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intelbras

Manual de administracao DirecTI
Software de gestao de call center DirecTI
Parabéns, vocé acaba de adquirir um produto com a qualidade e seguranca Intelbras.

0 manual a sequir fornece orientacdes sobre 0 mddulo de superviséo do software
de gestdo de call center DirecTl, com a leitura deste sera possivel definir e estruturar
o atendimento telefonico na corporacao.

E imprescindivel que as informacdes aqui contidas sejam compreendidas, portanto
leia atenciosamente todas as informacOes antes de iniciar o uso do DirecTI.
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1. Conhecendo o supervisor DirecTl

O mddulo supervisor DirecTl é responsavel pela administracdo das tabelas do
software de call center DirecTl, bem como pelo monitoramento e extracdo de dados
para avaliacdo das ligacbes Receptivas e/ou Ativas.

Este médulo é para uso do administrador do call center. O administrador podera dar direito
de acesso ao médulo inteiro ou a partes dele para outras pessoas dentro da organizagao.

DlreC@ | Administrador |

Campanha | Agenda | Ciente | Ciente/Contato | Adminstragio Gall Center | Rehtdrios Ajuda Sair

intelbras

Menus de configuracdo DirecTl

Na administracdo do software é possivel configurar os funcionarios, grupos de
atendimento, servicos, cadastros basicos de atendimento, permissées de acessos das
posicoes de atendimento (PA) e estrutura funcional.

2. Cadastro de funcionario

inteloras | Direc@h ==

Campanha | Agenda ‘ Cliente ‘ o

Menu funcionarios

Na tabela de funcionarios sera possivel cadastrar todos os usuarios do sistema,
inclusive os ramais e setores, facilitando a visualizacdo e interacdo com os demais
funcionarios e ramais da empresa.



Tabela: Funciondrio & &) &) [ [
& Buscar

pagina HI4| 1 BlM|de 1 Regstios1pra2de2 TamahodaPigna 20 [o]

©dicionar
Cédigo Setor cargo Nome (*)  Telefone (*) Celular (*) Ramal (*) Nivel Acesso WEB  Fone Ocupado (*) Estado Ramal

2@ X Thoenda©) 1 adminstragio | 2 Administrador Lime

P @ X Thoends©) 2 Adminstragio | Admistrador Intelbras 2048 | supervior

pagina HI4| 1 BlM|de 1 Regstios1pra2de2 TamahodaPigna 20 [o]

©adicionar
Lista de funcionérios

Para cadastrar um novo usuério pressione o botdo @escersr para abrir a tela de
cadastro do sistema.

Adicionar Para Tabela: Funcionario

Codigo * 00005

Setor * Por favor, escalha .:]
Cargo * Por favor, escolha _'J Adicionar Cargo
Nome *

Apelido

Criar Agente Call Center ¢ Sim & Nao
Responsavel Por favor, escolha _j
Telefone

Celular

Ramal

EMail

HNivel Acesso WEB Consulta -
Altera Cliente & Sim ¢ Ndo

Bloguear Transferéncia em Pausa ("~ Sim & Nao

Sodilitar Permisséo Pausa  Sim & Nao

Senha WEB

Situacao  Ativo ¢ Inativo ¢~ Ausente  HistGrico
Adicionar

Adicionar funcionario

Nesta tela é possivel entrar com todas as informagdes necessarias para identificar o
usudrio no software, observando que alguns campos serdo obrigatorios para efetivar
o cadastro. Estes campos estao sinalizados com o simbolo asterisco, exemplo Setar * .
» Codigo *: este codigo € atribuido pelo sistema.
» Setor *: este campo ird identificar o setor ao qual o funcionario esta alocado na empresa.



Cargo *: este campo identifica o cargo que o funcionério ocupa no setor onde trabalha.
Nome *: este campo identifica 0 nome completo do funcionério.

Apelido: este campo identifica o apelido do funciondrio e também é usado para
identificar o login/acesso deste na aplicacdo Cliente DirecTl.

Criar agente call center: define se o funciondrio ird logar na aplicacéo Cliente
ou se o cadastro dele servird somente para informar na lista de ramais da empresa.
Quando selecionada a op¢do Sim, o software ird criar um agente para que este
consiga logar na aplicacdo Cliente e participar das operacdes do call center.

Responsavel: identifica o responsavel/supervisor do respectivo funcionario
dentro da hierarquia da empresa.

Telefone: informa o telefone fixo de contato do respectivo funcionério.
Celular: informa o telefone mdvel de contato do respectivo funcionario.

Ramal: informa o ramal de contato do respectivo funcionario. O ramal é alterado
dinamicamente caso o login na aplicacdo Cliente seja feito em um ramal diferente
do cadastro de funcionario, ou seja, o usudrio do sistema é identificado pelos
dados de acesso (usuario e senha).

E-mail: informa o e-mail de contato do respectivo funcionario. Caso esse usuario
tenha acesso ao modulo supervisor, o e-mail serd o usuario de acesso na tela de login.

Nivel acesso web: nivel de acesso da aplicacdo Cliente a supervisao web quando
o respectivo funcionario tiver acesso as facilidades:

» Administrador: perfil de acesso disponibiliza para configuracdo de todas as
funcdes do modulo supervisor DirecTl.

» Supervisor: neste perfil ndo sera possivel executar filtros de consulta e criar campanhas.
» Operador: perfil de acesso disponibiliza para configuracdo o cadastro de clientes.
» Consulta: perfil de acesso disponibiliza a visualizagdo dos relatdrios do software.
Altera cliente: define 0 acesso a alteracdo ou ndo nas tabelas de cadastros de
contatos de clientes pelo cliente DirecTl.

Bloquear transferéncia em pausa: define se o funcionario recebe oundo transferéncia
de ligacBes quando ele estd com pausa ativada em seu ponto de atendimento.
Solicitar permissdo pausa: quando habilitado, o operador s¢ tera a pausa
produtiva liberada se o supervisor autorizar via tela de monitoramento.

Senha web: este campo serve para definir a senha do mddulo de supervisdo web
quando o funcionario tem acesso permitido pelo administrador.

Situacdo: este campo serve para definir a situagdo de cadastro no software
quando necessario ativar e desativar um usuério:



» Ativo: funcionario ativo no software.
» Inativo: funcionério inativado do software. Os funcionarios inativos podem ser
ativados a qualquer momento.

» Ausente: funcionério ausente temporariamente do software.

» Historico: funcionério mantido como histérico no software.
Obs.: por padrdo a tabela Funcionario apresenta somente funciondrios ativos no
software. Para visualizar os funcionarios inativos, ausentes ou o histérico, utilize a
funcdo Buscar.
Para visualizar informacdes de um funcionério especifico pressione o botdo »2,
alterar [ ou excluir 3¢ informacdes. Para visualizar a agenda do funcionério,
clique na lista FgAgenda(1),
E possivel imprimir e exportar a tabela de cadastro de funcionarios para planilha do
Excel, documento do Word, HTML e XML.

= D
Exportar

E possivel executar busca na tabela Funciondrio com filtros ativos.

o Buscar

Setor = | par favar, escolha j Cargo = | Por favaor, escolha ;l Nivel Acesso WEB = | por favor, escolha j

Busca (%) Exibir Tudo BLisca Avangada

" Frase exata  ( Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca funcionario

A tabela de funcionérios possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras. Os registros sao armazenados numa
pilha, onde os mais novos sé&o exibidos no comeco (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).



3. Cadastro de grupos

Na tabela Grupo é possivel cadastrar todos os grupos no sistema, facilitando a
organizacdo das informacGes e extracdo de relatdrios no sistema executando filtros
por grupo especifico.

DIFEC@ | Administracior ‘
| cierte |

Clie

inteloras

Campanha | Agenda

Menu Grupos

Nesta tela é possivel visualizar os grupos cadastrados e executar a manutencdo,
incluindo novos grupos, alterando e excluindo grupos existentes.

Tabela: CTI Grupo Ramal & B ®) |g

& | Buscar

Pagina [ 4] 1 #|M|de1 Registros 1paraldel TamanhodaPagina 20 v

@ Adicionar @Remover Registros Selecionados

@ Codigo Grupo Ramal | Descricdo Grupo Ramal (*) | Ativo
] ®detahes | 420 & == 1 Suporte Nivel 2 Ativa

Pagina [ 4] 1 #|M|de1 Registros 1paraldel TamanhodaPagina 20 v

© adicionar @Remover Registros Selecionados

Lista de grupos



Para visualizar informaces de um grupo especfico pressione o botdo »~, alterar [
ou excluir 3 informacdes. Caso necessario pressione 0 botdo @eeer=r para abrir a
tela a sequir, possibilitando inclusdo de um novo grupo.

Adicionar Para Tabela: CTI Grupo
Codigo * 00002

Descricdo Grupo *

Supervisor Por favor, escolha ¥
Ativo * ® Ativo O Inativo
Adicionar
Adicionar grupo

Na tabela Grupo temos os sequintes campos:

» Codigo *: este cddigo é atribuido pelo sistema.

» Descricdo grupo *: descreva o nome do grupo.

» Supervisor: selecione o nome do supervisor do grupo.

» Ativo *: marque esse item sempre que 0 grupo estiver em operacao.
E possivel imprimir e exportar a tabela de cadastro de grupo para planilha Excel,
documento Word e HTML.

4| g
Exportar

E possivel executar busca na tabela Grupo com filtros ativos.

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra

Busca grupo



A tabela de CTI grupo possui uma navegacdo baseada em pdaginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pagina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima indicam quantas paginas
ainda existem para frente ou para tras. Os registros sdo armazenados numa pilha,
onde os mais novos sdo exibidos no comego (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).

Em detalhes, é possivel visualizar e configurar os parametros do grupo:

Tabela: CTI Grupo & & @] [«
= | Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

® Frase exata Todas as palavras Qualquer palavra

Pagina M 4] 1 B[M|de 1 Registros 1paralde 1 Tamanho daPagina 20 v

@ adicionar
Codigo Descricio Grupo {(*) | Supervisor Ativo
Grupa Horéric Grupo Agente (3) || PermissSo Grupo Agente (7) | Permissio Chat (D)

Grupo Dia Hora Inicial Hora Final
Suporte Darringa 06:00:00 23:59:00
Suporte Segunda 06:00:00 23:59:00
Suporte Terca 06:00:00 23:59:00
Suporte Quarta 06:00:00 23:53:00
Suparte Quinta 0F:00:00 23:59:00
Suparte Sexta 05:00:00 23:52:00
Suporte Sibado 06:00:00 23:159:00

(7 Registras)
Grupe Hordrio [ Editar Grupo Horario

Pagina 4] 4] 1 W |H|de 1 Registros 1para 1de 1 Tamanho daPagina 20 v

@ adicionar

Pardmetros gerais do grupo



» Grupo Horario: define o periodo de operacdo do grupo, determinando se a
aplicacdo Cliente pode ou ndo fazer login no software.

Registro Pai: CTI Grupo & B #] (4
@ violtar para Tabela Pai

Cddigo 1

Descricdo Grupo Suporte
Supervisor Administraclor
Ativo Ativa

Tabela: Grupo Horario
& Buscar

Pagina 4] 1 k|M|de 1 Registros 1para7de 7 Tamanho da Pigina 20 j

@adcionr . @Editar na Tabela.  @Remover Registros Selecionados

r Grupo / | Dia /  Hora Inicial Hora Final
r pol (& Suporte Domingo 09:00:00 23:52:00
|} pol (& Suporte Segunda 09:00:00 23:52:00
r pol & Suporte Terca 02:00:00 23:52:00
[l pol & Suporte Quarta 02:00:00 23:50:00
O pol (& Suporte Quinta 09:00:00 23:52:00
|} pol (& Suporte Sexta 07:00:00 23:52:00
r pol (& Suporte Sahado 09:00:00 23:52:00

Pagna H[4] 1 #|M|de 1 Regstros 1para7de?  Tamanho da Pigina 20 j

@ adcionar @Editar na Tabela @Remaover Registros Selecionados

Tabela Grupo Horério



Para visualizar informagGes de uma entrada no grupo horario em especifico pressione
0 botdo »2, alterar [, remover entradas @remoe regstios seeconades ou editar na
tabela @editar na Tabela . Caso necessario pressione 0 botdo  @escrar para abrir a tela
a sequir, possibilitando inclusdo de uma nova entrada no grupo horario.

Adicionar Para Tabela: Grupo Horério

Grupo * Suporte
Dia * € Domingo © Segunda € Terga © Quarta © Quinta
CSexta € Sabado
Hora Inicial 08:00:00
Hora Final 18:00:00
Adicionar

Adicionar Grupo Horério

» Grupo Agente: define os participantes do grupo.

Registro Pai: CT1 Grupo & &) @] [«
P voltar para Tabela Pai

Cddigo 1

Descricdo Grupo Suporte
Supervisor Administrador
Ativo Ativa

Tabela: Grupo Agente

[ | Buscar

pagna [ 4] 1 B|H|de1 Registros 1parazde2 Tamanho da Pagina 20 j

@ adicionar @Editar na Tabela @Remover Registros Selecionados

(m Grupo Agente Ativo Gravacdo Automatica  Executar PowerDialing
=] &= Suports Intelbras Ativo sm MO
O |2 2= Suports ICORP Ativo sm Sim

Pagna M 4] 1 B[H|de1 Regstros 1para2de2 Tamanho da Paging 20 j

@ adicionar @Editar ma Tahela @Remover Registros Selecionados

Grupo Agente



Para visualizar informagGes de uma entrada no grupo agente em especifico, pressione
0 botdo 4, alterar [, remover entradas @remove: regetios sekcorscos. oU editar na
tabela @editar na Tabela . Caso necessario pressione 0 botdo  @escrar para abrir a tela
a sequir, possibilitando inclusdo de um novo agente no Grupo Agente.

Adicionar Para Tabela: Grupo Agente

Grupo * Suporte
Agente *
ICORP
Intelbras
@ use [ctrl] ou [shift] para selecio de mais de uma opgdo.
Gravacdo Automatica @ Sim ¢ Mo

Executar PowerDialing | & Sim ¢ Mo

Ativo * @ Athvo © Inativo

Adicionar

Adicionar grupo agente

» Grupo *: grupo em edicao.
» Agente *: adicione 0 agente ou 0s agentes que irdo pertencer ao grupo.

» Gravagdo automatica: define se as chamadas desse grupo e agentes serdo
gravadas automaticamente.

» Executar Power Dialing: define quais agentes nesse grupo podem executar
discagem automética com o Power Dialing.

» Ativo *: define se esse grupo agente esta ativo ou inativo.



» Permissdo Grupo Agente: define as permissdes dos agentes dentro do grupo.

Registro Pai: CT1 Grupo & E) M) |3
£ voltar para Tabela Pal

Codiga 1
Descricdo Grupo Suparte
Supervisor Intelbras
Ativo Ativo

Tabela: Permissdo Grupo Agente

Péaging M 4] 1 #|H|de 1 Registros 1parafded  Tamanho daPaging 20 v

© adicionar @remaover Registros Selecionados

Cadigo Grupo Agente Tipo Permissdo
w detalhes yal 1 Suporte [todas] Ativo
w detalhes pol 2 Suporte [todns] Receptivo
w detalhes pol 3 Suporte [todas] PaLsa Produtiva
@ detalhes pol 13 Suporte: [todas] Gravar
@ adicionar pal 5 Suporte [todos] Chat
@ adicionar pol [ Suporte [todos] Conferéncia

Pigina [I4] 1 #|Mlde1 Regstros 1para6de6 TamanhodaPigina 20 v

@ adicionar @FRemover Registros Selerionados
Permissdo Grupo Agente

Para visualizar informacbes de uma entrada na permissdo grupo agente em
especifico, pressione o botdo »2, mais detalhes = detalies ou remover entradas
@ remover Registies Seleccnados . Cas0 NECeSSArio pressione 0 botdo @sdrer=r para abrir a tela
a seguir, possibilitando inclus&o de uma nova permissao de agente no Grupo Agente.

Adicionar Para Tabela: Permissdo Grupo Agente

Grupo * Suporte

Agente * [Todos] *

Tipo Permissdo * Par fawor, escobha v
Adicionar

Adicionar permissao agente



Por padréo, ao criar um grupo de atendimento, as permissdes Ativo, Receptivo, Pausa
Produtiva, Gravar, Chat e Conferéncia séo criadas com valores-padréo, é necessario
revisar e verificar a configuracdo que mais se adequa ao cenario aplicado. As permissées
de Transferéncia e Intercalagdo de chamada precisam ser criadas e configuradas.

» Permissdo chat: define as permissées de chat para os agentes dentro do grupo.
Registro Pai: CTI Grupo & B @) |4
£ voltar para Tabela Pai

Cadigo 1
Descricdo Grupo Suporte
Supervisor Intelbras
Ativo Ativa

Tabela: Permissdo Chat

pagina 4[4 1 B|M|de 1 Registros 1paralde 1 Tamarho da Pagina 20 v

@adicionar @Remover Registros Selecionados
Acesso Grupo Agente
42 Suparte, Chat Suporte Intelbras

Pagina 4[] 1 #|M|de 1 Registros 1para 1de 1 Tamanho da Pagina 20 v

@ edicionar ©@Remover Registros Selecionados
Permissdo chat

Para visualizar informagGes de uma entrada na permissao chat em especifico, pressione
obotdo +~ ou remover entradas  @remaver renstios seleciorsdos |, Caso Necessario pressione

0 botdo @sdconer para abrir a tela a sequir, possibilitando incluséo de uma nova
permissdo de chat.

Adicionar Para Tabela: Permissdo Chat

Acesso * Par favor, escobha j

Grupo * Suporte

Agente * [Todas] j
Adicionar

Adicionar permissao chat



4. Cadastro de servicos

intelbras

Direcgh ]

Camparha | egenda | cieme | ch ato o uda Sai

Menu servico

Nesta tabela sera possivel cadastrar todos os servicos do sistema, facilitando a
organizacdo das informacdes e extracdo de relatorios no software executando filtros
por servico especifico.
Os servicos do call center estdo vinculados aos grupos de ramais do tipo call center
na central Impacta. Dessa forma, deve-se observar os limites de grupos do PABX na
configuracéo do call center DirecTl.

» Impacta 94 a 300: até 40 grupos.

» Impacta 68i: até 20 grupos.
Além da quantidade méxima de grupos também ha o limite de tempo e quantidade
de posicdes na fila de espera.

» Tempo maximo na fila de espera do grupo tipo call center: até 20 minutos.

» Quantidade maxima de posicdes na fila de espera por grupo tipo call

center: até 30.

O call center DirecTl é compativel com as centrais Intelbras que suportam o protocolo CSTA
Il (Computer Supported Telecommunications Applications) customizado pela Intelbras.
Para a linha Impacta (Impacta 68i a 300 — ICTI embarcado) o call center DirecTl é
compativel a partir das versées 3.20.14 do PABX e 2.0.18 ICIP.
Obs.: no software de gestdo de call center DirecTl a quantidade méxima de digitos
para o plano de numeracdo de ramal é 5 (cinco). O sistema néo disca para ramais
internos caso o ndmero de ramal tenha mais de 5 digitos, ou seja, as ligacdes serdo
tratadas como chamadas externas.



Servico é a fungdo que possibilita administrar todos os telefones pilotos da empresa e
distribuir as chamadas receptivas para as posicdes de atendimento (PA) informando
para qual servico o cliente ligou, facilitando a saudacéo inicial do funcionario ao cliente.

Exemplo: uma equipe de atendimento pode estar dimensionada para atender a
empresas diferentes, porém, com o servico o funcionério estara visualizando em sua
aplicacdo da PA de qual empresa esté recebendo a ligagao.

