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Capitulo

1 Aplicacdo de agente - Utilizacdo

1-1 Introducao a Aplicacao de agente

A Aplicagao de agente é um software que é instalado no computador do agente. Este software
permite estar em contacto permanente com o centro de atendimento telefénico integrado no servidor
de comunicagoes.

Em recepcao, a Aplicacao de agente recebe informagoes sobre a carga ACD (Automatic Call
Distribution), em tempo real, podendo o agente consultar as estatisticas sobre o trédfego. Ao mesmo
tempo que uma chamada é apresentada no telefone do agente, a Aplicacao de agente recebe
todas as informacoes sobre a comunicacao a processar: o tempo de espera do chamador, o
respectivo nOmero... . Assim, a Aplicagao de agente pode interagir com sistemas informaticos
externos no que respeita ao ecra de sobreposicao do cliente.

Ememissao, a Aplicacao de agente oferece ao agente um complemento ergonémico ao seu telefone.
Este pode declarar-se com maior facilidade (activo, inactivo...) mas, também, indicar as suas
competencias (grupos ACD), declarar-se em qualquer posicao (posicao livre) e classificar as

chamadas.
1-2 Descricao da aplicacao
1-2-1 Interface da Aplicacao de agente

A interface da Aplicagao de agente é composta pelas seguintes dreas:

* Barra de ferramentas
* Barra de informagoes sobre as chamadas
*  Grdficos

¢ Barra de estado

1-2-1-1 Barra de ferramentas

i oD

Wwey geod

A barra de ferramentas serve de Menu e permite aceder as funcoes de monitorizacao, informar o
agente de que tem uma mensagem informativa por consultar, mostrar ou ocultar os gréficos e
definir as preferencias.
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Capitulo 1

1-2-1-2

1-2-1-3

1-2

Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

Barra de informacoes sobre as chamadas

Te
%

A barra de informacoes sobre as chamadas fornece todas as informacoes relativas a chamada
apresentada. Esta permite ainda apresentar manualmente o ecra de sobreposicao do cliente e,

L&
Ble

também, classificar uma chamada.
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Os gréficos informam o agente sobre questoes relacionadas com a sua actividade: taxa de
actividade, contadores de duracoes para cada estado, classificacao das chamadas assistidas e
informacoes, em tempo real, sobre o volume de chamadas em espera e assistidas por grupo.

Barra de estado

Fora serv. | Ext.i00 == zujosfzoos | 17:s1

A barra de estado dispoe de informacoes sobre:
- o estado do agente
- o nUmero do telefone associado
- o estado da ligacao de rede ao servidor de comunicacoes

(indicador luminoso === a ligagao foi estabelicida, indicador luminoso - a ligagao foi
perdida)

- Adata e a hora.
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1-2-2

1-2-2-1

1-2-2-2

Aplicagao de agente - Utiliza¢do

Iniciar a Aplicacao de agente

Ao ser iniciada pela primeira vez, a Aplicagao de agente apresenta a janela de ligagao.
E necessdrio preencher os seguintes campos:

* nome do servidor de comunicagoes visivel a partir da rede

* porta IP utilizada (20772, por predefinicao)

* nUmero do telefone associado ao computador do agente

Os par@metros sao gravados no computador do agente e serao utilizados da préxima vez que a
aplicacao for iniciada.

Comentdrio: A ligagao a Aplicagao de agente pode falhar se o nimero de licencas desta for inferior ao ndmero
de agentes que pretende iniciar sessao.

Palavra-passe

O agente identifica-se, em relagao aos restantes agentes declarados no centro de atendimento
telefénico.

ZE Iniciar sessao : X]

r[@ Ltilizador

Falavra-pazze

[ ok | cane | Auda |

Depois de se ter identificado, o agente pode ter de introduzir a sua palavra-passe. Deste modo, é
possivel declarar-se em qualquer posto de trabalho (utilizacao em posicao livre).

Quando a érea de infroducao da palavra-passe se encontra inactiva, tal significa que o agente
nao necessita de palavra-passe; ao clicar em OK acede a Aplicacao de agente.

Comentdrio: O inicio de sessao pode falhar se o agente & estiver ligado noutro local ou se o computador jé
estiver a ser utilizado por outro agente.No entanto, o agente tem a possibilitdade de iniciar sessao. Nesse caso,
o agente desliga-se do computador a que estava ligado ou, se o computador estiver a ser utilizado por outro
agente, fica livre.

Alterar a palavra-passe
O agente tem a possibilidade de alterar a palavra-passe da aplicacao. Depois de a actual palavra-

passe ter sido introduzida, o botao Alterar é visualizado. Ao clicar em Alterar, é apresentada
uma nova janela, dando a possibilidade de introduzir e confirmar a nova palavra-passe do agente.
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Capitulo 1 Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

1-2-3

1-2-4

1-4

=£ Iniciar sessao X

r;_@ Utilizador IPau| j

Palavra-paszse |

Mova palavra-paszze |

Canfirmar palavra-pazze |

R o | Canc. Ajuda |

Ao clicar em OK, a nova palavra-passe é registada e a Aplicagao de agente é iniciada.

