENTES
Oferecer inteligência 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 supervisão, monitoramento e retirada de relatórios para os supervisores 
do ambiente de atendimento.

BENEFÍCIOS

Agilidade no 
atendimento

Economia 
(mais ligações 

em menos 
tempo)

Controle total das ligações 
recebidas e realizadas

Supervisão e 
controle online 
das ligações, 
atendentes e sistema.

Auxílio no dimensionamento da 
quantidade de atendentes, por setor, 

dia e hora, conforme demanda

Visão Geral
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CARACTERÍSTICAS GERAIS

Descentralização e mobilidade são as grandes vantagens na utilização de Pontos 
de Atendimento IP no Call Center ISION. O Call Center ISION é capaz de gerenciar 
Pontos de Atendimento remotos, permitindo a utilização de uma topologia de 
atendimento descentralizada, oferecendo mobilidade aos atendentes e controle total 
aos supervisores do Call Center.

Controle de PAS IP

O módulo supervisor permite ao gestor do Call Center visualizar as estatísticas de 
atendimento e tomar ações de controle em tempo real, tornando a tomada de ações 
mais ágil e permitindo controle total ao supervisor da equipe de atendimento.

Controle em tempo real

•	 Até 10 grupos de atendimento
•	 Software de operador de PA (opcional)
•	 Módulo Discador (Ativo) c/ até 10 

campanhas (opcional)
»» 01 Campanha por grupo de atendimento

•	 Geração de número de protocolo, pelo 
sistema

•	 Busca de gravação pelo número de 
protocolo

•	 Callback:
»» Ligações não atendidas
»» Ligações de celular no 0800

•	 Relatórios diversos
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ESPECIFICAÇÕES

Máximo de PAs: 100

Máximo de chamadas em fila: 100

Máximo de canais Media Gateways: 
128

Máximo de Troncos:

E1: 120
IP: 100
E1 + IP: 120

Capacidade

Design limpo e moderno

Alertas na tela principal

Alertas na tela de supervisão

Visualização de motivo de parada 
da atendente

Envio de mensagem de texto para 
atendentes e supervisores

Definição de grupo prioritário para 
atendentes pertencentes a mais de 
um grupo

Parada de castigo automática por 
não atendimento

Contabilização de chamadas 
ativas na distribuição de chamadas 
receptivas.

Alerta de quantidade de chamadas 
em fila

Alerta de tempo de chamada 
em fila

Alerta de tempo de chamada 
em conversação

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

Contatos VIP

Call Back automático para 
chamadas desistentes

Transbordo para outros grupos 
ou números, caso todas as PAs 
ocupadas

Discagem automática na 
disponibilidade de atendente livre 
(power dialer)

Múltiplas campanhas simultâneas

Importação de mailing via arquivo 
.CSV

Novo Design

Critérios de distribuição

Alertas

Funções especiais

Discador 
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Nome do grupo que distribuiu a 
chamada

Comando de gancho

Identificação de A e tempo de 
conversação

Número do protocolo de 
atendimento

Login / Logoff facilitados

Entrada/saída  de parada 
facilitadas

Visualização de quantidade de 
chamadas em curso no grupo atual

Reagendamento de chamadas do 
discador

Cadastro de novo número para 
retorno do discador

Classificação do resultado da 
chamada 

Chamadas atendidas

Chamadas redistribuídas por falta 
de atendimento

Chamadas capturadas

Chamadas em espera

Chamadas desistentes

Colisão de chamadas ativas

Tempo de logon

Tempo de toque

Tempo ocioso

Transferência de chamadas

Protocolo

Parada com motivo de parada

Chamadas avulsas

Transbordo

Análise de horas

Análise mensal

Análise por tempo de chamada

Índice de chamadas

Comparativo por períodos anuais

Nível de serviço

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

Processador: 
Quad Core ou superior

Memória RAM: 8 GB ou superior

Disco Rígido:
10 GB livres para instalação

Resolução Mínima de Tela:
1024x768 px

Java 7 obrigatório

Requisitos de hardware
Gerenciador de atendimento

Sistema Operacional:
Windows 7, 8.1 e 10

Processador: 
Core i3 ou superior

Memória RAM: 4 GB

Java 7 obrigatório

Requisitos de hardware
Supervisor

Software operação (Atendente)

Relatórios Completos
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DESIGN

Visualização do grupo
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Visualização do Atendente
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Envio de mensagem do supervisor para o atendente

Chat
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Definição de grupo prioritário para atendentes pertencentes a 
mais de um grupo

Quando um atendente pertence a mais de um grupo de atendimento e está livre, 
o critério de encaminhamento de chamadas padrão é sempre do grupo que tiver 
mais ligações em fila. Mas quando a prioridade é marcada, este atendente rece-
berá as chamadas do grupo marcado como prioritário até que não existam mais 
chamadas em fila para este grupo.