Tabela: CTI SERVICO & &) @) 9
@ |Buscar

Pagina [[4] 1 #|M|de1 Regstros1para2de2 TamanhodaPigina 20 v

© adicionar

codigo  Ndmero (*) | Descricdo (*) Grupo Atendedor (*)  Fluxo IP Pabx (*)  Ativo
Folir 2100 "g Y 30002000 Suporte Intelbras | 61 atendimento  192.168.1.80 | Ato
Follp gi-=0b-"q¥- 40004000 Tele Vendas 62 wendas 192.168.1.80  Atha

Pégina 44| 1 B|M|de1 Regstros 1para2de2  Tamanho daPdgina 20 v

©tdciorar
Lista de servicos

Para visualizar informacdes de um senvico especifico pressione o botdo 2, alterar [,
copiar/duplicar 23, ou excluir 3 informacBes. Caso necessario pressione 0 botdo @ ssconer
para adicionar na tela a sequir, possibilitando incluséo de um novo servico.

Adicionar Para Tabela: CTI SERVICO

Codigo * 00003

Nimero * |

Descricdo *

Ativo * ® Ativo O Inativo
Grupo Atendedor * 0

Tempo Max. Fila Espera (seg.) 60

Fluxo Por favor, escolha ¥

IP Pabx

Adicionar

Adicionar servico



Cadigo *: este codigo é atribuido pelo sistema.
Numero *:informe o niimero do telefone que é o piloto ou niimero-chave do servico.
Descricdo *: informe o nome do servico.

Ativo *: assinale se o servico estd ativo ou inativo. Quando inativo o servico ndo
receberd ou executard chamadas.

Grupo Atendedor: neste campo seré informado o nimero do grupo do tipo call
center configurado na central telefonica.

Obs.: em casos especiais pode-se utilizar o ramal analégico do PABX como
ramal fila, ou seja, o software de call center ira gerenciar a fila através da fila
do ramal no PABX.

Tempo maximo de fila de espera: informe o tempo méximo de fila de espera
que serd atribuido ao servico. No estouro desse tempo, na tela de monitoramento
sera sinalizado (tarja vermelha) que o tempo programado foi atingido. A sinalizacdo
é apresentada no campo Maior tempo espera e na lista Fila de espera, no caso da
lista serd sinalizado o tempo e o servico.

Fluxo: neste campo seré informado o fluxo responsavel pelo roteamento das
ligagdes para as posicdes de atendimento (PA).

IP PABX: neste campo deve-se configurar o IP do PABX na rede.

Obs.: quando configurada qualquer alteracdo ou incluséo de um novo servigo
deve-se observar as configuracoes do PABX e reiniciar as aplicacdes no servidor
de call center. Para reiniciar as aplicacdes acesse a tela Configuragbes gerais
do sistema e clique no botdo |« recaseve ou no menu Administracdo call
center>Manutencdo>Reiniciar servidor.

E possivel imprimir e exportar a tabela de cadastro de servico para planilha do Excel,
documento do Word e HTML.

S E |

Exportar
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E possivel executar busca na tabela Servio com filtros ativos.

i Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca servico

A tabela de CTI Servico possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras. Os registros sao armazenados numa
pilha, onde os mais novos sdo exibidos no comego (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).

5. Cadastros basicos call center

Neste menu é possivel configurar as funcdes necessérias para a operacéo do software
de gestdo de call center DirecTl.

| Acministrador |

Direc

inteloras

Cadastros basicos call center



5.1. Agentes

Agentes realizam o atendimento telefonico das chamadas internas ou externas.
Esta fungdo é responsavel pelo login na aplicagdo cliente DirecTl. O cadastro
do agente é através do cadastro do funcionario, permitindo assim que fungdes
especificas dos funcionarios possam ser aplicadas aos agentes.

Tabela: Agentes & E) &) (9
(=} Buscar

Cod Responsdvel = | Por favor, escoha |

Ativo contém A

| Busca (*) Exibir Tudo

© Fraseexata ¢ Todasas paavras ¢ Qualquer palavra
pagina 4| 1 lM|de1 Regstros1pam2de2 TamenhodaPagina 20 ~|

Cod Agente Nome (*) | Apelido (*) Telefone (*) | Email (*) Cod Responsavel Ativo (*)
PR X1 Administrador | Administradar 0 A
PH B X3 Intebras Intebras 21060006 suporte@intelbras.com.br | Administrador A

pagina [|4] 1 B|M|de1 Registros1para2de2 Tamanho da Pagina | 20 ;]

Lista agentes

Para visualizar informagGes de um agente especifico pressione o botdo »~, alterar [,
resetar senha g ou < para excluir

Editar Tabela: Agentes

Cod Agente * 1
Nome * Administrador
Apelido * Administrader
Telefone

Email

Cod Responsivel por favor, escoha |
Matricula

Senha

Ativo * & Ativo  Inativo

Salvar

Editar agente

21



22

Cod agente *: este codigo é atribuido pelo software.
Nome *: informe o nome do atendente.

Apelido *: informe o apelido do atendente. Este valor serd o login do agente na
aplicacéo Cliente DirecTl.

Telefone: informe o nimero de telefone do atendente.
E-mail *: informe o e-mail do atendente.

Cod responsavel: informe o responséavel superior pelo atendente.
Matricula: informe o niimero de matricula do atendente.

Senha: informe a senha do atendente. Esse valor sera a senha do agente na
aplicacdo Cliente DirecTl.

Ativo *: informe a situacdo operacional do atendente.
Afuncdo Resetar senha permite que o agente cadastre uma nova senha diretamente
na aplicacdo Cliente DirecTl.

P

Resetar Senha de Acesso Tabela: Agentes

£ voltar
Cod Agente Nome Apelido Telefone Email Ccod Responsavel Ativo
1 Administradar Administrador a Atbro

Resetar Senha de Acesso da PA

Resetar senha de acesso da PA

E possivel imprimir e exportar a tabela de cadastro de agente para planilha do Excel,
documento do Word e HTML.

gm@

Exportar



E possivel executar busca na tabela Agentes com filtros ativos.
= |Buscar
Cod Respansavel = Por favor, escolha j

Afivo contem &

Busca (%) Exibir Tudo

(" Frase exata € Todas as palavras ¢ Qualguer palavra
Busca agente

A tabela de agentes possui uma navegagdo baseada em paginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada através da
opcdo Tamanho da pagina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos). Pode-se navegar
entre as paginas utilizando os botGes Inicio, Anterior, Préxima e Ultima. Os nimeros
exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas ainda existem para frente
ou para tras. Os registros sdo armazenados numa pilha, onde os mais novos sdo exibidos
no comego (nas primeiras paginas) e os mais antigos no final (nas Ultimas paginas).

5.2. Cadastros de fluxo e rotina

Fluxo

Esta funcdo é responsével pelo roteamento das ligacdes para as posicdes de
atendimento (PA) de acordo com as rotinas de atendimento configuradas no software.

Tabela: FLUXO & B @] 9 Y]

@ | Buscar

pagira [4] 1 BlMlde1 Regstosipaaldel TamenhodsPging 20 [<
@ &dicionar

Cadigo Nome Fluxo (*}
pel v % 3| TgCTIFLUXO ROTINA(L) | g CTI SERVWICO(1) oooOL ATENDIMENTO

pagira [4] 1 BlMlde1 Regstosipaaldel TamenhodzPiging 20 [<
@adicionar

Lista de fluxos
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Para visualizar informacdes de um fluxo especifico, pressione o botdo »~, alterar [,
copiar/duplicar 521 ou excluir <. Caso necessario pressione 0 botdo @eensr para abrir
a tela a sequir, possibilitando a inclusdo de um novo fluxo de atendimento.

Adicionar Para Tabela: FLUXC

Codigo * 00002

Nome Fluxo *

Adicionar

Adicionar fluxo

E possivel imprimir, enviar por e-mail e exportar a tabela de cadastro Fluxo para
planilha do Excel, documento do Word, HTML e XML.

S E B |9 EY
Exportar
E possivel executar busca na tabela Fluxo com filtros ativos.
T Buscar
Busca (%) Exibir Tudo

% Frase exata " Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca fluxo

A tabela Fluxo possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma contendo uma
quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada através da opcdo
Tamanho da pagina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos). Pode-se navegar entre
as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao
lado de Anterior e Proxima dizem quantas paginas ainda existem para frente ou para tras.
Os registros sdo armazenados numa pilha, onde os mais novos séo exibidos no comeco
(nas primeiras paginas) e os mais antigos no final (nas ltimas paginas).



Fluxo rotina

Esta funcdo é responsavel pela associacdo de uma rotina a um fluxo de atendimento.
Para configurar clique no link BgCTI FLUXO ROTINA(L),

Registro Pai: FLUXO & E) @ (4 5]
P voltar para Tabela Pai
Cadigo 1

Nome Fluxo aterdmenta

Tabela: CTI FLUXO ROTINA

Pagina HI4| 1 #|M|de1 Registros 1paraldel Tamanho daPagina 20
@adicionar

IdFluxo | Sequencia | Fluxo

P X o1

Rotina valor

Tempo
atendimento | Desvio para Grupo | Suparte SemDes0 | Sem Desvio 0

Pagina HI4| 1 #|M|de1 Registros 1paraldel Tamanho daPagina 20
@adicionar

Lista fluxo rotina

Para visualizar informacdes de um Fluxo Rotina especifico pressione o botdo +2,
alterar [ ou excluir . Caso necessario pressione 0 botdo @i para acionar a
tela a sequir, possibilitando inclusdo de um novo fluxo rotina.

Adicionar Para Tabela: CTI FLUXO ROTINA

ia *
Sequencia anz2
Fluxo * atendinento
ina *
Rotina Por favor, escolha M

Valor Roteamento Par favor, escalha ¥
Transbordo sem desvio v Tempo Transbordo: o (segundas)

Adicionar

Adicionar fluxo rotina

25
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Nesta tela séo informados os campos necessarios para o roteamento da ligacdo de
acordo com necessidade do fluxo de atendimento.

» Num. sequéncia *: define a sequéncia de execucdo do fluxo.
» Fluxo *: nome do fluxo.
» Rotina *: as rotinas de encaminhamento das chamadas sao:

Desvio para grupo: essa rotina possibilita encaminhar as ligacées receptivas
a um grupo de agentes, independentemente das programacdes de ramais dos
grupos do PABX.

Desvio para agente: esta rotina possibilita encaminhar para um agente
especifico, independentemente de qual ramal esteja utilizando, visto que o
sistema controla as atividades através do cadastro de usuario.

Desvio para ramal: esta rotina encaminha as ligacdes para um ramal do
PABX diretamente, independentemente se o ramal pertence ou ndo a um grupo
do call center. Como a chamada é direcionada para o ramal, ou seja, ndo é um
agente, as programacdes da PA ndo serdo analisadas, desta forma a PA sera
chamada mesmo com pausa produtiva configurada.

Condicao intervalo data/hora: esta funcdo permite configurar periodos de
inicio e fim (datas e horas) no fluxo de atendimento em que as chamadas serdo
encaminhadas a rotinas pré-configuradas dentro do Fluxo Rotina.

Condicdo dia de semana: esta funcdo permite configurar um determinado dia
da semana (domingo a sabado) no fluxo de atendimento, em que as chamadas
serao encaminhadas a rotinas pré-configuradas dentro do Fluxo Rotina.

Desvio para Grupo Ramal: semelhante ao desvio para ramal, o Desvio para Grupo
Ramal permite encaminhar as ligagdes para um Grupo Ramal cujos participantes
sao ramais do PABX. Como a chamada é direcionada para ramais diretamente, ou
seja, ndo sdo agentes, as programacdes da PA ndo serdo analisadas, desta forma a
PA sera chamada mesmo com Pausa Produtiva configurada.

Valor roteamento: define o destino ou a regra de encaminhamento das
chamadas dentro do Fluxo Rotina.

Transbordo: define o destino alternativo (transbordo) das chamadas dentro do
Fluxo Rotina. O transbordo pode ocorrer se todos os agentes/ramais estiverem
ocupados ou em pausa produtiva. Nessas duas condi¢des ainda se pode aplicar o
transhordo por tempo programado.

Obs.: rotina desvio para ramal ndo faz transbordo, ou seja, ndo deve ser
programado pois ird interferir no fluxo rotina.



E possivel imprimir, enviar por e-mail e exportar a tabela de cadastro Fluxo Rotina
para planilha do Excel, documento do Word, HTML e XML.

SEH 9 E @
Exportar

E possivel executar busca na tabela Fluxo Rotina com filtros ativos.

Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca fluxo rotina

A tabela Fluxo Rotina possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras. Os registros sao armazenados numa
pilha, onde os mais novos sé&o exibidos no comeco (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).

5.3. Grupo Ramal

Esta funcdo permite configurar grupos de ramais no sistema, auxiliando o PABX na
distribuicdo de chamadas onde a capacidade méxima de ramais no grupo é atingida,
ndo sendo necessario cascatear ligagbes de um grupo para o outro.

Tabela: CTI Grupo Ramal & &) & [9

# |Buscar

Merhurn registro encontrado
@ adicionar

Grupo Ramal
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Clique no botéo @scrrar .

Adicionar Para Tabela: CTI Grupo Ramal

Codigo Grupo Ramal * 00001
Descticdo Grupo Ramal *

Ativo * @ Ativo @ Inativo

Adicionar

Adicionar grupo ramal

» Cddigo Grupo Ramal *: codigo atribuido pelo sistema.
» Descricdo Grupo Ramal *: informe a descricdo do Grupo Ramal.
» Ativo *:informe a situagdo do Grupo Ramal.

Clique no botéo @adsienr

Tabela: CTI Grupo Ramal & Ej @ (4

® | Buscar

Pagina H[4| 1 b|M|de 1 Regstros 1paraide 1 Tamanho da Pagina 20 v

@ adicionar @Remaover Registros Selecionados

Cadigo Grupo Ramal Descricdo Grupo Ramal (*)  Ativo
@detahes | & =] 1 Suparte Mivel 2 Ativo

Pigina 4/ 4] 1 k|M|de1 Regstros 1paralde 1 Tamanho da Pgina 20 v

@ 4ciicionar @Remover Registros Selecionados
Lista Grupo Ramal

Para visualizar informagBes de Grupo Ramal especifico pressione o botdo »~, alterar [,
copiar/duplicar 2 ou  @remover Registros sstecioraias - excluir, Para mais detalhes, acesse a
opcdo @ detalhies para visualizar os ramais participantes do grupo.

E possivel imprimir e exportar a tabela de cadastro Grupo Ramal para planilha do
Excel, documento do Word, HTML e XML.

S Em e ¢

Exportar



E possivel executar busca na tabela Grupo Ramal com filtros ativos.

{ Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca Grupo Ramal

A tabela Grupo Ramal possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras. Os registros sao armazenados numa
pilha, onde os mais novos sé&o exibidos no comeco (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).

5.4. Qualificagdo/motivo

Possibilita registrar o resultado de cada chamada recebida ou realizada, gerando
estatisticas para andlise com as informag@es escolhidas pelos atendentes. As qualificacdes
podem ser configuradas de acordo com as necessidades do negacio.

Tabela: Qualificacio &g & &) [9

&  Buscar

Pagina f4/4] 1 k|M|de 1 Registros 1para2de2 Tamanho da Pagina 2o v

@adconar @Remover Registros Selecionados
Cdadigo Qualificacdo (*)
40 [# TEQualfica Atendimento4) 1 Orgamento
0 [# TEQualfica Atendimento(@) 2 Pagamento

pagina W[4] 1 B[M|de 1 Regstros 1parazde2 TamanhodaPigina 20 7

@ Adicionar E@Remover Redistros Selecionados

Lista de qualificacdes
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Para visualizar informacdes de qualificacio especifica, pressione o botdo 4, alterar [
OU  ©@remaver Registros Seecanaces excluir. Para adicionar uma nova qualificagdo, clique no
botdo @adicianar

Adicionar Para Tabela: Qualificagdo

Codigo * 00003

Qualificacdo

Adicionar

Adicionar qualificacdo
» Codigo *: codigo atribuido pelo software.
» Qualificacdo: insira os indicadores necessarios para gerir a operagao.
Clique no botéo | adgconar
Mais detalhes, acesse a opcao g Qualifica Atendimento(2) para visualizar as qualificagdes.
Registro Pai: Qualificacdo & &) &) [s)

£ voltar para Tabela Pai
Cddigo 1

Qualificacdo Orgamento
Cor Destaque

Imagem

Tabela: Qualifica Atendimento

izl | Buscar

Pagina [ 4] 1 b|M|de 1 Registros 1 para2de2  Tamanho da Paging | 20

v

@Rremover Registros Selerionados

Atendimento Agente Qualificacdo Dbservacdo (*) Tag,/Marcador
Falir divss 3 Orcamenta dlisnts nova
2 [ 1 3 Orcamenta Venda DirecT]

Pagina [ 4] 1 b|M|de 1 Registros 1 para2de2  Tamanho da Paging | 20

v

@remover Registros Selerionados

Qualifica atendimento



E possivel imprimir e exportar a tabela Qualificacdo para planilha do Excel, documento
do Word, HTML e XML.

MW E
Exportar

E possivel executar busca na tabela Qualificacdo com filtros ativos.

Busca (™) Exdbir Tudo

(= Frase exata " Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca qualificagdo

A tabela Qualificacdo possui uma navegacdo baseada em pdginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botbes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras. Os registros sao armazenados numa
pilha, onde os mais novos s&o exibidos no comeco (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).

5.5. Qualificacao tags

Tags referem-se ao(s) tipo(s) de servico(s)/ligacdo(es) qualificada(s). O cadastro
de tags ou palavras-chave para produtos e servicos auxiliam a pesquisa que, neste
caso, o resultado é apresentado de forma imediata, pois o sistema ndo precisa ler as
descri¢bes de todos os atendimentos.

Tabela: Tags Atendimento & E] ®]
+ Buscar

Nenhuni registro encontrado
@ adicionar

Tags atendimento

Clique no botdo @sdcrrr .
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Adicionar Para Tabela: Tags Atendimento

Tag/Marcador *

Adicionar

Adicionar tag

» Tag *: insira a Tag referente ao atendimento.
Clique no botéo | aseenar .

Tabela: Tags Atendimento & E] E] &

[® | Buscar

Pagina M 1 Mde 1 Registros 1para 1de 1 Tamanho daPagina 20 v
@ adicionar (@FRemaver Registros Selecionados

Cadigo Tag/Marcador (*)

» ' 1

Psgina WI4| 1 #[Mlde 1 Regstros 1paraidel TamarhodaPéginag 20 v

Pendente

@ adicionar @FRemover Registros Selerionados

Lista de tags de atendimento

Para visualizar informacdes da tag especifica, pressione o botdo »~, alterar [&" ou

(©@Remaover Registros Selecionados eXClUir.

E possivel imprimir e exportar a tabela Tags para planilha do Excel, documento do
Word, HTML e XML.

= D
Exportar
E possivel executar busca na tabela Tags com filtros ativos.

i i Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra

Busca tags

32



A tabela Tags possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para trés. Os registros sdo armazenados numa pilha,
onde os mais novos sdo exibidos no comego (nas primeiras paginas) e os mais
antigos no final (nas Ultimas paginas).

5.6. Cadastro de motivo gravacdo audio

Esta funcdo é responsavel pelo cadastro do motivo de gravacéo de audio. O Motivo
Gravagdo tem por objetivo dar apoio a posicdo de atendimento (PA) quando as
gravacdes sdo ativadas manualmente, sob demanda, pelo agente. Para o supervisor
do sistema, o Motivo Gravacdo pode ser usado como filtro de pesquisa no Relatdrio
de Gravacdo de Atendimento.