Comentdrio: O botao Alterarestd acessivel,,se o responsdvel pelo centro de atendimento telefénico tiver permitido
a opcao na janela Direitos de Agente do programa Configuracao da Aplicacao de agente.

O responsavel pelo centro de atendimento telefénico pode eliminar a palavra-passe. Nesse caso,

o agente pode iniciar a Aplicacao de agente sem palavra-passe ou alterd-la.

Sair da Aplicacao de agente

Quando o agente sai da Aplicacao de agente, abre-se uma janela de confirmacao. Depois de
validar o encerramento da aplicacao, o estado do agente variard de acordo com a personalizagao
do ambiente de trabalho. Na janela Personalizar o ambiente de trabalho, se:

* nenhuma das caixas de verificagao estiver seleccionada quando a Aplicagao de agente for
encerrada, o estado do agente nao serd alterado.

* a caixa de verificacao inactivo estiver seleccionada: a Aplicacao de agente é encerrada e o
agente é automaticamente desactivado. No entanto, o agente tem a possibilidade de alterar o
seu estado, a partir do seu telefone, e de ficar activo.

* as caixas de verificagao sem sessao iniciada e inactivo estiverem seleccionadas: o agente
é automaticamente desactivado e o telefone associado deixa de ser gerido pelo centro de
atendimento telefénico. Para um agente poder voltar a utilizar este terminal (como telefone
gerido pelo centro de atendimento telefénico), tem de utilizar a Aplicacao de agente para iniciar
sessao no terminal e, consequentemente, ficar activo.

Personalizar o ambiente de trabalho

As preferencias permitem ao agente personalizar o seu ambiente de trabalho.

O acesso as preferencias é efectuado através do botao 0 .
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Aplicagao de agente - Utiliza¢do

@“ Agent Assistant - Pref. x|
— Princ. — Grafs.
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Apresentacio auto. info. cliente v I} Cont. v |
Sempre vizivel v :
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- orm & Ecrd baze i
olocar ag. fora de sery,
9 Ecrd HTML e

(] I Canc. Ajuda

O agente pode seleccionar paré@metros nas seguintes dreas:

Geral

* |dioma utilizado na Aplicagao de agente.

* Apresentacao automdtica da ficha de cliente (se esta estiver disponivel e consoante os direitos).
¢ Apresentacao da Aplicacao de agente sempre em primeiro plano ('sempre visivel").

* Apresentacao da Aplicagao de agenteem primeiro plano quando ocorre uma chamada:

- se a Aplicacao de agente estiver minimizada ou se houver uma janela activa a frente, a
Aplicagao de agente serd visualizada em primeiro plano

- seforapresentada uma chamada, se houver uma mensagem informativa ou uma alteragao
de estado forcada

* Activacao do agente no inicio da Aplicacao de agente. Se esta caixa de verificacao nao estiver
seleccionada, o agente ficard inactivo por predefinigao.

Ao sair da Aplicacao de agente

* Reposigao do contador a zeros ao sair da aplicagao ou a pedido.
* Especificacao da posicao livre.

* Inactivacao, se o desejar, ao sair da Aplicagao de agente.

Comentdrio: A fungao de inactivagao ¢ utilizada no modo fixo, ou seja, quando o agente tem sessao iniciada
em permanencia no mesmo terminal.
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Capitulo 1 Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

1-3

1-3-1

1-3-1-1

1-6

Base Cliente

* Tipo de visualizacao da ficha de cliente em HTML ou standard.

Grdficos

* Tipos de grdficos que pretende utilizar com a taxa de actividade, os contadores, a tabela de
classificacao, os grupos (o agente pode visualizar a fila de espera com ou sem o estado dos
grupos).

Os botoes %' a direita das caixas de verificacao a seleccionar Contadores e Classificagao permitem
repor os valores dos contadores a zeros.

Desricao das funcoes

Monitorizagao da actividade de agente

A funcao de monitorizacao permite ao agente declarar-se na ACD e alterar o estado a partir do
seu computador, com um simples clique no rato. Deste modo, deixa de ser necessdrio faze-lo a
partir do seu telefone.Os botoes da barra de feramentas servem para a monitorizagao.
Alteracao de estado

As funcoes de alteracao de estado estao acessiveis a partir da barra de ferramentas:

* Activo

4 O agente estd a espera de chamadas, pronto a processar uma eventual chamada ACD.
* Trabalho complementar
‘=i O agente nao esté em comunicacao, mas a efectuar um trabalho complementar, no
seguimento de uma chamada ACD. Durante esse periodo, nao é apresentada nenhuma
chamada ao agente.
* Ausencia tempordria
fF Nao é apresentada nenhuma chamada pois o agente ausentou-se por um instante; estd a
fazer um intervalo.
* Inactivo

o O agente nao recebe chamadas ACD; & nao estd no servigo, embora continue ligado ao
terminal.
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Aplicagao de agente - Utiliza¢do

A barra de estado na parte de baixo da barra de ferramentas indica, claramente e em tempo real,
o estado em que o agente se encontra. Esta barra de estado também apresenta o ndmero do
telefone associado a Aplicacao de agente:

Comentdrio: Os botoes de alteragao de estado ficam todos inactivos se o agente nao estiver atribuido a nenhum
grupo.
1-3-1-2 Grupos

As chamadas sao enviadas para os agentes em funcao do seu grupo de competencia.
o.-0..