Parada de castigo automática por não atendimento

Permite configurar o atendente para ser colocado em parada automática no caso 
de não atendimento de uma chamada.
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ALERTAS

São notificações sonoras e visuais disponíveis 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 são gerados para cada grupo e atendente.

Alertas na tela principal
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Alertas na tela de supervisão

Alerta de número de 
chamadas em fila

Alerta de tempo de 
chamada em fila

ALERTAS VIA POP-UP
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Alerta de tempo de chamada 
em conversação

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

FUNÇÕES ESPECIAIS

Contatos VIP

Permite o cadastro de 50 contatos compostos de nomes e números que serão 
direcionados a fila prioritária do grupo para o qual o usuário ligou.
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Transbordo para outros grupos ou números, caso todas os 
atendentes ocupados

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

Transbordo para intenções do plano de numeração do ISION IP.

Software operação (Atendente) - Opcional
Login / Logoff facilitados

Permite fazer o login e logoff de forma simples.

Permite login contendo até 20 caracteres.

Logoff de ramal ao sair do software de Atendente.
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Entrada/saída de parada facilitadas

Permite escolher o motivo da parada.
Os motivos de parada são cadastrados pelo supervisor, conforme abaixo, e ficam 
disponíveis para seleção no software de operação (atendente).
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Tela do atendente com as opções dos motivos da parada

Reagendamento de chamadas 
do discador

Clicando no botão “Agendar 
ligação”, o atendente pode agendar 
o horário para uma nova ligação 
para o mesmo contato. É possível 
marcar se o atendente deseja que 
a ligação retorne para ele ou para 
outro atendente qualquer.
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Cadastro de novo número para 
retorno do discador

Para acessar a tela de telefones deverá 
alterar o cadastro do contato já existente.

Classificação do resultado da chamada do discador

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

Nome do grupo que distribuiu a chamada

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

Tela de cadastro de classificação pelo supervisor

Comando de gancho

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 retornará ao gancho. 

Identificação de chamadas e tempo de conversação

Permite visualizar o número do telefone do usuário que ligou, desde que seja 
fornecido pela operadora, e o tempo de conversação.
Pode ser copiada para a área de transferência, permitindo ser colada em outro 
software com um simples clique.

Número do protocolo de atendimento

Permite visualizar o número do protocolo da chamada gerado pela plataforma de 
comunicação ISION IP.
Pode ser copiada para a área de transferência, permitindo ser colada em outro 
software com um simples clique.
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Visualização de quantidade de chamadas em curso no grupo atual

Visualização de quantidade de chamadas em fila no grupo atual

NOME DO ATENDENTE

TELEFONE DO CONTATO

Redirecionar ligação recebida para última atendente que discou 
para o número

Tempo máximo de retorno: 
de 1 hora até 3 dias.
Se um cliente retorna a chamada para 
o Call Center, ele é encaminhado 
para o último atendente que ligou 
para ele.
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Registro de Atendimento
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DISCADOR

Discagem automática 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 número cadastrado no mailing 
da campanha criada.
Para completar a chamada corretamente o PABX deverá ter linhas telefônicas 
disponíveis.

Múltiplas campanhas simultâneas

Até 10 campanhas ativas simultaneamente.
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Importação de mailing via arquivo CSV

Permite importar contatos cadastrados em arquivos CSV.
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Relatório de Acompanhamento de Atendimento

24

RELATÓRIOS - Discador (Modo Ativo)
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Relatório de Campanha

Relatório de Status
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RELATÓRIOS – Módulo Básico (Modo Receptivo)

Extensões permitidas: PDF, ODT, DOCX, HTML, RTF, XLS, CSV e XML.
Modalidade “Registros”: relatórios de listagem que contêm informações detalhadas 
sobre cada registro do sistema. 
Modalidade “Analíticos”:  relatórios  e  gráficos que contêm informações como 
médias, maiores tempos e menores tempos de chamadas. Fornecem informações 
de análise. 
Modalidade “Campanhas”: relatórios de registros em campanhas (discador). 
Modalidade “Avançados”: relatórios estatísticos que contêm informações 
avançadas do sistema, como por exemplo relatórios de nível de serviço.

Relatórios Completos

Os relatórios do Call Center apoiam o supervisor no projeto e dimensionamento dos 
parâmetros 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?” são respondidas pelos diferentes tipos de 
relatórios disponíveis no Call Center.