Tabela: CTI MOTIVO GRAVACAD AUDIO & &) @) |9

# | Buscar

Nenhum registro encontrado

@ Adicionar
Motivo gravacdo dudio

Clique no botéo @adsienr
Adicionar Para Tabela: CTI MOTIVO GRAVACAD AUDIO

Cddigo * 00003

Motivo Gravacio *

Adicionar

Adicionar motivo gravagao éudio
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» Cddigo Motivo Gravacgdo *: este codigo é atribuido pelo sistema.
» Descricao do motivo *:informe a descricdo que sera o nome do motivo de gravacdo.
Clique no bot&o | adeonar .

Tabela: CTI MOTIVO GRAVACAD AUDIO Sy B @) 4
@ | Buscar

Pagna [l4] 1 kIM|de 1 Regstros 1para Lde 1 Tamanho da Pagina 20 v
@adicionar @Remover Registros Selecionados
Cddigo Motivo Gravacdo (*)

@ detabhes > (2 2 Comprobatsrio
Pagna M| 4] 1 klM|de 1 Registros 1para Lde 1 Tamanho da Pagina 20 v

@ edicionar ©@Remover Registros Selecionados
Lista de motivo gravacdo dudio

Para visualizar informacdes de um motivo de gravacao de 4udio especifico, pressione
0 botdo +2, alterar (&' ou ©@remove revstios sekcnaios. para excluir. Para detalhes sobre
as gravacdes feitas com esse motivo, acesse a opgdo = detalhes.

E possivel imprimir e exportar a tabela Motivo Gravacao Audio para planilha do Excel,
documento do Word e HTML.

S 5 E 9
Exportar

E possivel executar busca na tabela Motivo Gravacao Audio com filtros ativos.

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca Motivo Gravacao Audio

A tabela Motivo Gravacdo Audio possui uma navegacio baseada em paginas, cada
uma contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para trés.



5.7. Motivo pausa produtiva
Esta funcdo é responsével pelo cadastro dos motivos de pausas produtivas, usadas
como justificativa para a auséncia do agente em sua posicdo de atendimento (PA),
bloqueando assim o recebimento de chamadas para 0 mesmo.

Adicionar Para Tabela: CTI MOTIVO PAUSA PRODUTIVA

Codigo Motivo Pausa * 0000

Descricdo de Motivo Pausa

Adicionar

Adicionar pausa produtiva

» Codigo Motivo Pausa *: este codigo é atribuido pelo software.

» Descricdo de Motivo Pausa: informe a descricdo da pausa, que sera utilizada
como justificativa para a auséncia.

Clique no botéo | adgeoner

Tabela: Permissdo Pausa Produtiva & B &) (g

Pagna HI4| 1 k|M|de 1 Registros 1para8de @ Tamarho da Pagina 20 E‘

@ adicionar (@FRemaver Registros Selecionados

(=] Acesso Motivo Pausa Produtiva
| SRS Suparte, Pausa Pradutiva Reurniio

|| ,-) Suparte, Pausa Pradutiva Treinamento Interno

| |, Suporte, Pausa Produtiva Almogo

B |, Suporte, Pausa Produtiva Servicos Administrativos
| PR Suporte, Pausa Produtiva Tailet

B |P Suporte, Pausa Produtiva Ccafég

B |P Suporte, Pausa Produtiva Executando Ligacio Ativa
] el Suporte, Pausa Produtiva Treinamento Externo

Pagna H[4] 1 B|M|de 1 Registros 1para@de@ Tamarho da Pagina 20 E‘

@ adicionar @FRemover Registros Selecionados
Lista pausa produtiva

Para visualizar informagdes de pausa especifica, pressione o botdo 2, alterar [,
copiar/duplicar 52 ou excluir ¥
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E possivel imprimir e exportar a tabela Motivo Pausa Produtiva para planilha do
Excel, documento do Word, HTML e XML.

MW E
Exportar

E possivel executar busca na tabela Motivo Pausa Produtiva com filtros ativos.

Busca (™) Exdbir Tudo

(= Frase exata " Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca Motivo Pausa Produtiva

A tabela Motivo Pausa Produtiva possui uma navegacdo baseada em paginas, cada
uma contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botbes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.

5.8. Operadoras telefonicas

Esta funcdo contém o cadastro das operadoras telefénicas. A fidelizacdo de operadora
deve ser feita no PABX, para o call center DirecTl a operadora-padrao sera atribuida
ao niimero discado quando o agente ndo digitar o codigo de operadora. Ao alterar
a operadora-padrdo, é necessario que todas as PAs reiniciem para que a alteragéo
seja aplicada.

Adicionar Para Tabela: CTI OPERADORA

Cod Operadora * |
Nome Operadora *

Operadora padréo * Sim @ MNéo

Adicionar

Adicionar operadora



» Cod operadora *: informar o cddigo da operadora.

» Nome operadora *: informar 0 nome da operadora.

» Operadora-padréao *: definir se esta sera ou ndo sua operadora-padrao.
Clique no botéo | ageenar

Tabela: CTI OPERADORA & ) @) 9

@ | Buscar

pagina [[4] 1 |[M|de 1 Registros 1 para9de @ Tamarho da Pagina 20 E\

@ rcicionar
Cod Operadora Nome Operadora (*) Operadora padrio

P #EX = INTELIG 3o
pallr di=10 QBT ERASIL TELECOM Mo
P& EX s GYT Mo
pollr diF-10"gEt TELEMAR Mo
P& E X s TELEFONICA Mio
P& H X s VESPER - REGLAO 1 Mio
P& B8 VESPER - REGLAO 3 Mo
P2 EBXn CRT - BRASIL TELECOM Naa
P& EXan EMBRATEL Sim

E

pagna 4[4 1| B|M|de 1 Registros 1para9ded  Tamanho da Pagina 20 E‘

@ adicionar
Lista de operadoras

Para visualizar informacGes de uma operadora especifica, pressione o botdo »2,
alterar [, copiar/duplicar 52 ou excluir 3.

E possivel imprimir e exportar a tabela Operadora para planilha do Excel, documento
do Word, HTML e XML.

S EH e
Exportar
E possivel executar busca na tabela Operadora com filtros ativos.
i 5 iBuscar
Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra

Busca operadora
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A tabela Operadora possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opgdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os ntmeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem
quantas paginas ainda existem para frente ou para tras.

5.9. Cadastro de ramal

Esta funcdo permite cadastrar os ramais do PABX, os quais sdo atribuidos aos
funcionarios. O ramal de funciondrio pode ser utilizado no fluxo rotina para as rotinas
Desvio para Ramal e Desvio para Grupo Ramal.

No cadastro do funcionério esta tabela é automaticamente preenchida.

Tabela: CTIRAMAL & BEf) B [5)
B | Buscar

Pagna /4] 1 klH|de 1 Regstros Lparaldel TamanhodaPagina 20 v
@ adicionar @Inserir na Tabela (@Editar na Tabela @Remaver Registros Selecionados

Nimero Ramal (*) Descrigdo Ramal (*)

» & 2050 Intelbras
pagna [|4] 1 B|M|de 1 Regstros 1para1de 1 TamanhodaPagina 20 ¥

@adidonar | @lnserir na Tabela,  @Editar na Tabela. @ Remover Registros Selecionadas

Lista ramal

Para visualizar informacdes de uma entrada da tabela ramal em especifico, pressione
0 botdo 42, alterar (&, remover entradas @remnwe eitios sseronaces oU- editar na
tabela @editarna Tabela . Caso necessario pressione 0 botdo @« para abrir a tela
a sequir, possibilitando inclusdo de um novo ramal.

Adicionar Para Tabela: CTI RAMAL

Nimero Ramal *

Descricdo Ramal

Adicionar

Adicionar ramal

» Numero ramal *:informe o niimero do ramal.
» Descricdo ramal: informe a descricdo do ramal.
Clique no botéo | adgeenar



Clique no botéo  @irser na Tasela para abrir a tela a sequir e assim cadastrar uma lista
de ramais da empresa simultaneamente.
Tabela: CTI RAMAL

g O+ X

Numero Ramal Descricio Ramal

@x

9%

Ox

@x

Ox
oz [0+ |ox

Inserir na tabela

» Numero ramal: informe o ntimero do ramal.
» Descricdo ramal: informe a descricdo do ramal.
Para incluir uma nova linha, pressione o botdo @11, inserir @+ ou para cancelar © % .

E possivel imprimir e exportar a tabela Ramal para planilha do Excel, documento do
Word e HTML.

S EH
Exportar
E possivel executar busca na tabela Ramal com filtros ativos.
i i Buscar
Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca ramal

A tabela Ramal possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para tras.

39



5.10. Auditoria

Esta funcdo apresenta informacdes de login no mddulo supervisor, login no aplicativo
cliente DirecTl, acesso a tela de Monitoramento e o registro da execucdo da funcéo
Processar contatado/Em Andamento na Campanha.

Tabela: Registro de Auditoria & &) &) (3 [8
& Buscx

pigna H4| 1 BIM|de 43 Regstos 1paa10de 428 Tamanho daPigina 10

Data usurio (%) agio (1) Tabela (%) campo (%) chave Valor Anterior
» seimrisrader entar 19

» s 1

2 entar 15

- 19

» entr 192.1088.163
» ar 192.1680.163
» entar 1921680160
P s 15 6
- entar 152.168.8.163
Pl

s 192.168.8.163

Pagna W4l 1 BIW|de 43 Regstros 1pwa10de 428 Tamanho daPiging 10

Auditoria

Para visualizar informacGes referentes ao acesso especifico, pressione o botdo 4.
Ver Tabela: Registro de Auditoria & B &) |4 =
pPagina W[4 1 | BIM] de 428

Id 428

Data 17£10/2016 16:02:06
Script Jlogin.php

Usuério Administrador

Acdo Britrar

Tabela 192.168.8.163
Campo

Chave

Valor Anterior

Novo Valor
Pagina W] 4] 1 | B|Ml| de 428

Registro auditoria



E possivel imprimir e exportar a tabela Auditoria para planilha Excel, documento

Word, HTML e XML,
=R

Exportar

E possivel executar busca na tabela Auditoria com filtros ativos.

TE Buscar
Datz entre e Usuario contém

Busca () Exibir Tudo Busca Avangada

@ Frase exata € Todas as palavras ¢ Qualquer palavra

Busca auditoria

A tabela Auditoria possui uma navegacéo baseada em paginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para trés.

6. Permissoes cliente DirecT!

Este menu permite ao administrador configurar as permissdes que o cliente DirecTI
poderd executar.

inteloras | Direcghy xmee]
| dente | Cientejcortato

Camparha | Agenda Cliente

Permissées DirecTl Cliente
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6.1. Grupo agente

Define as permissdes de grupos ou agentes especificos dentro do grupo.
As permissdes assumem valores padrdes para a operagdo bdsica assim que um
grupo é criado no menu Administracao Call Center>Grupos. As permissées podem
ser definidas detalhadamente através das configuracdes do Grupo Agente.

Caso necessario pressione 0 botdo @=crir= para abrir a tela a seguir, possibilitando
inclusdo de uma nova permisséo Grupo agente.

Adicionar Para Tabela: Permissdo Grupo Agente

Grupo * Suporte

Agente * [Todos] *

Tipo Permissdo * Por fawor, escolha v
Adicionar

Adicionar grupo agente

» Grupo *: selecione o grupo.

» Agente *: selecione um agente ou todos os agentes.

» Tipo permissao *: selecione o tipo de permisséo.

Ativo': permisséo para realizar chamadas ativas.

Receptivo®: permissao para realizar atendimentos receptivos.
Pausa produtiva: permissdo para listar pausa produtiva.

Gravar: permissao para realizar gravacdo por demanda.
Transferéncia': permissao para realizar transferéncia de chamada.
Intercalacdo chamada’: permisséo para realizar intercalacdo de chamadas.
Chat: permissao para utilizar o chat do sistema.

Conferéncia': permissao para realizar conferéncia.

'F necessario que o ramal seja capaz de realizar estas funcoes no PABX. A linha Impacta
permite no méaximo 5 conferéncias simultdneas.



Clique no botéo | aaeenar

Tabela: Permissdo Grupo Agente & E] @] (4

Pagna HI4| 1 klH|de 1 Registros 1para6de 6 Tamarho da Pagina 20

@ Adicionar @Remover Registros Selecionados

Codigo Grupo
@ detahes ,3 1 Suparte
® detalhes pol 2 Suporte
® detalhes yol 3 Suporte
® detahes pal 19 suparte
® detahes pal 5 Suparte
@ adicionar > 6 Suporte

Pagna | 4] 1 B[H|de 1 Regstros Lparatide s Tamanho da Pagina 2o

@ adicionar @Remover Registros Selecionados

Permissdo Grupo Agente

Para visualizar informacdes referentes ao Grupo Agente especifico, pressione
0 botdo »7, para excluir selecione ofs) registro(s) em [~ e clique no botdo
@Fremover Registos seiecionados | Para detalhes e edicdo de cada permissao, acesse a opgdo
@ detalhes . Os descritivos das permissdes podem ser vistos nos itens sequintes

deste manual.

A tabela Grupo Agente possui uma navegacdo baseada em pdginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opgéo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as péginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas

paginas ainda existem para frente ou para tras.

v

v

Agente

[todos]
[todns]
[todos]
[todos]
[todos]
[ ]

todos

Tipo Permissdo

Ativa

Receptiva
Pausa Produtiva
Gravar

Chat
Conferéncia
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6.2. Ativo

Esta funcdo possibilita a configuracdo detalhada das permissées de acesso para
chamadas ativas.

Adicionar Para Tabela: Permisséo Ativo

Acesso * sSuporte, Ativo
Disc. Manual * Sirn @ Mo
Kit de Integracio * Sim e MNEo
Disc. Interna * Sirmn @ Mo
Disc. Local * Sim @ MNEo
Disc. Interurbano * Sirmn @ Mo
Disc. Internacional * Sim @ MNEo

Adicionar

Adicionar permissao ativo

Acesso *: grupo ou agente especifico dentro do grupo ao qual sera configurada
as permissoes.

Discagem manual *: esta opcao define se o(s) agente(s) do grupo poderé(do)
ou ndo realizar chamadas manualmente pelo DirecTl cliente.

Kit de integracdo: caso haja licenca para integracéo, pode-se habilitar a
discagem na integragdo com outros sistemas.

Discagem interna *: esta opcdo define se o(s) agente(s) do grupo poderé(do)
ou ndo realizar chamadas internas.

Discagem local *: esta opcéo define se o(s) agente(s) do grupo podera(éo) ou
ndo realizar chamadas locais.

Discagem interurbana *: esta opcdo define se o(s) agente(s) do grupo
podera(ao) ou nao realizar chamadas interurbanas.

Discagem internacional *: esta opcdo define se o(s) agente(s) do grupo
podera(ao) ou ndo realizar chamadas internacionais.



Clique no botéo | aaeenar

Tabela: Permisséo Ativo & B @)

[© | Buscar

pagina M| 4] 1 P[M|de1 Regstrosiparaide1 Tamanho daPagina 20 j

@adicionar @Remaver Registras Selecionadas
r Acesso Disc. Manual Kit de Integracdo Disc. Interna Disc. Local Disc. Interurbano | Disc. Internacional
T 2 [# suporte, ativa Sim Sim Sim Sim Sim Mao

Pagna H[4] 1 WlMlde1 Registros 1paralde1 TamanhodaPigina 20 ¥)

@adcionar | @Remover Registros Selecionados
Lista de permissao ativo

Para visualizar informacGes referentes as permissdes, pressione o botdo 2, editar
e/ou alterar em [, para excluir selecione ofs) registro(s) em [~ e clique no botdo

@Remover Registros Selecionados |

E possivel imprimir e exportar a tabela Permissdo Ativo para planilha do Excel,
documento do Word e HTML.

48 & 4
Exportar

E possivel executar busca na tabela Permissdo Ativo com filtros ativos.

Busca (™) Exdbir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca permissao ativo

A tabela Permissdo Ativo possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para trs.
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6.3. Receptivo

Esta funcdo permite a configuracdo detalhada das permissdes para chamadas
receptivas configuradas previamente em Grupo Agente.

Adicionar Para Tabela: Permissio Receptivo

Acesso * Par favor, escobha j

Tipo Acesso *  Receptivo

Tempo Maximo Receptivo (seg.)

Adicionar

Adicionar permisséo receptivo

» Acesso *: grupo e permissao que esta sendo configurado.
» Tipo acesso *: somente para acesso Receptivo.

» Tempo maximo receptivo (seg.): define o tempo maximo de chamada receptiva
em segundos. Apds esse tempo em uma mesma chamada, a PA serd sinalizada no
campo Tempo ramal (mudard a cor para Vermelho) do aplicativo cliente DirecTl,
indicando que a chamada ultrapassou o tempo méaximo configurado. Configure o
valor 0 (zero) ou vazio para ndo sinalizar o tempo de chamada receptiva.

Clique no botéo | aacenar

Tabela: Permissdo Receptive & E] &) (s

Pagna /4] 1 #|M|de1 Regstros 1paraidel Tamanho daPaging 20

B
@ adcionar @Remaover Registros Sekecionados
[m] Acesso Tipo Acesso Tempo Maximo Receptivo (seq.)
T 2 [ suporte, Receptivo Receptivo 0
Pagina M 1 M del Regstros 1paraldel Tamanho daPagina 20 j
@ Adicionar

@Remover Registros Selecionadas

Lista de permissdes receptivas

Para visualizar informacdes referentes as permissGes Receptivas, pressione o botdo 42,
editar e/ou alterar em [, para excluir selecione ofs) registro(s) em [~ e clique no botdo

(@Remover Registros Selecionados |



E possivel imprimir e exportar a tabela Permissdo Receptivo para planilha Excel,
documento Word e HTML.

S EE N

Exportar

A tabela Permissdo Receptivo possui uma navegacdo baseada em paginas, cada
uma contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os bot6es Inicio, Anterior;
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.

6.4. Pausa produtiva

Esta funcdo é responsavel pela configuracdo de acesso as pausas produtivas,
definindo quais pausas produtivas cada grupo podera utilizar.

Adicionar Para Tabela: Permissdo Pausa Produtiva

.
Acessa Por favor, escolna [«

Motivo Pausa Produtiva *

[z #cicionar Motivo Pausa Proclutiva

Adicionar

Adicionar pausa produtiva

» Acesso *: selecione o Grupo de Agentes.
» Motivo pausa produtiva *: selecione a Pausa Produtiva em que sera permitido
acesso ao grupo selecionado.
» Adicionar motivo pausa produtiva: adicione uma descricdo de pausa
produtiva, que sera utilizada como justificativa para a auséncia.
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Clique no botéo | aaeenar

Tabela: Permissdo Pausa Produtiva & B #] [

pagina H|4] 1 |B[M|de 1 Registros 1 para & de 8 Tamarho da Pagina 20 E\

@ Adicionar @Remover Registros Selecionacios

| Aresso Motivo Pausa Produtiva
g P Suporte, Pausa Produtiva Reuriso

| ) Suporte, Pausa Produtiva Treinamenta Intermo

B |P Suporte, Pausa Produtiva Almogo

O P2 Suporte, Pausa Produtiva Servicos Administrativos
B |P Suporte, Pausa Produtiva Tailet

[ e Suporte, Pausa Produtiva Café

B |2 Suporte, Pausa Produtiva Executando Ligacio Ativa
| SR Supaorte, Pausa Pradutiva Treinamento Externo

pagina 4] 1 |B[M|de 1 Registros 1 para & de 8 Tamarho da Pagina 20 E\

@ adicionar @Remover Registros Selecionacios
Permissdo pausa produtiva

Para visualizar informacdes referentes a pausa produtiva especifica, pressione
0 botdo 2, para excluir selecione ofs) registro(s) em [~ e clique no botdo

@Remover Registros Selecionadns

E possivel imprimir e exportar a tabela Permissao Pausa Produtiva para planilha Excel,
documento Word, HTML e XML.

SEH 9
Exportar

A tabela Permiss&o Pausa Produtiva possui uma navegacdo baseada em paginas,
cada uma contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode
ser alterada através da opgdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.



6.5. Permissao gravacao

Esta funcdo é responsavel por permitir que o grupo ou agente especifico dentro do
grupo comece ou pare de gravar uma chamada por demanda através da fungdo REC
do aplicativo cliente DirecTI.

Adicionar Para Tabela: Permisséo Gravar

Aresso Por faver, escha [+
Tipo Tempo * @ Tempo Indeterminado © Tempo Maximo (seg.)
Quant. Segundos * o

Adicionar

Adicionar permissao gravar

Acesso *: grupo ou agente especifico dentro do grupo ao qual sera configurada

a permisséo de gravacao.

Tipo tempo *: selecione a opgao desejada.

» Tempo indeterminado: a gravacdo por demanda pode ser realizada por
tempo indeterminado.

» Tempo maximo: a gravacdo por demanda podera ser realizada com tempo
méximo definido no campo Quantidade Segundos.
» Quant. segundos *: informe o valor para o tempo maximo, em segundos, de

gravacdo caso a opcdo escolhida em Tipo tempo seja Tempo maximo.
Clique no botéo | adgeenar

Tabela: Permissdo Gravar & E) &) [

@ Buscar

Pigna [4] 1 B[M|de1 Regstros1paraide 1 Tamanho da Paging 20 E|

@ adicionar @Remover Registros Selecionados
B Acesso Tipo Tempo Quant. Segundos
] ,3 & Suporte, Gravar Tempo Indeterminado 0

Pigna [[4] 1 B[M|de1 Regstros 1paraide 1 Tamanho da Paginag | 20 E|

@ adicionar @ Remover Registros Selecionados

Permissao gravar
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Para visualizar informacdes referentes a permissao Gravagdo especifica, pressione o
botdo 2, para editar e/ou alterar (&7, para excluir selecione os) registro(s) em [ e
Clique no bOtéO @ Remover Registros Selecionados

E possivel imprimir e exportar a tabela Permissdo Gravar para planilha do Excel,
documento do Word, HTML e XML.

SEH 9
Exportar

E possivel executar busca na tabela Permissdo Gravar com filtros ativos.

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca permissao gravar

A tabela Permisséo Gravar possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcéo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.

6.6. Permissao chat

Esta funcdo é responsavel pela configuragdo das permisses de acesso a funcdo Chat
do software de gestao de call center DirecTl.

Adicionar Para Tabela: Permissdo Chat

Acesso * Par favor, escolha El
Grupo * Por favor, escolha El
Agente * [Todos] El

Adicionar

Adicionar permissao chat



» Acesso *: selecione o grupo ou agente especifico configurado previamente em
Grupo Agente para o qual 0 grupo ou agente tera permisséo de chat. O acesso
neste caso é o destino, ou seja, a quem se deseja ter o chat.

» Grupo *: selecione o grupo de agentes que recebera a permissao.

» Agente *: selecione todos os agentes ou agente especifico ao qual serd dado permissao.

Clique no botéo | Adeenar

Tabela: Permiss&o Chat & E] #) (g

pagina [[4] 1 B[M|de 1 Regstros 1paraide1  Tamanho da Pagina | 20 E\

@ Adicionar @Remaver Registros Selecionados

|} Acesso Grupo Agente
[ | 2 suparte, Chat Suporte o
Pagina M 1 M del Regstros 1paraldel Tamanho daPaging 20 E‘

@ adcionar @Remaover Registros Sekecionados
Permissdo chat

Para visualizar informacOes referentes a Permissdo Chat especifica, pressione
0 botdo 4, para excluir selecione ofs) registro(s) em [~ e dlique no botdo

@Remover Registros Selecionadas |

E possivel imprimir e exportar a tabela Permissdo Chat para planilha do Excel,
documento do Word e HTML.

SEH M

Exportar

A tabela Permissao Chat possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opgdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as péginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.
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6.7. Permissdo de conferéncia

Esta funcdo é responsavel pela configuracdo das permissdes de conferéncia entre
supervisor(a) e atendentes e ramais.

Adicionar Para Tabela: Permissdo Conferéncia

Acesso * Suporte, Conferéncia E‘
Ntmero Ramal * Por faver, escolha E\
Adicionar

Adicionar permisso de conferéncia

» Acesso *: selecione 0 grupo ou agente especifico configurado previamente em
Grupo Agente para o qual o Nimero Ramal terd permisséo de conferéncia.
» NUmero ramal *': selecione o ramal que tera permissao para executar a conferéncia.

'E necessario que o ramal tenha permissdo de conferéncia no PABX. A linha Impacta permite no
méximo 5 conferéncias simultaneas.

Para executar uma conferéncia, o agente deve estabelecer uma consulta para o ramal
ou outro agente com o qual se deseja montar a conferéncia e, durante a consulta,
clicar no botdo Estabelecer consulta da PA. O botdo Estabelecer consulta s6 é
habilitado sob consulta.

Clique no botéo | ageoner

Tabela: Permissdo Conferéncia & &) & [9

Pagna HI4] 1 klM|de 1 Registros Lparalde 1 Tamanho da Paging 20 El

@ Adicionar @Remover Registros Selecionados
[F]  Acesso Nimero Ramal
[  suporte, Conferénia 2000, Intehras

Paagina [ 4] 1 B |H|de 1 Registros 1paralde 1 Tamanho da Paging 20 El

@adicionar @Remaover Registros Selecionados

Lista permissdo conferéncia



Para excluir entradas da tabela Permissdo Conferéncia, selecione o(s) registro(s) em [~
e C“que no bOtéO @Rremaver Registras Seledionados |

Remover De Tabela: Permissdo Conferéncia

& voltar
Acesso Nimero Ramal
Suporte, Conferéncia 2000, Intelbras

Confirmar Remogao

Remover permissao conferéncia

Clique no botdo | confimarRemoczo .

E possivel imprimir e exportar a tabela Permissdo Conferéncia para planilha do Excel,
documento do Word e HTML.

ER-INC I
Exportar

A tabela Permisséo Conferéncia possui uma navegacdo baseada em paginas, cada
uma contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opgéo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as péginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.
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6.8. Niveis de acesso web
Esta funcdo é responsavel pela configuracdo das permissdes de acesso web de
acordo com o nivel do usuario no software de gestdo de call center DirecTI.

Adicionar Para Tabela: PERMISSOES WEB

Cédigo * 00003
Descricdo Nivel Usudrio *

Permissdo [ Adlicionar /Copiar
[CIRemover
[CIEdtar
[CListar
[C]ver
[CIBuscar

Adicionar

Adicionar permissdo web

» Cadigo *: este codigo é atribuido pelo software.

» Descricdo nivel usuario *:informe o tipo de usuario.

» Permissdo: selecione a(s) permissao(es) de acesso web do usuario.
Clique no botéo | adeenar

Tabela: PERMISSOES WEB & B ] 9

[ |Buscar

Pigina [{I4] 1 #|Mide1 Registros 1paradde4 Tamanho daPagina 20 El

@ hdicionar
Cadigo Destrigdo Nivel Usuario (*)
P d X - -1 Sdministracor
S [ ¥ TPemisin 0 Consuita
2 [ X mPemisdn 1 Supervisor
S @ X | Mgpemissin |2 Operadar

Pégina 14| 1 #|M|de1 Registros 1para4de4 Tamanho da Péging 20 El

@ adicionar
Permisséo web

Para visualizar informacdes referentes a permissdo web especifica, pressione o
botdo »~, alterar (& ou excluir >< informacGes. Para editar detalhadamente cada
permissdo do nivel de acesso do usuario, acesse a opgdo g Permissao,



Tabelas. Adicionar/Copiar [ | Remover (] Editar([] Listar[] Ver[) Buscar(]
& ADMIN WEB: REGISTRO DE AUDITORIA
4 ADMIN WEB: PERMISSOES WEB

| MENU: ADMINISTRACAC)

| MENU: RELATORIOS

& OPCAO: MONITORAMENTO

i OPCAD: QUADRO DE AVISO

d OPGAO: INCLUIR AGENDA

i OPCAO: INCLUIR CLIENTE

& OPCAD: FILTROS DE RELATORIOS

illy GRAFTCO: RELATORIO QUALTFICACAD
illy GRAFTCO: RELATORIO PRODUTIVIDADE
lly GRAFICO: RELATORIO PERFORMANCE
lly GRAFICO: RELATORIO ATIVAS

illy GRAFTCO: RELATORIO RECEPTIVAS
lly GRAFTCO: RELATORIO ATENDIMENTO
il GRAFICO: RELATORIO DE PERDAS

lly GRAFICO: RELATORIO DE AGENTES

illy GRAFTCO: RELATORIO DE PAUSAS

3 Call Center: AGENTES

3 Gall center: FLUXO

9 Call Genter: CTI FLUXO ROTINA

3 Call Genter: CTI GRUPG

3 Call Center: GRUPO AGENTE

E Call Genter: GRUPO HORARIO

3 Call Genter: CTI GRUPO RAMAL

3 Call Genter: CTT MOTIVO GRAVACAO AUDIO
3 Call Center: CTI MOTIVO PAUSA PRODUTIVA
{3 Call Genter: CTT OPERADORA

3 Call Genter: PERMISSE0 ATIVO

3 Call Center: PERMISSS0 CHAT

3 Call Center: PERMISSS0 CONFERENCIA
{53 Call Genter: PERMISSS0 GRAVAR

3 Call Center: PERMISS30 GRUPQ AGENTE
I3 Call Center: PERMISSSO PAUSA PRODUTIVA
E Call Genter: PERMISSA0 RECEFTIVO

{53 Call Genter: CTTRAMAL

3 Call Center: CTI RAMAL GRUPO

3 Call Center: CTIROTINA

{3 Call Genter: CTT SERVICO

] CRM Receptivo: CLIENTE

] CRM Receptivo: TIPO CLIENTE

q CRM Receptivo: TIPO CONTATO

& CRM Receptivo: CLASSIFICACEO

] CRM Receptivo: CLIENTE ENDERECO

E] CRM Receptivo: FINALIDADE CONTATO
&j CRM Receptivo: PESSOA CONTATO

& CRM Receptivo: SETOR EMPRESA

E] CRM Receptivo: CARGO

] CRM Receptivo: FUNCIONZRIO

Ej CRM Receptivo: GRUPO SOLUCIONADOR
] CRM Ativo: AGENDA

] CRM Ativo: TIPO AGENDA

E" ‘CRM Ativo: TIPO EVENTO AGENDA

{3 Power Dialing: CAMPANHA

3 Power Dialing: CONTATO CAMPANHA
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Clique no botdo  aterar  para confirmar a(s) alteracéo(des).

E possivel imprimir e exportar a tabela Permissdo web para planilha do Excel,
documento do Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

SE®H ¢ =

E possivel executar busca na tabela Permiss&o web com filtros ativos.

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca permissdo web

A tabela Permissdo web possui uma navegacdo baseada em pdaginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para trs.

7. Estrutura funcional

Esta funcdo permite configurar a estrutura funcional de setor e cargos na organizacao.
Esses parametros seréo utilizados posteriormente em outras tabelas do sistema.

inteloras | Direcigh e

Campanha ‘ Agenda | Cliente ‘

or Empresa

Estrutura funcional



7.1. Cargo

Esta funcdo permite configurar a estrutura funcional de cargos na organizacdo. Cargo
é 0 nome dado a posicdo que uma pessoa ocupa dentro de uma empresa.

Adicionar Para Tabela: Cargo

Cddigo * 00002
Setor * Por favor, escalha El
Nome Cargo *
Subordinado a * Por favor, escalha El
Ativo @ Sim & Néo
Adicionar
Adicionar cargo

» Cadigo *: este codigo é atribuido pelo software.
» Setor *: selecione o setor.
» Nome cargo *: informe o cargo.
» Subordinado a *: defina a hierarquia na qual o cargo em configuragao é subordinado.
» Ativo: defina se o cargo estd ativo ou inativo.
Clique no botdo = Adeionar
Tabela: Cargo & B @) (& EE]

®  Buscar

Péging 14 4] 1 #[MW|de 1 Registros 1para 1de 1  Tamanho daPaging | 20 El

@ adicionar

Codigo Setor Nome Cargo (*) Subordinado a Ativo

» Fi e x 1 Adrinistracio Adrninistrador 0 Sirm

Pégina 44| 1 #[M|de 1 Regstros 1para 1de 1 Tamanho daPigina | 20 El
(@ adicionar

Lista de cargos
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Para visualizar informacGes especificas desta tabela Cargo, pressione o botdo »2,
alterar [, copiar/duplicar 52 ou excluir < informacdes.

Remover De Tabela: Cargo

& valtar
codigo Setor Nome Cargo Subordinado a Ativo
1 Administracio Administrador o Sim

Caonfirmar Remagao

Remover cargo
Clique no botdo | conrirmar Remozéo

E possivel imprimir e exportar a tabela Cargo para planilha do Excel, documento do
Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

=) M) [s] EE
Exportar

E possivel executar busca na tabela Cargo com filtros ativos.

Busca (*) Exdbir Tudo

% Frase exata  ( Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca cargo

A tabela Cargo possui uma navegacdo baseada em pdginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botbes Inicio, Anterior, Proxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para tras.



7.2. Setor empresa

Esta funcdo permite configurar a estrutura funcional de setores ou departamentos
na organizacdo. Os principais departamentos para uma empresa sdo Administrativo,
Compras, Financeiro, Marketing, Recursos Humanos e Vendas.

Adicionar Para Tabela: Setor Empresa

Nome Setor ™

Setor Pai Paor favor, escalha El
Status @ Dperacional © Administrativo © Comercial © CGuvidaria
Telefone
Responsavel Por favor, escna [«
Email
Ativo ® Sim © Nao
Adicionar

Adicionar setor empresa

Nome setor *: informe o nome do setor.

Setor pai: selecione o setor pai.

Status: selecione o status desejado.

Telefone: informe o telefone piloto do setor.
Responsavel: selecione o responsével hierarquico.
E-mail: informe o e-mail.

Ativo: defina se o setor esta ativo ou inativo.
Clique no botéo | adgconar

P

Tabela: Setor Empresa & =] #] (9

@ | Buscar

pagina 4] 1| BIMlde1 Regstros 1psaldel TamanhodaPigna 20 [

@ Adicionar

Codigo Nome Setor (*) | Setor Pai | Status Telefone (*)  Responsavel Email {(*) Ativo

S| 1& By X TgFunciondrio(1) | Administracin Operacianal sim

pagra 4] 1| B|M|de1 Regstos ipraidel TavanhodaPigra 20 [z

@ adicionar

Lista de setores
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Para visualizar informacdes especificas desta tabela, pressione o botdo +2, alterar [,
copiar/duplicar E2 ou excluir < informacGes. Para visualizar e/ou editar os funcionarios
associados ao setor em especifico, acesse a opgdo g Funcionzrio(3),

Registro Pai: Setor Empresa & &) @) & &

8 Voltar para Tabsla Pal

Codigo 1

Nome Setor Admiristragso

Setor Pai Admiristragso

Status Comercial

Telefone 21060006

Responsavel Intelbras

Email suparte@intelbras.com.br
Ativo sim

Tabela: Funciondrio

& | Buscar

pégna |4l 1 BlMlde1 Regstiosipwa2de2 TamanhodaPiona 20

@édcana

Cadigo Setor Cargo Nome (*) Telefone (*) Celular (*) Ramal (*) Nivel Acesso WEB Fone Ocupado (*) Estado Ramal
P @ X TEhgenda) 1 Administragi Desenvohvimento  Administrador Live
P @ X TEhgenda©) 3 Administragiio Deservobimento  Intelbras 2049 Administrador Livie

Pigna |4l 1 BIM|de1 Regitros 1paa2de2 TamarhodaPigna 20

@adicionar
Funciondrios associados ao setor

E possivel imprimir e exportar a tabela Setor para planilha do Excel, documento do
Word, HTML e XML.

S@mE g E
Exportar

E possivel executar busca na tabela Setor com filtros ativos.

Busca (*) Exdbir Tudo

% Frase exata  ( Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca cargo

A tabela Setor possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma contendo uma
quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada através da opcao
Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todlos). Pode-se navegar entre
as paginas utilizando os botBes Inicio, Anterior, Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao
lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas ainda existem para frente ou para tras.



8.Tabelas basicas agenda

O sistema permite configurar tipos de agenda e tipos de evento, que auxiliam na
organizacdo de agendas das equipes de atendimento.

intelbras | Direcg) e

Camparka | Agends | dente | d

Tabelas basicas agenda

8.1.Tipo agenda

Esta funcdo permite configurar o Tipo de Agenda para cadastro das agendas do
software. Podem ser utilizados como exemplo de tipos de agenda os seguintes
itens: Compromisso, Reunido, Contato e Tarefa.

0O Tipo Agenda deve ser previamente cadastrado para que a PA possa adicionar uma
agenda diretamente na tela de qualificacdo de chamadas ou na agenda de tarefas.

Adicionar Para Tabela: Tipo Agenda

Cddigo * 00001
Tipo Agenda *

Ativo *

Adicionar

Adicionar tipo agenda
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» Cadigo *: este codigo é atribuido pelo software.
» Tipo agenda *:informe o tipo agenda.

» Ativo *: defina se o tipo agenda estd ativo ou inativo.
Clique no botéo | ageenar

Tabela: Tipo Agenda & &) &) |3 E3]

@ | Buscar

Pagina 4[4 1| #|Hlde1 Regstros 1paralde 1 Tamanho da Pigina 20

&
@ adicionar
Cddigo Tipo Agenda (*)
» r; =) * TeAgenda(n) 1 Reunio DirecTl
pagina H[4] 1| B[Mlde1 Registros iparalde 1 Tamanho daPégina 20 E‘
@ adicionar

Lista de tipo agenda

Ativo

Para visualizar informagdes especificas na tabela Tipo Agenda, pressione o botdo 42,
alterar [, copiar/duplicar B2 ou excluir < informacdes. Para visualizar e/ou editar as
agendas associadas ao Tipo Agenda em especifico, acesse a opgao g Agendall),

Registro Pai: Tipo Agenda & E) B [
£ voltar para Tabela Pai
codigo 1

Tipo Agenda Reunido DirecTl

Ativo

Tabela: Agenda

# | Buscar

Nenhum registro encontrado
@ adicionar

Agenda e tipo agenda



E possivel imprimir e exportar a tabela Tipo Agenda para planilha do Excel, documento
do Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

SEB P H &
Exportar

E possivel executar busca na tabela Tipo Agenda com filtros ativos.

Busca (™) Exdbir Tudo

(= Frase exata " Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca tipo agenda

A tabela Tipo Agenda possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os bot6es Inicio, Anterior;
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.

8.2. Tipo evento agenda

Esta funcdo permite configurar o tipo de evento para cadastro das agendas do
software. O evento de agenda trata-se propriamente da funcdo a ser executada
com a agenda.