Filtros por período: Temporais. É possível filtrar por dia, mês, ano, hora e tempo 
de duração. 
Filtros avançados: Filtros específicos de cada tipo de relatório. É possível filtrar por 
Grupo de Atendimento específico, por Posição de Atendimento específica, por tipo 
de chamada, entre outros.

Existem filtros em cada tipo particular de relatório.  
Os filtros são divididos em duas categorias: 
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Chamadas Atendidas

Sem agrupamento.
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Agrupado por Nome do Grupo.

Agrupado por Atendente.
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Chamadas Capturadas

Agrupado por Nome do Grupo.
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Chamadas em Espera

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

Agrupado por Nome do Grupo.
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Chamadas Desistentes

Quando o chamador desiste da chamada enquanto ela está tocando no ramal de um 
atendente, a coluna Atendente irá apresentar a identificação do respectivo atendente. 
Se o chamador desistir estando na fila do Call Center, a coluna Atendente irá apresentar 
um asterisco.

Agrupado por Nome do Grupo.

Colisão de chamadas ativas

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.
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Tempo de Logon

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

Agrupado por Nome de Atendente.

Tempo de Toque

Mostrará o tempo em que um atendente levou para atender uma chamada após ela 
começar a tocar em seu ramal, ou seja, o tempo decorrido do momento em que o 
telefone começou a tocar até o seu atendimento.

Agrupado por Nome do Grupo.
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Tempo Ocioso

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

Agrupado por Atendente.

Transferência de chamadas

Agrupado por Nome do Grupo.
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Protocolo

Sem Agrupamento.

Parada com motivo de parada

Agrupado por Motivo de Parada.

34



35

Chamadas Avulsas

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

Agrupado por Atendente.

Transbordo

Relatório das chamadas que foram transbordadas.

Agrupado por Código Transbordo.
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Análise de horas

Uma análise de desempenho do call center ao longo do dia.
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Análise mensal
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Análise por tempo de chamada
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Índice de chamadas

Índice geral de chamadas.
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Comparativo por períodos anuais

Chamadas atendidas.
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Chamadas desistentes
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Total de Chamadas
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Nível de serviço

É a porcentagem das chamadas atendidas dentro de um determinado limite de tempo 
estipulado como tempo de espera máximo desejado. O Nível de Serviço é um indicador 
que mede o desempenho do Call center. Porcentagens mais altas indicam que as 
chamadas da fila estão levando pouco tempo para serem atendidas e que o número 
de chamadas abandonadas da fila está pequeno.
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Algumas facilidades oferecidas

Integração para popup de tela.

Automação de discagem.

Monitoramento de status.

Desligamento compulsório.

Transferência de chamadas.

Automatizar importação de discador.

Relatórios e consultas personalizadas.

Exportação de gravações para CRM.

OPÇÕES DE INTEGRAÇÃO COM CRM/ERP 
DE TERCEIROS

PALAVRAS-CHAVE
CALL CENTER: Pág. 4; Pág. 5; Pág. 6; Pág. 12; Pág. 19; Pág. 20; Pág. 22; Pág. 26; Pág. 30; 

Pág. 31; Pág. 36; Pág. 43.  

ISIONIP: Pág. 5; Pág. 15; Pág. 19.

CALLBACK: Pág. 5.

SOFTWARE DE OPERADOR: Pág. 5.

RELATÓRIOS: Pág. 4; Pág. 5; Pág. 7; Pág. 26; Pág. 44.

RECURSOS: Pág. 4; Pág. 5.

CAPACIDADE: Pág. 6.

ALERTAS: Pág. 6; Pág. 12; Pág. 13.

CONTATOS VIP: Pág. 6; Pág. 14.

DISCADOR: Pág. 5; Pág. 7; Pág. 17; Pág. 18; Pág. 22; Pág. 26; Pág. 44.

CAMPANHAS: Pág. 5; Pág. 6; Pág. 22; Pág. 26.

IMPORTAÇÃO DE MAILING: Pág. 6; Pág. 23.

VISUALIZAÇÃO DE QUANTIDADE DE CHAMADAS EM CURSO NO GRUPO ATUAL: 

Pág. 7; Pág. 20.

REAGENDAMENTO DE CHAMADAS DO DISCADOR: Pág. 7; Pág. 17.

REQUISITOS DE HARDWARE: Pág. 7.
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Leucotron Equipamentos Ltda.
Santa Rita do Sapucaí - MG - Brasil

www.leucotron.com.br

0800 035 8000

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