Adicionar Para Tabela: Tipo Evento Agenda

Cadigo ™ 00001

Gerar Contato ©Sim @ Nzo
Tipo Evento

Ativo *

Adicionar

Adicionar tipo evento agenda
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» Cadigo *: este codigo é atribuido pelo software.
» Gerar contato: selecione a opcdo para gerar um contato através da agenda.
» Tipo evento: informe o tipo de evento.
» Ativo *: selecdo padréo.
Clique no botéo | adgeenar

Tabela: Tipo Evento Agenda & ] @) [ [Ex]
[ |Buscar

Pagina M[4] 1 B|M|de1 Registros 1paraide 1 Tamanho daPigina 20 El
© adicionar

Codigo Gerar Contato Tipo Evento (*)  Ative
»” & E<] X Tgagendald) 1 Mo Suporte
Pigna [{I4] 1 #[H|de1 Registros 1paraide 1 Tamanho daPaging 20 El

@ adicionar

Lista tipo evento agenda

Para visualizar informacdes especificas na tabela Tipo Evento Agenda, pressione o
botdo 4, alterar [, copiar/duplicar £ ou excluir X informacdes. Para visualizar

e/ou editar as agendas associadas ao Tipo Evento em especifico, acesse a opgéo
e tgendall),

Registro Pai: Tipo Evento Agenda & E) #] (4
& valtar para Tahela Pai
Cadigo 1
Gerar Contato Mio
Tipo Evento Suporte

Ativo

Tabela: Agenda

@ |Buscar

Nenhun registro encontrado
(@ adicionar

Tipo evento agenda



E possivel imprimir e exportar a tabela Tipo Evento para planilha do Excel, documento
do Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

SEB P H &
Exportar

E possivel executar busca na tabela Tipo Evento com filtros ativos.

Busca (™) Exdbir Tudo

(= Frase exata " Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca tipo evento

A tabela Tipo Evento possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem
quantas paginas ainda existem para frente ou para tras.
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9. Manutencao

0 menu Manutengdo contém um conjunto de agdes que se destinam a seguranca da
operacdo do software de gestdo de call center DirecTl.

inteloras | DirecQy Amess]

Campaha | Agenda | Clente |

Menu manutencao

9.1. Atualizar versao

A atualizacdo do call center DirecT! permite fazer mudancas no software para corrigir
defeitos e deficiéncias que foram encontrados durante a utilizacdo pelo usuério e/
ou novas funcionalidades para melhorar a aplicabilidade e usabilidade do software.

Neste menu, é possivel verificar a versdo atual e realizar a atualizacdo offline do
software DirecTl a partir de um pacote de atualizagdo disponibilizado no site Intelbras.

Atualizar Verséo
VERSRO ATUAL: V1.000

Selecionar Pacote de Vers&o (arquivo zip CTI-VX.XXX.zip)

Escolher arguivo | Nenhur arquivo selecionado

Obter Ultima Versao do Sistena
Atualiza versdo

Para realizar a atualizacdo da versao do software, clique no botdo _Sscionar arauive... |, escolha
um arquivo de verséo valida e, apds carregado, clique no boto | oo e v o seena .

Obs.: 0 pacote de atualizacdo do DirecTl é um arquivo compactado (arquivo zip
CTI-VX.XXX.zip). Ndo descompacte o arquivo, pois o sistema estd programado
para receber o arquivo compactado.
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9.2. Chave de hardware
Neste menu, é possivel verificar o identificador da chave de hardware e realizar a
atualizagdo das licencas de uso do software.

Atualizar Licenga de Chave de Hardware
Indentificador: DI:EE:CC:11:BA:04:31: 1E

Selecionar Arquivo Intelbras com Chave de Hardware

| Escolner arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Atualizar Chave de Hardware

Atualizar licenca chave de hardware

Para realizar a atualizagdo das licencas da chave de hardware, clique no botdo
selecionar arauivo-- |, escolha um arquivo de licengas com extensao .lic, apos carregado,
clique no botdo e e ee
» ldentificador: esta informacao apresenta o ID da chave de hardware conectada
ao sistema e é utilizado para a criagdo de novas licengas. Apenas licencas criadas
para esse identificador podem ser carregadas.

9.3. Criar backup
Ao selecionar esta opgdo, o software automaticamente salva um arquivo de backup
do software DirecTl na pasta configurada de backup. Esta operacéo pode levar
alguns minutos, dependendo do tamanho do banco de dados.
Para configurar uma pasta de backup, basta acessar o menu de Configuragées gerais
do sistema ‘%, A pasta Destino backup deve estar compartilhada para todos com
direito de leitura e escrita.
0 arquivo de backup possui o sequinte formato: _DirecTI_AAAAMMDD.BAK.

» _DirecTl_: identificador do software alvo.

» AAAA: ano de geracdo do arquivo de backup.

» MM: més de geracdo do arquivo de backup.

» DD: dia de geracdo do arquivo de backup.

» .BAK: extenséo do arquivo.
Recomenda-se que o backup seja feito sempre que houver alteragdes nas
configuraces do software DirecTl.
Obs.: os pardmetros configurados na tela Configuracdes gerais do sistema ndo
sdo backupeados. Neste caso, recomenda-se anotar essas configuragbes em um
arquivo separadamente.
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9.4. Reiniciar servidor

Esta funcdo reinicia o servico DirecTl Servidor, o qual é responsavel pelo
monitoramento do PABX. Caso haja alguma indisponibilidade no software ou a
necessidade de manutengdo no PABX, com o PABX em operacdo novamente, utilize
esta funcdo para estabilizar o monitoramento de chamadas e status.

Obs.: ao reiniciar o servico, todos os clientes DirecTl conectados receberdo um aviso
e serdo fechadas e todas as chamadas serdo encerradas, conforme aviso a seguir:

Todos os servigos do call center serdo reiniciados. Os Clientes DirecTl serdo fechados! Deseja continuar?

Aviso de reiniciar servidor

9.5. Restaurar backup

Esta funcdo permite realizar a restauracdo de backup do software de gestdo de call
center DirecTl.

Por favor, escolha arquivo origem para Restaurar Backup

| _DirecTI_2@161@2@.B4K => 2@/1@/2@16 21:18:35 => 97.30Mb

Restaurar Backup
Restaurar backup

Para realizar a restauracdo, selecione um arquivo de backup valido, presente na
pasta de backup e clique no botdo = Restaurarsaciun | Ag realizar o backup, todas as
configuracGes atuais do sistema serdo substituidas pelas configuracées presentes
no arquivo de backup, exceto os parametros configurados na tela de configuracdes
gerais do sistema.

Obs.: enquanto houver usuérios logados, além de um administrador, a restauracdo
de backup néo sera concluida com sucesso. Apds a restauracdo do backup, as senhas
das PAs devem ser resetadas no menu Administracdo Call Center>Cadastros basicos
Call Center>Agentes através da funcdo Resetar senha.



Restaurar Backup - Confirmacdo
Origem de Backup dia 97-Hov-2616 as 16:19:41hs
Arquiva: Y\192.168.8.163\gravacany_DirecTI_2@161107. BAK

Usuarios Logados no Madulo Supervisor

Login P Data/Hora Login Leitura Tempo Inativo
& odministrador @ 192,188.8.163 23{11/2016 1017 23f11/2016 10:29 001140
40 Acesso(s): L

/i, Enquanto houver usudrios logados, além de um Administrador, a restauracdo de backup ndo sera conduida com s
ucesso.

Conexdes Ativas no Banco de Dados

Processo Status Ultimo Acesso Programa
=1 RUMMNABLE 11/23 10:33:34 Apache HTTP Server
29 sleaping 11/23 10:33:33 Servidor DirecTD

Restaurar Backup
Encerrar acessos para backup

Para forcar a restauracdo de backup, é necessario encerrar 0s processos e acessos
através da opcdo Encerrar acesso (&.

10.Ajuda

Através do menu Ajuda é possivel acessar os manuais de administracdo e geréncia
do software DirecTl. Também é possivel verificar informagdes de cadastro, licencas
instaladas e verificar atualizagdes.

Direcy  [msess]

intelbras

Menu ajuda

10.1. Manual de administracdo
Arquivo em PDF do Manual de administracdo DirecTI. Conhecendo seus cadastros e
fluxos basicos e as funges de todo o software.
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10.2. Manual de gerenciamento

Arquivo em PDF do manual de geréncia DirecTl. Voltado para o entendimento dos
graficos e relatdrios referentes as chamadas gerenciadas pelo software, assim como
seus agentes e servicos. Manual voltado para os gerentes do call center DirecTl.

10.3. Sobre o sistema DirecTI
Esta pagina apresenta Informacdes d

e cadastro, licencas instaladas e atualizacdo

online do software de gestdo de call center DirecTl. Ao acessar o software verifica
automaticamente se ha uma nova versdo disponivel no servidor Intelbras, esse
processo pode demorar alguns segundos.

Informacdes de Cadastro: Intelbras

Identificadar DLEE:CC11EAD:ELI1E Atualizacio 18/10/2016 15:31

Empresa Inteloras CNPI §2901000000127

Telefone 21060006 Celular

E-rnal suportedintelbras.conm br CEP 85104800

Estado SC Ciclade 530 Jose

Bairra Area Industrial Endereco Rodovia BR 101 - Km 213

Numera 0 Complemento

Salvar
Licencas Instaladas: Intelbras
Sistema * Produto Quantidade Atualizada em Expira Limitada

CTI Server 1 18/10/2016 15:31 Mao
CTI Superyisor 15 18/10/2016 15:31 Mao
CTI Cliente: 50 18/10/2016 15:31 Mao
CTI PowerDialing 54 18/10/2016 15:31 Mao

Verificar Atualizactes

VERSHO ATUAL: 1.80@ (ver detalhes)

) Enro de Acesso Externo! Falha no link com Internet!

& Obter Ultima Verséo do Sistema O verificar Atualizagdes

Tela sobre

No bloco Informacées de cadastro constam as informagbes configuradas no
instalador do software, as informag@es adicionais podem ser cadastradas e alteradas.
Para salvar as alteracdes clique no botdo | saver
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No bloco Licengas instaladas verifica-se quais produtos estdo licenciados, a
quantidade correspondente de cada produto e a data de atualizagdo das licengas.

No bloco Verificar atualizaces é possivel verificar a versao atual e se hd alguma versao
nova disponivel para atualizacdo. Para verificar as alteracdes e/ou funcionalidades
disponibilizadas na nova versdo, acesse 0 botdo | @verix ansizscies . Para obter a nova
Versao, acesse 0 DOtao | cbeer tima versso do sstema

Obs.: para que o software de call center DirecTl tenha acesso ao repositorio de
verses, o dominio publico http://directi.intelbras.com.br/ deve ter acesso liberado
na porta 80 na rede onde o software esta em operacao, propiciando a verificacéo de
novas versoes e o download dos arquivos de atualizagao.

11.Campanha

inteloras | Direcgh ~ me==)
Cliente: Cli

Menu campanha

0 moédulo Campanha é responsavel pelo disparo automético (PowerDialing) de
ligagdes sem interacdo do operador (PA), sendo configurado e administrado pelo
supervisor do call center, aumentando a produtividade nas campanhas de ligagdes
ativas. Conta com recursos para 0 acompanhamento online do desempenho das
campanhas e dos agentes.

A configuracdo de Campanha do call center DirecTl pode operar no modos Ativo e
Receptivo. Em qualquer um desses modos, a PA podera fazer atendimento em modo
Receptivo e receber chamadas de uma campanha ativa, modo Blended.

O DirecTl opera com o tipo de discagem progressiva, com este recurso, primeiro
o sistema identifica um agente disponivel e somente entdo inicia o processo de
discagem, encaminhando a ligacdo para o operador. O discador automético ira
discar para todos os niimeros disponiveis no mailing, entregando para o operador a
chamada em processo de discagem, que recebe na tela da PA (POP-UP PowerDialing)
as informacdes do contato do mailing.

A


http://directi.intelbras.com.br/
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Para adicionar uma campanha clique no botdo @#ener , a tela a sequir seré apresentada.

Adicionar Para Tabela: Campanha

Campanha * Nunca Expirar ¢ Sim & Nao

Data Inicio * 23/08/2017 10:17:0 B8 Data Final =

Grupo Por favor, escoha | Agente Por favor, escoha -l
Ativa & Sm € Néo Montar com Perdas | Sim & Ndo

Importacio de Mailing: =
Ordem de Campos

Requerida:

1. cédigo @ Formatos suportados: [.xis] ou [.txt]

2. Nome * Para arquivos texto use os separadores: [1] ou [tab]

3. Telefone (" + 3 * Cologue na terceira coluna até 4 telefones separados por ponto e virgula [;]
fones)  Registros duplicados nio serdo importados.

Formato: .x1s | .txt

Separador: [|] | [tab]

Pr i 3. Finalize a importacéo ao clicar em [Adicionar].

1. Localizar arquivo
2. carregar dados Selecionar e carregar origem de dados:

3. Criar Campanha

/i, salve a fonte de dados no formato [Pasta de Trabalho do Excel 97-2003]
Limite seguro para Importacio [S000 linhas]

Passos para Importacio de Dados:
1. Primeiro, clique em [Selecionar o Arquive] e informe a fonte de dades;
2. Clique ne botdo [Carregar] para leitura de dados;

Selacionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionade. Carregar —

Adicionar

Adicionar campanha

Campanha *: identificacdo do nome da campanha.

Nunca expirar (Sim/N&o): quando selecionada a opgao Sim o software
entendera que sempre deve ligar para as ligagdes perdidas (relatério de perdas).
Esta funcdo opera em conjunto com a opcdo Montar com perdas.

Data inicio *: data de inicio da discagem automética.

Data final: data final da discagem automatica. Se ndo for preenchida, a
campanha fica ativa por tempo indeterminado.

Grupo: este campo possibilita selecionar o grupo responsavel pela discagem
automatica da campanha onde o software ira direcionar as ligagGes ativas.
Agente: agente responsavel pela execucdo da campanha. Quando néo
selecionado um agente especifico para a campanha, as discagens serao
direcionadas para o grupo.

Ativa (Sim /N&o): identificacdo de campanha ativa, quando o supervisor desejar
parar a discagem automatica da campanha basta selecionar a opgao Néo.
Montar perda: quando esta opcéo for selecionada, o software dispara discagem
das ligagdes receptivas com perda de ligagdo.

Importacdo mailing: para importacdo diretamente na tela de campanha, na
imagem a sequir seque os critérios de formatacéo do arquivo de contatos.



Importacdo de Mailing:
Ordem de Campos
Requerida:

1. Cadigo

2. Nome

3. Telefone (";" + 3
fones)

Formato: .x1s | .txt
Separador: [|] | [tab]

Procedimento:

1. Localizar arquivo
2. Carregar dados
3. Criar Campanha

/i, Salve a fonte de dados no formato [Pasta de Trabalho do Excel 97-2003]
Limite seguro para Importacdo [5000 linhas]

& Formatos suportados: [.xls] ou [.txt]
= Para arquivos texto use os separadores: [|] ou [tab]
= Cologue na terceira coluna até 4 telefones separados por ponto e virgula [;]
* Registros duplicados ndo serdo importados.

Passos para Importacio de Dados:
1. Primeiro, cligue em [Selecionar ¢ Arguivo] e informe a fonte de dados;
2. Cligue no botdo [Carregar] para leitura de dados;
3. Finalize a importacdo ao dlicar em [Adicionar].

Selecionar e carregar origem de dados:
Carregar

Selecionar arquivo... | Nenhum arquive selecionado.

Parémetros do mailing

Configuragdo do arquivo de cliente/mailing para salvar no Excel 2013:

Para salvar o arquivo com extensdo .txt utilizar:

» Tipo: texto (separado por tabulagdo) .txt.
Para salvar o arquivo com extensdo .xIs utilizar:
» Tipo: pasta de trabalho do Excel 97 — Excel 2003 .xls.

Utilizar como separador dos campos no Excel as células da tabela, cada célula
corresponde a um campo. No caso do campo Telefone, os telefones adicionais devem

ficar na mesma célula, separados por “;".

"

0 software possibilita também a carga de informacGes nas campanhas através do
banco de dados de clientes (cadastro de clientes) salvos na base de dados.

1o cougsgo = | Cieurez
B gnecst

19pep: cpeure A &) @) )

) o co = cowecaan

7] csecseso = | vano <] wasurs csgseno = | [rog02] =

Filtro de clientes para campanha

Filtrar e selecionar os registros desejados da base de clientes e pressionar no botao

& Criar Campanha com Registros Selecionados |,

Criar Campanha com Registros Selecionados Tabela: Cliente

Cliente
1 Clientes

Vendas SC

Tipo Contato

Telefone Celular | Cidade Estado

BB 21060006

Tipo Cliente  Classificaco  Nome Usual

Fornecedor Ativo Intelbras SdoJosé | SC

=

Confirmar Montagem de Campanha

Criar campanha com registros de clientes 3
7
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Informar a campanha onde serdo inseridos os registros e confirmar a montagem
da campanha.

Obs.: a campanha deve estar pré-configurada e ativa para aparecer na listagem.

Para visualizar informacGes especificas da campanha, pressione o botdo »~, alterar (4
ou excluir 3< informagdes. Para visualizar e/ou editar o mailing associado a campanha
em especifico, acesse a opcdo FgMailing(1).

Tabela: Campanha & @) ) @ &

%] Buscar

pigna H4J 1| BlHlde 1 Regstios1psaide1 TamenhodaPigna 20 [¢]
@adicionar

Campanha (*) Datalnido  Datafinal Grupo  Agente  Ativa RExpira Perdas Contatado Pendente Desativado EmAndamento Codigo
P [# X TMaiing(0) vendassc  1o/10/2016 Suporte Intelbras Sm  Nio  Nao |0 0 0 0 1
pigns [4| 1| BlM/de1 Regstros1paralde 1 TamarhodaPigna 20 [+

Lista de campanhas

E possivel imprimir e exportar a tabela Campanha para planilha do Excel, documento
do Word, HTML e XML.

48 ® e E
Exportar

E possivel executar busca na tabela Campanha com filtros ativos.

Busca (%) Exibir Tudao

% Frase exata ¢ Todas as palawras & Qualguer palavea
Busca campanha

A tabela Campanha possui uma navegacdo baseada em pdaginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opgdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os numeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem
quantas paginas ainda existem para frente ou para trés.



A supervisdo tem facil acesso ao nimero de chamadas entregues ao operador,
registro dos contatos, gravacdo das chamadas e pode limitar o tempo de espera entre
as discagens dos contatos do mailing (Configuracées gerais do sistema>Refresh
PowerDialing (seg)), de forma a equilibrar a produtividade da operacao.

Registro Pai: Campanha & &) @) [3
&P Editar Camparha

Cédigo 1
Estatistica de Contatas
Campanha Verdas SC

Data Inicio 03/10/2016 08:06: 14

Data Final 07/10/2016 08:15:30

Responsavel Adrministraclor

Data Criagdo 19/10/2016 09:15:34

Grupo suporte \ /
Agente Pendentes: 100.00%

Intelbras
Ativa sm
Nunca Expirar Nao

Montar com Perdas N0

Tabela: Malling
& Buscar

pagina HI4| 1| BIMlde 1 Regstios 1para1de1 TamarhodaPégina 20 [+
@adicionar | @Remover Registros Selecionadios

B Codigo Campanha IdExterno (*) Nome (*) Telefone (*)  DataImportacio Grupo Agente Data Contato Status

O P& R Vendas SC | 001 Intelbras | £ 4821060006 | 19/10/2016 Suparte | Intelbras Pendente

pagina HI4| 1| BIMlde 1 Regstios 1para1de1 TamarhodaPégina 20 [

©adicionar | @Remover Registras Selecionados
Estatisticas de contatos na campanha

A funcéo Processar contatado/Em Andamento recarrega o mailing somente com
0s contatos que ndo obtiveram atendimento na discagem. Esta funcdo pode ser
executada pelo supervisor a qualquer momento da operacao ou automaticamente no
final do mailing. Outro processo que visa a higienizagdo do mailing é a Classificacdo
do contato, com ou sem atendimento, das chamadas de campanha. No menu Cliente/
Contato>Tabelas bésicas de cliente>Classificacdo é possivel configurar o pardmetro
Desligar discagem PowerDialing, esta funcéo registra no contato o status Desativado,
ou seja, ndo serd incorporado ao mailing quando a funcdo Processar contatado/Em
andamento for executada, para o caso de nimeros inexistentes.
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Tabela: Campanha G ) 8] ® &
G euscar

pagna WI4J 1 BlMlde 1 Reostros 1paa1del Tamahodaigna 20 [
Osciconr

Campanha (*) DataInicio  Datafinall  Grpo  Agente |Ativa NExpira Perdas Contatado Pendente Desativado EmAndamento  Cidigo

2@ X BMano) vendassc | 9310/2016 20/10/2016 upgrte mnteloras Sm G0 NG00 0 o (= R
Pigina 1|4| 1 BlM|de1 Regstosipxaidel TamarhodaPigna 20 |v| Processar Contatado/Em Andamento |
© Adcionar

Processar contatos

Para visualizar informacBes referentes ao contato do mailing, pressione o botdo 42,
alterar [, copiar/duplicar 52 ou para excluir selecione o(s) registro(s) em [ e dlique no
bota0  ©@remover Registros Selecionadas |

E possivel imprimir e exportar a tabela Mailing para planilha do Excel, documento do
Word, HTML e XML.

SHHEE
Exportar

E possivel executar busca na tabela Mailing com filtros ativos.

B Buscr
Nome contém Tekfone contém Data Importacio entre @ =

Data Contato entre @e £ status = ©Emandamento © Contatado © Pendente © Desativado

Busca (%) Exibr Tudo Busca Avangada
Busca mailing

A tabela Mailing possui uma navegacéo baseada em paginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para trés.



12.Agenda

A principal responsabilidade dos agentes do call center é atender as chamadas dos
clientes. Porém, existem também outros tipos de atividades nas quais os agentes se
envolvem, como:

» Leitura de comunicacbes

» Treinamentos

» Trabalhos em projetos especificos
Essas tarefas sdo, geralmente, estabelecidas dentro de um calendério e exigem uma
supervisao adequada para garantir que alcancem os niveis esperados.
0 software de gestdo de call center DirecT| permite criar uma lista de tarefas para
um agente ou grupo de agentes dentro do call center, possibilitando que estes
sejam alertados e tenham todas as informacdes sobre o evento. Da mesma forma,
o0 agente pode, diretamente do aplicativo PA, criar suas atividades, organizar e
acompanhar a execugao.

DI rec@ ‘ Aciministracior |
|

intelbras

Menu agenda
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Para adicionar uma agenda clique no botdo ©=dcorar | 3 tela a sequir sera apresentada.

Adicionar Para Tabela: Agenda

Detalhes Adicionais

Situacdo @ Emn Espera @ Em Andarnento @ Cancelado @ Fechado © Gerar Contato

Tipo Agenda * Por favor, escoba E\ Adicionar Tipo Agenda

Nome Agenda | Telefone

Tipo Evento Por favor, escoha E\ Adicionar Tipo Evertto

Cliente Por faver, escalha [ J3 Pesausar

Pessoa Contato Por favor, escoba E\ Adicionar Pessoa Cantato

Inicio Planejado 19/10/2016 11:20,05 [ Fim Planejado [ Dia Inteiro [F]

Data Inicio Execucio B  Data Fim Execucdo [ Execucdo Dia Inteiro [
Observacio

Mostrar Cor Por favor, escolha E\ aAtivo *

@ Enquanto o campo [Data Fim Execugdo] estiver em branco serd mostrado em destague um contador de registros no
encerrados na barra de ferramentas no topo da tela.

Adicionar Cancelar
Adicionar agenda — dados bdsicos

Dados bésicos no cadastro de Agenda:

Situacdo: estes campos pré-estabelecidos s&o utilizados para filtrar uma agenda
de acordo com sua situacéo, que podem ser: em espera, em andamento, cancelado,
fechado ou gerar contato.

Tipo agenda *: campo tipo de agenda deve ser pré-cadastrado para facilitar os
filtros e relatorios.

Nome agenda: nome da agenda serve para o operador identificar a atividade.
Telefone: informacéo do telefone para contatar cliente.

Cliente: campo para identificar o cliente. A listagem deve ser pré-configurada no
cadastro de clientes.

Pessoa contato: campo para identificar a pessoa de contato do cliente, a qual
deve ser pré-configurada no cadastro de clientes.

Inicio e fim planejado: data e hora inicial e final prevista para realizacéo da tarefa.
Inicio e fim execucdo: data e hora inicial e final que a tarefa foi efetivada/finalizada.

Observacao: campo de texto onde é possivel descrever informacdes para auxiliar
na realizacdo da atividade.



» Mostrar cor: neste campo é possivel destacar uma cor para facil identificacdo
do status da tarefa.
» Ativo: campo para identificar o status da tarefa, ativada ou desativada.
Adicionar Para Tabela: Agenda

Dados Basicos

Mostrar Como ® Disponivel & Proviscrio @ Ocupado @) Auséncia Tempordria
Intervalo Lembrete | @ Desligar Lembrete @ 5 minutos ) 15 minutos © 30 minutos & 1 hora @ 2 horas @ 4 horas

Data de Alarme |
@ Este campo é automaticamente alterado quando [Intervalo Lembrete] for diferente de desligado e
a data de alarme for inferior a data corrente.

Atribuir Tarefa [todes] [-l

@ Enguanto o campo [Data Fim Execucdo] estiver em branco sera mostrado em destaque um contador de registros nao
encerrados na barra de ferramentas no topo da tela.

Adicionar Cancelar
Detalhes adicionais agenda

Detalhes adicionais no cadastro de Agenda:

Mostrar como: neste campo informa-se a situacdo do horario se Disponivel,
Provisério, Ocupado ou Auséncia temporaria.

Intervalo lembrete: neste campo ativa-se o lembrete da tarefa para que o
software notifique no periodo selecionado.

Data alarme: neste campo informa-se a data que o software deveré acionar o
alarme de lembrete.

Atribuir tarefa: neste campo informa-se o responsavel pela execucdo da tarefa,
sendo um grupo ou um operador especifico.

Tabela: Agenda 5 B B) 3 [

) Buscar

pégra H|4l 1| BlHlde 1 Regstios1paide1 TamarhodaPigna 20  [v]

Opciciornar | ©Remover Regstros Selscionados

Codigo Leitura Situagdo Tipo Agenda | Tipo Evento | Cliente | Inicio Planejado  Fim Planejaclo, Data Inicio Execucdo Data Fim Execugdo Grupo CTI Agente CTI

5]
B P 2 EEN W EnEpes Reuniio DrecTl Suporte 19/10/2016 15:00:24 | 19/10/2016 15:00:58 Suporte  Intelbras.
pagra H|4l 1 BlHlde 1 Regstiosipaaide1 TamarhodaPigna 20  [v]

©Adicionar (©ORremover Registros Selecionados
Lista de agendas
Para visualizar informacGes referentes & agenda especifica, pressione o botdo »2,

para editar e/ou alterar [, para excluir selecione o(s) registro(s) em [~ e clique no
bOtéO @Remover Registros Selecionados |,
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E possivel imprimir e exportar a tabela Agenda para planilha do Excel, documento
do Word, HTML e XML.

=R
Exportar

E possivel executar busca na tabela Agenda com filtros ativos.

Tabela: Agenda & ) @) [3)

T Buscar

Tipo Agenda | = [ por tavor, escoha [+] Tipo Evente | - [2] por tavor, escos [ ] Selictante | - [=] por tavor, escots [
ciente | = [=| Situagio | = =] ©Em Espers © Em Andamento © Cancelado © Fechado © Gerar Contato
Busca(y) | ExbirTudo | BuscaAvangada

Busca agenda

A tabela Agenda possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da op¢ao Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botbes Inicio, Anterior, Proxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para tras.

13.Cliente
Direch e

intelbras

Campanha ‘ ‘Agenda Cliente/Contato ‘ Administragdo Cal Center Relatdrios Ajuda Sair

Menu cliente

0O cadastro de clientes é uma base de dados que potencializa o atendimento no call
center DirecTl, permitindo que o atendente lide com os clientes de forma mais eficiente,
garantindo que um atendimento agil e adequado seja disponibilizado para eles.

0O cadastro de cliente apresenta fungbes que ajudam a determinar as necessidades
do cliente antes do atendimento do operador, auxiliando na identificacdo e geracéo
de campanhas, relatérios e agendas.



Além disso, o software de gestdo de call center DirecTl possibilita um melhor
gerenciamento de contatos, a identificacdo e definicdo do perfil dos melhores
clientes, a organizacdo da comunicacdo com os clientes, mais acompanhamento do
ciclo de vendas, mais servicos ofertados ao cliente, acompanhamento do pré e pos-
venda, gestao de relatorios, melhor acompanhamento e resolugéo de problemas com
clientes, automatizagdo de certas tarefas, aumentando a produtividade, otimizagdo
da colaboracdo de diversos servicos da empresa (marketing, comercial, servio, pos-
venda), organizagdo da assisténcia técnica especializada, antecipacdo da evolucdo
do mercado, decisdes de marketing baseadas nas melhores informacdes sobre os
clientes, antecipacdo de solucdes diante de uma tendéncia, etc.

Para adicionar um cliente clique no botdo @ |, a tela a sequir serd apresentada.
Adicionar Para Tabela: Cliente

Enderaco de Cantato

Tipo Contato ™ Clienites E‘

Tipo Cliente Po favor, escaha 7] Adelonar Tia Clente
Classificagdo Por favor, ascaha [ sdiconar cassiicacze
Nome *

Nome Usual *
Ntimero Externo
Telefone

Celular

Telefone 3
Telefone 4
Email

CPF/CNP1

Inscricio Estadual

Nascimento/ Criagio =
Observacio
Ativo @ Sim ©MNao

Adicionar Cancelar

Adicionar cliente - dados basicos

Dados basicos no cadastro de cliente:

» Tipo contato *: campo tipo de contato deve ser pré-cadastrado para facilitar
os filtros e relatorios.

81



Tipo cliente: campo tipo de cliente deve ser pré-cadastrado para facilitar os
filtros e relatorios.

Classificacdo: define a classificacdo de clientes, facilitando a organizacdo da
tabela de clientes e auxiliando nos filtros. Possibilita também, quando informado
no cadastro de cliente, que o software desative a discagem automatica em
campanha para o contato classificado.

» Nome *: nome do cliente.

Nome usual *: nome usual ou apelido.

Numero externo: nimero de identificacdo para mapeamento em outra base de dados.
Telefone: informacéo do telefone para contatar o cliente.

Celular: informacdo do celular para contatar o cliente.

Telefone 3: telefone adicional de contato do cliente.

Telefone 4: telefone adicional de contato do cliente.

E-mail: e-mail de contato do cliente.

CPF/CNPJ: informagao de identificagao de pessoa fisica ou pessoa juridica do cliente.
Inscricao estadual: informacao de registro do cliente no cadastro do ICMS.
Nascimento/Criacdo: informacdo da data de nascimento do cliente.

Observacao: campo de texto onde é possivel descrever informacdes para auxiliar
na definicdo do cliente.
Ativo: campo para identificar o status do cliente, ativado ou desativado.

»

Adicionar Para Tabela: Cliente

Dadas Bsicos

CEP

Tip Logradouro @ Rua @ Avenida © Praca @ Servidio @ Rodovia
Nome Logradouro

Ntimero Logradouro

Complemento Logradouro

Baitro

Cidade

Estado Por favor, escolha EI

Adicionar Cancelar

Adicionar endereco de contato
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0 endereco de contato tem as informacoes basicas da localizacdo fisica do cliente.

Tabelai Cliente g &) 3 &)

& |Buscar

pans 4l 1 pllde 1 Regstos 1psaidel Tamaodspigna @ (<
©adicionar | @Remover Registros Selecionados | @Criar Campanha camn Registros Selecionadas

[} Cliente Tipo Contato Tipo Cliente  Classificacdo Nome Usual (*) Telefone (*)  Celular (*) Gidade (*) Estado

[SRPEAP JI=15Y Clientes Pegueno parte | Ativa Inteloras 21050006 Siodosé |sC

Pigina H|d| 1 BIB|ck 1 Regitros 1paaide i TamanhockPigina 20 [

©adicionar | @Remover Registros Selecionados | @ Criar Campanha com Registros Selecianacios
Lista de clientes

Para visualizar informacdes referentes ao cliente especifico, pressione o botdo 42,
para editar e/ou alterar [, copiar/duplicar £ ou para excluir selecione o(s) registro(s)
em I_ e C”qUe no bOtéO @remover Registros Selecionados |

E possivel imprimir e exportar a tabela Cliente para planilha do Excel, documento do
Word e HTML.

& E |
Exportar

E possivel executar busca na tabela Cliente com filtros ativos.

Tabela: Cliente &) @) 3

&) Buscar
Tipo Contato = | por favor, escohia [ Tipo Clente = | Por favor, escohs [ Clssficacio = | por favor, escoha [2] Agente cadstro = | ftodes) [+
Nome Usual contém Cidade contém Estaco = | Por favr,escoh [z] Data Cadastro entre @me ]
Qualficas@o de Atendimento =
Pestusar Busca () || ExbrTudo | BuscaAvancada

)Fraseexata @ Todas as paavias @ Qualquer paavra

Busca cliente

A tabela Cliente possui uma navegacédo baseada em paginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Proxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para tras.
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14.Cliente/Contato

Direcgy [emse

inteloras

campanha | Agenda | Clente Cliente/Contato Administracio Call Center Relat Ajuda Sar

Enderec

Pessoa de Contato
Tabelas Basicas de Cliente

Menu cliente/contato

0 menu Cliente/Contato tem informag6es que dao suporte ao cadastro de cliente do
software de gestao de call center DirecTl.

14.1. Endereco
inteloras | Direcgy  (em=e]

Campanha ‘ Agenda ‘ Cliente

Cliente/Contato ‘ Administracdo Call Center Relatdrios Ajuda Sair

Pessoa de Ci 0

Tabelas Basicas de Cliente
Menu enderego

Nesta tabela é possivel armazenar enderecos complementares a tabela de cliente
para agilizar processos internos da empresa.

Para adicionar um enderego clique no botdo @« , atela a sequir serd apresentada.



Adicionar Para Tabela:

Codigo *
Cliente *
Finalidade
Fone

Fax

CEP

Tip Lograd.
Nome Lograd.
Num Lograd.

‘Complem Lograd.

Cliente Enderego

00001
Intebras

j 4 Pesquisar

Por favor, escobha ~| Adicionar Finaliade

@ Rua " Avenida ¢ Praca ¢ Serviddo ¢ Rodovia

Bairro
Estado e -
Cidade
Ativo & Sim ¢ Ndo
Adicionar
Adicionar endereco

Tabela: Cliente Endereco 5§ &) @] (9

® | Buscar

Pagna [4[4] 1 |W[Mlde 1 Regstros1para1del Tamonho daPigna 20 -

@ adicionar

Cédigo | Cliente

Sl B IX]

Intebras

Fone (*) Fax (*) Nome Lograd. (*) Num Lograd. | Estado  Cidade (*) Ativo

21060006 sC 80 José | Sm

pagina 4[] 1| B|M|de 1 Registros1paralde1 Tamanho da Pigina 20 j

@ Adicionar

Lista de enderecos

Para visualizar informacdes referentes ao endereco especifico, pressione o botdo +2,
para editar e/ou alterar [, copiar/duplicar & ou para excluir 3.

E possivel imprimir e exportar a tabela Cliente endereco para planilha do Excel,
documento do Word, HTML e XML.

QG HEE

Exportar
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E possivel executar busca na tabela Cliente com filtros ativos.

i Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca tabela cliente

A tabela Cliente possui uma navegacédo baseada em paginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para trés.

14.2. Pessoa de contato

inteloras | Direcgh e

Campanha ‘ Agenda ‘ Cliente

Cliente/Contato ‘ Administracdo Call Center Relatdrios Ajuda

Enderego

Tabelas Basicas de Cliente

Cadastro pessoa de contato

Nesta tabela é possivel armazenar pessoas de contato complementares a tabela de
cliente para agilizar processos internos da empresa.



Para adicionar uma pessoa de contato clique no botédo @scinr, a tela a seguir

sera apresentada.

Adicionar Para Tabela: Pessoa Contato

codigo *
Cliente *
Responsavel
Nome Contato *
Telefone *
E-Mail *

Nimero Pager
Celular
Nascimento
Contato Padrdo
Cargo Externo
Horério Atendimento

Ativo

Adicionar

Tabela: Pessoa Contato

& | Buscar

pagina 4|4 1| BIH] de 1

@adicionar

00002
Por favor, escolha j 4~ Pesquisar

Por favor, gscu\haj Adicionar Responsdvel

€ Sim & Ndo

& Comercial  Plantdo ¢ 24 Horas
& Sim ¢ Ndo

Adicionar pessoa de contato

e E

Registros 1 para 1 de 1 Tamanho da Pégina | 20 j

Cédigo  Cliente  Nome Contato (*) | Telefone (*)  E-Mail (*)

£ F B X 1
pagina 4] 1| BB de 1

@ adicionar

Intebras | Intelbras ‘B8 21060006 | suporte@intelbras.com.br

Registros 1 para 1 de 1 Tamanho da Pdgina 20 j

Lista de pessoas de contato

Celular (*)
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Para visualizar informacdes referentes a pessoa contato especifico, pressione o botdo »2,
para editar efou alterar [4, copiar/duplicar 5 ou para excluir <.

E possivel imprimir e exportar a tabela Pessoa contato para planilha do Excel,
documento do Word, HTML e XML.

S W
Exportar

E possivel executar busca na tabela Pessoa contato com filtros ativos.

Busca (™) Exdbir Tudo

(= Frase exata " Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca pessoa contato

A tabela Pessoa contato possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcéo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os bot6es Inicio, Anterior;
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para trs.

14.3. Tabelas basicas de cliente

inteloras | Direcgh e

Campanha | Agenda | Clente Cliente/Contate |  Administrag3o Gall Center Relatdrios Ajuda Sair

Endereco

Pessoa de Contato

Tabelas Bisicas de Cliente Estado
Tipo Contato
Tipo Cliente

Classificacio
Importar Cientes

Tabelas basicas de cliente



Estado

Nesta tabela é possivel consultar prefixos DDD do pais pré-configurado no banco
de dados.

Tabel: G W B @ F @

& | Buscar

pagina 44| 1 #|M|de 26 Registros 1 para 20 de 503 Tamanho da Pagina 20 j

) [2)
P |8 ABREU E LIMA - PE PE
Plu ADAMANTINA - SP sp
r‘) 81 AFOGADOS DA INGAZEIRA - PE PE
,‘) 75 ALAGOINHAS - BA BA
) 71 ALCOBACA - BA BA
Pl ALFENAS - MG MG
P4 ALMIRANTE TAMANDARE - PR PR
P 67 AMAMBAI - MS MS
P19 AMERICANA - SP sp
r‘) 19 AMPARO - SP sp
,-) 62 ANAPOLIS - GO GO
) 11 ANDRADINA - SP sp
P |18 ANDRADINA - SP sp
P ANGRA DOS REIS - RJ R
P2 ANGRA DOS REIS - RI R
r‘) 12 APARECIDA - SP Sp
,‘) 62 APARECIDA DE GO - GO GO
) 62 APARECIDA DE GOIANIA - GO GO
243 APUCARANA - PR PR
Lln ARACAIU - SE SE

pagina 4| 4| 1 #|H|de 26 Registros 1 para 20 de 503  Tamanho da Pagina 20 j

Lista de estados

Para visualizar informacdes referentes ao estado especifico, pressione o botdo 42,

E possivel imprimir e exportar a tabela Estado para planilha do Excel, documento do
Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

S EH ¢ E s

Exportar
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E possivel executar busca na tabela Estado com filtros ativos.

{ Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca estado

A tabela Estado possui uma navegacdo baseada em paginas, cada uma contendo
uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser alterada
através da opcdo Tamanho da pagina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100 ou Todos).
Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior, Préxima e
Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas paginas
ainda existem para frente ou para trés.

Tipo contato

Nesta tabela configuram-se os tipos de contatos de cliente, facilitando a organizacdo
da tabela Cliente e seus filtros.

Para adicionar um tipo contato clique no botdo ©@sicorer | atela a sequir serd apresentada.
Adicionar Para Tabela: Tipo Contato

Codigo * 00005

Tipo Contato *

Sigla

Tem CHPI * v

Assisténcia € Sim & Nao

Tipo Contato PAL Por favor, escoha v
Representante £ Sim & Nao
Transportador € Sim & Nao

Servigo CTI Por favor, escoha |
Ativo * @ Sim ¢ Nado

Adicionar

Adicionar tipo contato
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Tabela: Tipo Contato & &) &) (3 [&) &

& | Buscr

pigna 4] 1 BlM|de1 Regstros1para4de4 TamanhodaPigna 20  ~|

© adiconar

Codigo Tipo Contato () | Sigla (*) | Tem CNP3 | Assisténcia Tipo Contato PAI | Representante Transportador Servico CTI Ativo
X | TECTISERVICO | 1 Clentes a
X | TCTISERVICO 2 Assiténca Técnica | As
X | TCTIsERVICO | 3 e

X | TECTISERVICO 4

Nao 0 Nao Nao sim
Nao 0 Nao Nao sim
Nao 0 sim Nao sim
Nao 0 sim Nao sim

A

pagna [ 4] 1 BlW|de1 Regtros1pam4de4 TamanhodaPigna 20 |

© Adicionar
Lista de tipo contato

Para visualizar informacdes referentes ao tipo contato especifico, pressione o botdo 2,
para editar e/ou alterar [, copiar/duplicar £ ou para excluir 3.

E possivel imprimir e exportar a tabela Tipo contato para planilha do Excel, documento
do Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

SEHEE e
Exportar

E possivel executar busca na tabela Tipo contato com filtros ativos.

Busca (*) Exdbir Tudo

% Frase exata  ( Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca tipo contato

A tabela Tipo contato possui uma navegacdo baseada em pdginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opcdo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os bot6es Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.
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Tipo cliente

Nesta tabela configuram-se os tipos de clientes, facilitando a organizacdo da tabela
Cliente e seus filtros.

Para adicionar um tipo cliente clique no botdo @sdcon= |, a tela a seguir serd apresentada.

Adicionar Para Tabela: Tipo Cliente

codigo * 00003

Descricio *

Tipo Contato Por favor, escoha  ~|

Ativo & Sim ¢ Nao
Adicionar

Adicionar tipo cliente

Tabela: Tipo Cliente &5 &) @ [9 Et)

@ | Buscar

pagina [| 4] 1 #[M|de1 Registros1para2de2 Tamanho da Pagina | 20 _v_]

@ adiconar

Cédigo Descricdo (*) Tipo Contato Ativo
#2 [ TgCiente(0) 1 Paqueno porte Clientas sim
# [ | X TmCiente(1) 2 Fornecador Parceiros de Negdcio Sim

pagina W[ 4| 1 B|H|de1 Registros1para2de2 Tamenho da Pagina 20 j

@ adiconar. @ Adicionar Tipo Cliente/Cliente
Lista de tipos de cliente

Para visualizar informagdes referentes ao tipo cliente especifico, pressione o botdo +2,
para editar e/ou alterar " ou para excluir <. Para visualizar os clientes associados ao
tipo contato, acesse a opgao Fg Cliente(d).

E possivel imprimir e exportar a tabela Tipo cliente para planilha do Excel, documento
do Word, HTML, XML e enviar por e-mail.

ABMARES

Exportar



E possivel executar busca na tabela Tipo cliente com filtros ativos.

{ Buscar

Busca (%) Exibir Tudo

(= Frase exata (" Todas as palavras € Qualguer palavra
Busca pessoa contato

A tabela Tipo cliente possui uma navegacdo baseada em péginas, cada uma

contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser

alterada através da opcdo Tamanho da pagina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100

ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os botdes Inicio, Anterior,

Préxima e Ultima. Os numeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem

quantas paginas ainda existem para frente ou para tras.

Classificacao

Nesta tabela configuram-se as classificacdes de clientes, facilitando a organizacdo

de clientes e seus filtros.

Também possibilita desativar os clientes em campanhas, caso a opcéo Desligar

discagem PowerDialing esteja marcada. Esta funcdo pode ser aplicada quando o

contato de campanha for invalido (nimero inexistente), por exemplo, dessa forma ao

executar a funcdo Processar contatado/em Andamento, os contatos desativados nao

retornardo para o mailing.

Para adicionar uma dlassificagdo clique no botdo ©@=scorr, atelaa sequir serd apresentada.
Adidionar Para Tabela: Classificacdo

Cédigo * 00005
Classificaciio *
Ativo * (= Sim ¢~ Ndo

Desligar Discagem PowerDialing * ¢~ 5im & Néo
Adicionar

Adicionar classificagdo
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Tabela: Classificacio &g &) @ &

& | Buscar

pagina [4[4] 1| B[#|de1 Registros 1 para5de5 Tamanho da Pagina 20 l;

© Adicionar @ Adicionar Classificacdo/Cliente @ Remover Registros Selecionados

I Cédigo Classificacio (*) Ativo Desligar Discagem PowerDialing
™ | @ detahes P Ativo sim [EG)
™ | @ detahes palir dF Inativa sim sim
™ | @ detalhes Folir aii] Ngo Informado Sim Nso
I | @ detalhes polir gk IMPORTACAQ MANUAL Sim Nio
™ | @ detalhes P4 IMPORTACAOQ AUTOMATICA | Sim Nio

pagina 44| 1 ¥[H|de1 Registros1para5de5 Tamanho daPagina 20 j

@adicionar @Remover Registros Selecionados
Lista de classificagbes

Para visualizar informacGes da classificacdo especifica, pressione o botdo 42,
alterar [ ou  ©@remover Regstos selecionados para excluir. Mais detalhes, acesse a op¢ao
@ detalhes para visualizar os clientes associados a classificacao.

E possivel imprimir e exportar a tabela Classificacio para planilha do Excel,
documento do Word, HTML e XML.

S EH e
Exportar

E possivel executar busca na tabela Classificacio com filtros ativos.

Tabela: Classificacio g B B (4
= iBuscar
Busca (*) Reiniciar os critérios de busca Busca Avangada

& Fraseexata ¢ Todasas palavras  Qualquer palavra
Busca classificacdo

A tabela Classificagdo possui uma navegagdo baseada em paginas, cada uma
contendo uma quantidade N de registros (a quantidade de registros pode ser
alterada através da opgéo Tamanho da pdgina, onde N pode ser 10, 20, 50, 100
ou Todos). Pode-se navegar entre as paginas utilizando os bot6es Inicio, Anterior,
Préxima e Ultima. Os nimeros exibidos ao lado de Anterior e Préxima dizem quantas
paginas ainda existem para frente ou para tras.



Importar clientes

Nesta fungdo do software é possivel importar registros/mailing na tabela de clientes
automaticamente, através de arquivos pré-formatados de acordo com os padrées
descritos na imagem a sequir:

Importar Clientes

Tipo Contato * Por favor, escolha j
Tipo Clienta Por favor, escolha j Adicionar Tipo Clente

fadu dentee o nenhuma campanha localzada

Campanha
Importar Dados de Cliente
01. Codigo; A\ Salve a fonte de dados no formato [Pasta de Trabalho do Excel 97-2003]Limite
02. Nome; seguro para Importacio [3000 linhas]
03. Telefone (*;" + 3
elefone (°; @ Formatos suportados: [xis] ou [txt]
fones)

« Para arquivos texto use os separadores: [|] ou [tab]
04. CEP;

05. Nome Logradouro;
06. Niimero Logradouro;

« Coloque na terceira coluna até 4 telefones separados por ponto e virgula [;]
+ 0 dltimo telefone é o celular;
* Registros com o mesmo CPF/CNP] ndo serdo importados.

07. Bairro;
08. Cidade; b . tacio de Dad.
09, Estados assos para Importagio de Dados: ) )
1. Primeiro, clique em [Selecionar o Arquivo] e informe a fonte de dados;
10. Nome Pessoa de - .
ot 2. Clique no botdo [Carregar] para leitura de dados;
ontato; - - 5 .
3. Finalize a importacio ao dlicar em [Importar Contatos/ Clientes].
11. Fone Pessoa de
Contato; sor e aa
19, Email Pessoa de elecionar e carregar origem de dados:
‘Contato;
13. Observacio; Selecionar arquivo.... | Nenhum arquivo selecionado. | Carregar

14. CHPI/CPF;

Formato: .x1s | .txt

Separador: [|] | [tab]

Importar Contatos/Clientes
Importacéo de clientes

Configuragdo do arquivo de cliente/mailing para salvar no Excel 2013:
Para salvar o arquivo com extensao .txt utilizar:

» Tipo: texto (separado por tabulagdo) .txt.
Para salvar o arquivo com extensao .xIs utilizar:

» Tipo: pasta de trabalho do Excel 97 — Excel 2003 .xIs.

Utilizar como separador dos campos no Excel as células da tabela, cada célula
corresponde a um campo. No caso do campo Telefone, os telefones adicionais devem

w,on

ficar na mesma célula separados por “;".
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15. Monitoramento @

Com esta fungdo é possivel acompanhar em tempo real as atividades do call
center, tais como:

P

Fila de espera.

Ramal ocupado, fora do gancho, etc.

Agente disponivel ou em pausa.

Namero do telefone, nome do servico.

Duracdo dos eventos, tanto dos ramais, quanto das ligagoes.

Estatisticas de fila e ligagGes.

Além disso, é possivel programar avisos sonoros ou visuais para destacar algum
tipo de situacéo, como tempo de ligacéo, cliente na fila de espera, solicitagdo de
apoio do supervisor, solicitacdo de liberagdo de pausa produtiva, etc.

W)@ 1923688200 st monitor e ® |-

inteforas | DirecDh

© 2016 Gl Canter DrecTt. 1P: (192.168.8.196) - V1000 - 25/10/2016 - 192.168.8214 - 3000

Tela de monitoramento

Maior tempo espera: ligacdo com maior tempo em espera.

Agentes logados: quantidade de atendentes logados no software DirecT! Cliente.
Agentes em pausa: quantidade de atendentes pausados no momento.
Abandonadas na fila: quantidade de ligagdes abandonadas em fila de espera.

Abandonadas na PA: quantidade de ligacbes abandonadas na posicdo de
atendimento (PA) por falta de pausa e/ou atendimento.

Perdas: quantidade de ligacdes perdidas.
Servico: servico ao qual a ligacdo esta sendo direcionada e/ou atendida.



Grupo: grupo de atendimento que esta atendendo a ligacao.

Agente: agente que estd atendendo a ligagao.

Ramal: ramal que o atendente tem configurado no DirecT! Cliente.

Estado ramal: situacdo que se encontra o ramal do atendente, ocupado ou livre,
quando ocupado informa o niimero do cliente em atendimento.

Atend.: quantidade de atendimentos.

TEA: Tempo em Atendimento.

Pausa

» Motivo: motivo da pausa que o operador acionou conforme configurado no
madulo Supervisor.

» Tempo: tempo acumulado da pausa acionada.
Receptivas

» Receptivas: quantidade de ligagdes receptivas (recebidas).

» Tempo: tempo acumulado das ligagdes receptivas (recebidas).

» TMA: Tempo Médio de Atendimento Receptivo.

» TME: Tempo Médio de Espera para atendimento.

» Aband. PA: quantidade de ligacdes abandonadas na Posicéo de Atendimento (PA).
Ativas

Externas: quantidade ligagdes ativas (realizadas) pelo atendente para niimeros externos.
Tempo: tempo acumulado de ligacdes ativas (realizadas) pelo atendente.

Internas: quantidade de ligacdes internas realizadas dentro da empresa, ou seja,
entre ramais.

Tempo: tempo acumulado de ligacdes internas realizadas pelo atendente.

NCompl: quantidade de ligacoes ativas (realizadas) nao completadas (tentativas
de ligagbes que estavam com o destino ocupado e/ou ndo atende).

TMA: Tempo Médio de Atendimento ativo pelo atendente.

P

Geral
» Produtivo: tempo total acumulado de ligaces ativas e receptivas produtivas.
» Pausa: tempo total acumulado de pausas ativadas pelo atendente.

E possivel acompanhar detalhes da fila de espera acessando a funcéo Mostrar fila de
espera através do icone 2.
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nteloras | Direckh [reresnfo [sens

TR ge Espers: 2 [Msor Tempo Espers: R As

Fila de Espera I
D e e e e e e W B I e [ I S )
200000 1 SRVGOS @ 0007 o) aoose3s s pore:
21| pmea [0 o[ oo =5
Fecnar
== Y o s s ol o
© 201 Co Gencer Drectt

1P (192.168.8.194) - V1,00 - 25/10/2016 - 192.168.8.214 - 3000

Monitoramento da fila de espera

E possivel customizar a apresentacdo do gréafico e as tabelas do monitoramento,
adequando-se a operacdo em andamento. A customizagdo e filtros podem ser feitos
com 0s sequintes parametros:

» Filtro por servico, grupo e agente.

» Filtro dos pardmetros do relatério por atendimento receptivo, ativo ou seletivo
(customizado).

» Apresentacdo do relatério para estado de ramal ou produtividade.
» Customizacdo do tipo e altura de apresentacéo do grafico.

intelbras | DireckTh [Feresk o [Seams =] | Renéri (oo Rarar = | Wit

o) Ples

R de Espore 0 e Tempotspers  00:00:00 2 2
Pausa awas
S Servigo Grupo Agente |RamalEstado Ramal  Atend. TEA Wotwo Tempo  Receptvas Tempo Extermas Tempo
upor matza e SERACOS
Suporte tomatza 2049 & L 3 000000, SERVIEOS s @021 2 000002 1 000005
Supore interas | 2048 & Live 2 000000  RENED  ©001042 2 000004 O 000000
A A , At do oo
W0 piels
B ‘ Linnas Listsgem:

Esconder Painelde Firo

| o
Monitoramento com filtros



16. Configuracdes gerais do sistema #

As configuracBes gerais sdo varidveis globais e béasicas para a operacdo do call center.

Servidor SQL Server

Usudrio Banco de Dados

Usudrio Administrador

Habiitar ToolTip Notificagso

Banco de dados
Servidor SQL Server — Endereco IP servidor SQL: endereco IP do servidor

Banco de Dados

192.168.8.214 Banco de Dados DirecTI

sa Senha Banco de Dados
Login Administrador
admin Senha Administrador soees

sm ~| Valdar Login Captcha N0 ~

Banco de dados e login administrador

SQL onde serdo armazenados os dados do software.

Banco dados: nome do banco de dados. Por padréo cria-se o banco de dados

com o nome DirecTl, facilitando as configuragdes e suporte.

Usuario banco de dados/Senha banco de dados: o usuario e a senha do

banco de dados.

Usuario e senha do administrador do software DirecTl: por padrdo

usuario e senha sdo admin. Recomenda-se alterar a configuragao-padréo.

Login-administrador
» Usuario-administrador: usudrio de acesso ao modulo supervisor com
permissao de administrador.
» Senha-administrador: senha de acesso ao médulo supervisor com permisséo
de administrador.
» Habilitar ToolTIP notificacao: habilita/desabilita as notificacdes do sistema no
rodapé do madulo supervisor.
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» Validar login Captcha: habilita/desabilita a validacdo captcha na tela de login.

Configuragdes para Integragio com Ligagdes CTI

1P Monitoramento CT1 192.168.8.163 Porta Monitoramento CTI 3000

10 paBX 192.168.8.80 Porta pABX 7001
Concentre P 127.00.1 Concentre Porta 3000
Himero 00D Locdl @ Retirar DDD Lacal em Discagens neo 7]
Tempo Média tendimento (seg) 0 Retrar ZERO Rota Interurbana sm 7
Cardgn PABX Retorma de Chamada || #0 Fixar Barra cie Menus neo 7]
Altura oo Gréfico Monitoramento 300 Linhas Listagem Moritoramento 7
Refiesh PowerDiaing (seg) 15 PowerDiaing Grupo/agertes Habitedos | sm 7]
Server/IP para Escuta dudio 192.168.8.163 Escuta de dudo PLAYER j
Pasta Gravacio dudiojchat 11192.168.8. 163\ gravacan Manter Backup de Gravaco na Estacio. || Sm 7]
Atuglizar Histcrico de Gravacdo ™ Correcdo de caminho em banco de dados para arquivos de dudio existentes

Configuragdes para integragdo com ligagdes CTI

IP monitoramento CTI/Porta monitoramento CTI: endereco IP e porta TCP/IP em
que 0 mddulo de monitoramento busca as informagGes para seu devido funcionamento.
IP PABX/Porta PABX: IP e Porta TCP/IP de conexao com o PABX.

Concentre IP/Concentre porta: IP e porta onde o servico DirecTl Servidor
executa o monitoramento e recebe os status do PABX. Deve ser configurado o IP
da maquina onde o Server estd instalado.

Numero DDD local: niimero DDD da localidade onde o software esta instalado.
Retirar DDD local em discagens: retirar DDD na discagem ignora DDD que
vem na discagem, mandando somente o nimero Local.

Tempo médio atendimento (seg): tempo em segundos utilizado para
atualizar, na tela de monitoramento, o TEA (tempo em atendimento).

Retirar ZERO rota interurbano: retira o zero das discagens interurbanas.
Codigo PABX retorno chamada: cédigo de retorno de chamada transferida
configurado no PABX Intelbras.

Barra fixar menus: quando ativa, esta funcdo fixa a barra superior na tela de
monitoramento, ou seja, mantém sempre visivel.

Altura grafico monitoramento: neste campo define-se a altura-padrdo do
grafico na tela de monitoramento.

Linhas listagem monitoramento: neste campo define-se o niimero de linhas
de operadores na tela de monitoramento.

Refresh PowerDialing (seg): neste campo define-se o intervalo de tempo entre
uma ligacdo e outra no médulo de campanha/PowerDialing.



PowerDialing grupo/Agentes habilitados: quando habilitada, esta funcdo
vai priorizar as configuracdes especificadas nas tabelas de grupo e agentes, para
disparo de ligacdes no modulo de campanha/PowerDialing.

Server/IP para escuta dudio: endereco IP de armazenamento das gravagdes de dudio.
Escuta de audio: método utilizado pelo sistema para execucdo do arquivo de dudio.
Pasta Gravacdo Audio/Chat: endereco IP e pasta onde serdo armazenadas as
gravacdes de audio.

Manter backup de gravacdo na estacao: permite que os arquivos de dudio
sejam armazenados na estacdo de trabalho da PA, pasta C:\Program Files (x86)\
Intelbras\DirecTl Cliente.

Atualizar histérico de gravacéo: esta funcio atualiza os diretdrios/caminhos
de gravacdo de 4udio, quando alterado nas tabelas do banco de dados.

SMTP e Envio de E-mail
1P ou Host SMTP Porta SMTP (padrdo 25) 587
Usuirio SMTP Senha SMTP

Seguranca SMTP s - E-Mail Remetente

SMTP e envio de e-mail

Para que seja possivel o disparo de e-mail através do software, deve-se informar as
configuracées do provedor de e-mail conforme dados acima.

Para salvar as configuragdes clique no botdo | saver comauacies . Algumas configuragoes
necessitam que o Server seja reiniciado, para reiniciar clique no botdo = remearserver |,

Para fazer o backup das configuracées do mddulo supervisor e dados do software,
configure o Destino Backup e clique no botdo | eackup do sanco de pados

Obs.: a pasta backup deve estar compartilhada na rede com permissao de leitura/
escrita. Os arquivos devem obrigatoriamente ser armazenados no servidor onde o
DirecTl estd instalado, podendo ser um HD dedicado. Os dados da tela Configuracdes
gerais do sistema ndo sdo backupeados pois trata-se de um arquivo fora do banco
de dados, ou seja, anote as configuragées dessa tela antes de reinstalar o software.
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17.Listagem de contatos &

Esta funcdo possibilita visualizar sua lista de clientes pré-cadastrados. Com filtros que

auxiliam a busca e analise de clientes.

Fitro por o Contato it por Clasificacio
Pesquisar e Selecionar: Clientes/Contatos
Busca() || exbrTudo | | BuscaAvancada
@ Fraseexata ¢ Todasaspalavras ¢ Qualquer palavra
pions W4J 1 Bl de 1 Regstosiparide Tamanhocapiom 10 x|

codigo. Nome Usual (*) P[P (*) Celular(*)  Telefone(*)  Cidade() |Estado(*)  HomeStatus(*)

 oooo Intebras £2901000000127 21000006 | ssolosé sc Atvo

piona ) 1 BB de 1 Regstros i parat de 1 Tamanho capiona 10 <)

Listagem de contatos

Email

suporte@ntebras.combr



18.Estado de ramais/transfere chamada 8

Esta funcdo possibilita visualizar a lista dos ramais da empresa de acordo com o
cadastro de funcionarios, apresentando o estado que se encontram, ocupado ou livre, e
também dar apoio nas chamadas e transferéncias de ligacdes no modulo do supervisor.

Estrutura Completa de Unidades | [ Moritorar Estado Ramal
Tekfone: S 0scar | G Transferr BB Desigar  £B Retomar
Pesquar em todas as cobnas:

Operador 4 Ramal 4 sttus Telefone contato Pavsa Setor Operador Telefone Operador

Estado de ramais

= . . . , L .
[3 Discar: utilizado para discar para o niimero ou agente/funcionario de destino.

E Desligar ligacao: utilizado para encerrar a ligagdo em andamento.

i

Retornar: utilizado para retornar uma consulta ou transferéncia em andamento.

= Transferir/consultar: utilizado para transferir a chamada corrente ou realizar uma
consulta ao nimero (interno/externo) ou agente/funcionario de destino.

) Pausa: utilizado para ativar ou desativar pausa produtiva para o agente selecionado.

Intercalacdo: executa a intercalagdo de chamada, ou seja, sera possivel ouvir e falar com
a chamada em andamento a ser intercalada. A opcao de intercalagdo s6 é apresentada
E quando o Nivel acesso web, no cadastro de funcionario, esta configurado como
Administrador. Esta opgao pode ser acessada na PA através da Lista interna de ramais e
no modulo supervisor na opcao Estado dos ramais.
Obs.: necessario permissdo de intercalacdo no PABX.
|

Enviar e-mail: utilizado para enviar e-mail ao destinatario selecionado. O envio de
e-mail utiliza o cadastro do e-mail do funcionério no Madulo supervisor.
Obs.: necessdrio a instalacdo do outlook no computador onde esta sendo executado o aplicativo PA.
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19. Atendimento no médulo supervisor =

0 mddulo supervisor possibilita o atendimento e desligamento das chamadas. Caso
o supervisor esteja logado no mddulo supervisor e o aplicativo cliente DirecTl esteja
rodando na mesma maquina, é possivel atender e desligar a chamada através do
mddulo supervisor. Para atender uma chamada clique no botdo (*.), para desligar
clique no botdo ~.




Termo de aceite e uso de licenca do software
DirecTl

INTELBRAS S/A — INDUSTRIA DE TELECOMUNICAQAO ELETRONICA
BRASILEIRA, pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob n.°
82.901.000/0001-27, estabelecida & Rodovia BR 101, km 210, Area Industrial,
S&0 José — SC, doravante denominada DESENVOLVEDOR, estabelece com Vossa
Senhoria, (pessoa fisica ou juridica), o presente contrato de licenca de programa de
computador, mediante as clausulas a seguir estabelecidas.

1. Aceitacdo do contrato — Ao instalar o programa de computador, doravante denominado
SOFTWARE, o adquirente, doravante denominado LICENCIADO, estard manifestando
sua concordancia em se vincular e se submeter a todos os termos deste contrato.

2. Objeto do contrato — O presente contrato refere-se a aquisicdo da licenga de uso do
software de Gestao de Call Center DirecTl, doravante denominado SOFTWARE, de pro-
priedade do desenvolvedor, sendo que o seu funcionamento, conforme previsto nos ma-
nuais dos produto, dependera ainda: i) da instalacdo do software “Call Center DirecTl",
disponivel no site da Intelbras (www.intelbras.com.br); e ii) da conexdo da chave de
hardware, a ser adquirida junto aos Parceiros de vendas da Intelbras.

3. Concessao da licenca — O presente contrato em nenhum momento se refere a venda
ou transferéncia de propriedade, mas tao somente a licenca n&o exclusiva de utilizacéo
do SOFTWARE, a ser inserido pelo LICENCIADO em sua chave de hardware, para direi-
to de acesso ao aplicativo da PA ao Médulo Supervisor, as campanhas (Power Dialling)
e a licenca de Integracdo, correspondentes ao nimero de licencas de uso adquiridas
previamente junto ao DESENVOLVEDOR ou a alguém por ele indicado. As licencas sao
de uso exclusivo para funcionamento do software de Gestao de Call Center DirecTl,
sendo condicdo para funcionamento estarem inseridas na chave de hardware, cujo ID
foi repassado ao DESENVOLVEDOR e vinculado a licenca enviada ao LICENCIADO. A
perda da chave de hardware ocasionara a perda da(s) licenca(s) de uso a
ele vinculada(s), devendo o LICENCIADO adquirir nova(s) licenca(s).

3.1. Em caso de dano na chave de hardware, que necessite a remessa de nova(s)
licenca(s) de uso, o LICENCIADO devera encaminhar ao DESENVOLVEDOR o “ID"
da nova chave de hardware, momento em que o DESENVOLVEDOR enviara a(s)
Licenca(s) de uso com base no ID da nova chave de hardware e destruira a chave
de hardware com defeito, o que desde ja fica autorizado pelo LICENCIADO. Apds,
0 LICENCIADO devera enviar a chave com problema ao DESENVOLVEDOR.
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. Direitos Autorais — O desenvolvedor é exclusivo proprietario do SOFTWARE, o qual de-

tém todos os direitos sobre o mesmo, que por sua vez encontra-se protegido pela legis-
lagao em vigor, aplicavel a propriedade industrial e ao direito autoral. E vedada qualquer
tipo de alteracao no SOFTWARE, bem como a distribuicdo a terceiros.

. Restricdes — E vedado em qualquer circunstancia transferir, ceder, alugar, arrendar, subli-

cenciar, vender ou de qualquer outra forma dispor do SOFTWARE, quer temporaria, quer
permanentemente, que ndo da forma expressa neste contrato.  vedado ao LICENCIADO
modificar, adaptar, traduzir, fazer engenharia reversa do programa, descompilar, desmon-
tar ou criar obras derivadas baseadas no programa fornecido, bem como na documen-
tagdo que o acompanha. Os avisos de reserva de direitos existentes no programa e na
documentacéo ndo poderdo ser destruidos, ocultados ou alterados.

. Reprodugao — O LICENCIADO néo podera, sob qualquer pretexto, duplicar ou copiar

0 programa ou a documentacdo técnica, no todo ou em parte. Todavia, o DESEN-
VOLVEDOR recomenda expressamente que, para fins de salvaguarda, o LICENCIADO
programe com a frequéncia que julgar necessario, a realizacdo do procedimento de
backup do banco de dados e dos arquivos de dudio das gravacbes das ligaces.

. Atualizacdo do Produto — O DESENVOLVEDOR se reserva o direito de periodicamente

lancar novas versdes do SOFTWARE, e simultaneamente descontinuar a comercializagao
das versdes anteriores, ou ainda lancar modulos adicionais contendo novas funcées, oca-
sides em que as licenciadas e o publico em geral poderdo adquirir a versao mais recente
ou 0s novos modulos, pelo valor definido na tabela de precos do DESENVOLVEDOR.

. Politica de Privacidade

Quando o cliente compartilha informagdes conosco, podemos tornar o software de
Gestdo de Call Center DirecTl ainda melhor. Queremos ser claros quanto ao modo
como estamos usando suas informagdes e ao modo como o cliente pode proteger
sua privacidade.

A Politica de Privacidade explica:
» Quais informacdes coletamos e por que as coletamos.
» Como usamos essas informacoes.
» As opcbes que oferecemos, incluindo o modo de acessar e atualizar informagGes.

Sua privacidade é importante para a Intelbras, portanto, sendo vocé um cliente novo
ou antigo, por favor reserve um tempo para conhecer nossas praticas. E, se vocé tiver
alguma ddvida, entre em contato conosco através de nossos canais de suporte: (48)
2106-0006, chat, e-mail: suporte@intelbras.com.br.



8.1. Informagdes que coletamos
Coletamos informagdes para fornecer servicos melhores a todos 0s nossos
usuarios, desde descobrir coisas bésicas, como a quantidade de chamadas que
estao paradas na fila, até coisas mais complexas, como melhorar a performance
do software de gestdo de Call Center DirecTl.

8.1.1. Como coletamos informacdes
A partir do uso de nossos servicos, coletamos informagdes sobre quais
deles o usuario utiliza e como os utiliza, por exemplo, quando realiza
o registro do software ou quando realiza a atualizacdo da software.
Essas informagdes incluem:

»

Informacdes do equipamento: coletamos informacoes es-
pecificas de dispositivos (por exemplo, modelo de hardware,
versdo do sistema operacional, identificadores exclusivos de
produtos e informagdes de rede movel e fixa, inclusive nimero
de telefone).
Informacdes de registro: quando o cliente utiliza nossos
servicos ou vé contetido fornecido pela Intelbras, nds coleta-
mos e armazenamos automaticamente algumas informacoes
em registros do servidor. Isso inclui:

» Detalhes de como o usudrio utilizou nosso servico, como
suas consultas de pesquisa.
Endereco de protocolo de Internet (IP).
Informacdes de evento de dispositivo como problemas,
atividade de sistema, configuracdes de hardware, tipo
de navegador, idioma do navegador, data e horério de
sua solicitacao e URL de referéncia.
Cookies que podem identificar exclusivamente seu na-
vegador ou seu registro através do registro do software.
Codigo Identificador (ID) da chave de hardware, dados
informados no momento do registro, como: Endereco,
Telefone, e-mail, CNPJ.
Informacdes do local: quando o cliente utiliza o servico da
Intelbras, podemos coletar e processar informacoes sobre a
localizacdo real dele, usando a tecnologia para determinar a
localizacdo, como o endereco IP publico e o endereco fisico
informados no momento da instalacao.
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» Armazenamento local: podemos coletar e armazenar infor-
maces (inclusive informacdes pessoais) localmente em seu dis-
positivo usando mecanismos como armazenamento no navega-
dor da web (inclusive HTML 5) e caches de dados de aplicativo.

8.1.2. Como usamos as informacdes que coletamos
Usamos as informacGes que coletamos em todos nossos servicos para
fornecer, manter, proteger e melhorar esses servicos, desenvolver novos e
proteger a Intelbras e nossos clientes. Também usamos essas informacdes
para oferecer ao usuério um contetido especifico, por exemplo, fornecer
resultados mais relevantes dos servicos contratados.

Quando o usudrio entra em contato com a Intelbras, mantemos um
registro da comunicacdo para ajudar a resolver qualquer problema
que ele possa estar enfrentando. Podemos usar o endereco de e-mail
do usudrio para informar a ele sobre nossos servicos, por exemplo, as
proximas mudancas ou melhorias.

8.2. Informagdes que compartilhamos
Néo compartilhamos informacdes pessoais com empresas, organizacbes e
individuos externos a Intelbras, salvo em uma das seguintes circunstancias:

» Com sua autorizacdo: compartilharemos informacdes pessoais com
empresas, organizacoes ou individuos externos a Intelbras.

» Por motivos legais: compartilharemos informagdes pessoais com
empresas, organizacées ou individuos externos a Intelbras se acredi-
tarmos, de boa-fé que o0 acesso, 0 uso, a conservacdo ou a divulgacao
das informacdes sejam razoavelmente necessarios para:

Cumprir qualquer legislacdo, regulacéo, processo formal ou

solicitacdo governamental aplicavel.

Cumprir Termos de Servico aplicveis, inclusive investigacao de

possiveis violagoes.

Detectar, impedir ou abordar de alguma outra forma fraudes,

questdes técnicas ou de seguranca.

Proteger contra dano aos direitos, a propriedade ou a seguran-

ca da Intelbras, nossos usuarios ou o publico, conforme solici-

tado ou permitido por lei.



8.3.

8.4.

Podemos compartilhar informagdes que nao sejam pessoalmente identificaveis
publicamente e com nossos parceiros, como sites de editores, anunciantes
ou sites relacionados. Por exemplo, podemos compartilhar informacdes
publicamente para mostrar tendéncias sobre o uso geral de nossos servicos.

Se a Intelbras estiver envolvida em uma fusdo, aquisicdo ou venda de ativos,
continuaremos a garantir a confidencialidade de qualquer informacdo pessoal
e avisaremos os usuarios afetados antes que as informacdes pessoais sejam
transferidas ou sejam submetidas a uma politica de privacidade diferente.

Seguranca das informacées

Trabalhamos com afinco para proteger a Intelbras e nossos clientes de acesso
ndo autorizado ou alteracdo, divulgacdo ou destruicdo ndo autorizada das
informagdes que detemos. Especificamente:

» Analisamos nossa coleta de informag@es, praticas de armazenamento
e processamento, inclusive medidas de seguranca fisica, para protecdo
contra acesso nao autorizado aos sistemas.

Restringimos 0 acesso a informagGes pessoais por parte de empregados,
contratados e representantes da Intelbras que necessitam saber dessas
informagdes para processa-las para nds, e que estdo sujeitos a rigorosas
obrigagdes contratuais de confidencialidade, podendo ser processados
ou dispensados se deixarem de cumprir tais obrigacdes.

Alteracbes

Nossa Politica de Privacidade pode ser alterada de tempos em tempos. Nos
néo reduziremos os direitos do usuario nesta Politica de Privacidade sem seu
consentimento explicito. Publicaremos quaisquer alteracdes da politica de
privacidade nesta pagina e, se as alteracdes forem significativas, forneceremos
um aviso com mais destaque (incluindo, para alguns servicos, notificacdo por
e-mail das alteracdes da politica de privacidade). Também manteremos as
versdes anteriores desta Politica de Privacidade arquivadas para que o usudrio
possa visualiza-las.
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9. Garantia e Responsabilidade Limitada — O DESENVOLVEDOR garante o desempenho
do programa, em compatibilidade com a sua esséncia descrita no Guia de Instalagdo,
desde que operado dentro de suas especificacGes. Entretanto, por suas caracteristicas
intrinsecas, ndo se pode considerar que o programa esteja isento de erros, que seu fun-
cionamento seja ininterrupto ou que suas funces satisfacam os requisitos dos usurios,
razdo pela qual fica expressamente estipulado que o LICENCIADO o utiliza por sua conta
e risco. A garantia e responsabilidade do DESENVOLVEDOR se resume ao SOFTWARE
em si, considerado tdo somente como licenca de uso de cdpias do SOFTWARE, sendo
que, em caso de disfungdes ou qualquer outra ocorréncia, a Unica responsabilidade do
DESENVOLVEDOR sera de, a seu critério, reparar ou repor as copias defeituosas, sempre
vinculando a substituicdo da chave de hardware, ou ainda restituir o preco pago pe-
las licencas, sempre mediante a devolucdo da chave de hardware com a(s) licenca(s),
acompanhadas da respectiva nota fiscal, restringindo-se a garantia e a responsabili-
dade do DESENVOLVEDOR a esses procedimentos e ao valor pago pela(s) licenga(s),
sendo que a contratante/licenciada, expressamente e em cardter irrevogavel, isenta o
DESENVOLVEDOR de quaisquer outras garantias ou responsabilidades, principalmente
quanto a recomposicao de dados, informacdes ou servicos sinistrados, cujas despesas
e responsabilidades séo da contratante/licenciada. Em nenhuma hipétese o DESENVOL-
VEDOR ou qualquer outra empresa ou pessoa que tenha participado do processo de
criacéo, producdo, comercializagdo ou entrega do programa podera ser responsabilizada
por qualquer dano, direto, indireto, consequente ou de outra natureza, inclusive e ndo
limitado a danos emergentes ou lucros cessantes, perda de rendimentos, paralisacéo de
operacdes, perda de informagGes ou outras perdas pecunidrias, nem por reivindicacées
de danos por parte de terceiros, resultantes do uso ou incapacidade de uso do programa,
seja por disfuncdes, falhas, defeitos ou qualquer motivo ou circunstancias relacionadas
a0 programa. Em caso algum a responsabilidade do DESENVOLVEDOR podera ultrapas-
sar o valor pago pelas licencas. Considera-se anulada a garantia oferecida pelo DESEN-
VOLVEDOR, caso a falha do programa seja resultado de acidente, negligéncia, abuso, uso
ou aplicagdo indevida.

9.1. Durante esse periodo de garantia o desenvolvedor devera prestar servicos de
manutencdo, esclarecendo duvidas e corrigindo eventuais falhas funcionais ou de
l6gica, relatadas pelo LICENCIADO sem qualquer onus adicional.

9.2. Os treinamentos técnicos e comerciais serdo ministrados de acordo com a dispo-
nibilidade de agenda disponivel no site Portal de Treinamentos do iTEC — Centro
de Capacitacdo e Tecnologia Intelbras (www.intelbras.com.br/itec)

9.3. Qualquer nova implementacdo no SOFTWARE que for considerada necessaria
pelo LICENCIADO dever ser objeto de um novo contrato, observado o interesse
do DESENVOLVEDOR em tal implementacéo.



9.4. Quaisquer servicos de manutencdo e de esclarecimento de dividas a serem pres-
tados apos o prazo da garantia deverdo ser objeto de um novo contrato.

9.5. O desenvolvedor disponibiliza a funcdo e aconselha a realizacdo frequente de
backups dos arquivos de 4udio das gravacdes de chamadas e da base de dados
do Call Center DirecTl, razdo pela qual ndo se responsabiliza pela perda desses
dados ou problemas ocorridos com eles.

10. Prazo de Validade Técnica — Cada licenca do SOFTWARE tera validade técnica de 03
(trés) meses a contar da data da emisséo da nota fiscal relativa a licenca de uso.

11. Rescisao — Este contrato podera ser rescindido por interesse das partes a qualquer ins-
tante ou por quebra de qualquer cldusula. Nesse caso devera haver a imediata devolucao
e/ou destruicdo do SOFTWARE para o desenvolvedor nao cabendo em nenhuma hipéte-
se qualquer tipo de devolucdo da quantia efetivamente paga.

12. CondicGes gerais — A inviabilidade de condicdes isoladas deste contrato ndo constitui
invalidade de todo o contrato, sendo que as modificacGes deverdo ser realizadas de
forma escrita, ndo vigorando e gerando qualquer efeito de acordos verbais.

13. Este contrato obriga as partes, seus socios, herdeiros e sucessores ao fiel e integral cum-
primento das clausulas aqui ajustadas, sendo, pois, irrevogavel e irretratavel.

14. As partes elegem o foro da Comarca de S&o José — SC, para dirimirem eventuais duvidas
ou litigios provenientes do presente contrato, com exclusdo de qualquer outro por mais
privilegiado que seja.
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