Este botao B8 permite ao agente declarar-se em novos grupos e retirar-se de outros.

Alteracio de grupo x|
1 Wernta
2 Entrega
3 Hotline
4 Contabilidad
4]
B
7
g
k. Canc. Ajuda

A lista dos grupos é apresentada sob a forma de botoes. Um botao premido (cinzento claro) indica
gue o agente faz parte do grupo. Se o botao nao estiver premido, o agente nao pertence ao grupo.

Os grupos a que o agente estd atribuido estao patentes, entre parentesis, na barra de titulo da
Aplicagao de agente.

Comentdrio: Esta funcionalidade sé estard acessiivel se o responsdvel pelo centro de atendimento telefénico

tiver configurado esta opgao na janela Direitos de Agente.

1-3-1-3 Informacoes

e
i
Esta imagem intermitente P‘*l')significa gue o agente fem uma mensagem.

Ao clicar no icone, é apresentada a janela de mensagem.
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Capitulo 1 Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

1-3-2

1-8

Ocorreu uma alteracao sem o conhecimento do agente: alteracao de estado forcada, nova
atribuicao de grupo ACD. E o que sucede, por exemplo, quando o responsavel pelo centro de
atendimento telefénico altera os grupos do agente a partir da aplicacao de configuragao do centro
de atendimento telefénico.

A imagem fica intermitente até o agente ter consultado a mensagem e clicado no botao Sair.

Informacoes sobre as chamadas

Quando uma chamada é apresentada ao agente, a barra de informacoes sobre as chamadas é
visualizada no ecra.

‘ Agent Assistant ag. 3 Paul {1,2,4,7) _l- _ll:l il
QLB C [ WY BB

e |

:“ﬁ g Iﬁ ISem lipo j
A aguardar chamadas | B0 —=| zijoefzons | 1e1s

Descricao das informacoes
A barra de informacoes sobre as chamadas indica:
- % o ndmero do chamador.
e ..
- & o0 nomero solicitado

- ﬁ: o cédigo do cliente (que é introduzido pelo agente).

. B&o grupo ACD solicitado.
- 3.6 tempo de espera d chamada na fila.

- : a duragao da chamada actualizada em tempo real, a partir do momento em que o
agente atende.

Classificagcao de uma chamada

Uma chamada ACD pode ser classificada pelo agente durante a realizagao da mesma.

Para classificar uma chamada, o agente selecciona o cédigo de classificagao na lista pendente da
barra de informacoes sobre as chamadas, que contém todos os cédigos de classificacao.

O agente pode atribuir vdrias classificacoes durante a chamada ACD, embora sé seja atribuida a
chamada a classificagao que estiver activa quando o agente desligar.

Comentdrio: Depois de terminada a chamada, deixa de ser possivel classifica-la. Esta deve ser classificada
durante a comunicacao ACD.

Comentdrio: Esta funcionalidade sé esté acessivel se o responsdvel pelo centro de atendimento telefénicotiver
configurado a opgao na janela Direitos de Agente.
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Aplicagao de agente - Utiliza¢do

Apresentar ecra de sobreposicao
Quando o ecra de sobreposicao estiver disponivel, embora nao seja automdtico, o agente pode

apresentd-lo premindo o botao &I:

Este botao também serve para colocar o ecra de sobreposicao em primeiro plano ou para o abrir
novamente, no caso de ter sido fechado antes do fim da comunicacao ACD.

Para mais informacoes sobre a configuracao, consultar Personalizar o ambiente de trabalho.
1-3-3 Registo de chamadas

Acede-se ao registo de chamadas através do botao &7 , situado na barra de ferramentas.

O agente pode consultar a lista das chamadas ACD apresentadas pelocentro de atendimento
telefénico:

* as chamadas que se concretizaram estao a preto,

* as chamadas que nao se concretizaram estao a vermelho.

& Registo chamadas x|

Data | Hora | Grupo | A, | Em ezp. | Conver... | Tipo | Chamador | Chamado | Cad Clie... |

Exportar | Apagar | Irnprirnir | Fechar I Ajuda

As informacoes disponiveis sobre a chamada sao as seguintes:
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Capitulo 1 Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

1-3-4

* A data em que a chamada foi efectuada.

* A hora a que a chamada foi efectuada.

* O grupo ACD solicitado (o agente pode pertencer a vdrios grupos).

* O nome do agente que processou a chamada.

* O tempo que o cliente esteve em fila de espera.

* A duracoo da conversa com o agente.

* O coédigo de classificacao.

* O ndmero recebido (ndmero do chamador).

* O nUmero marcado pelo cliente (nUmero do centro de atendimento telefénico).

* O cbdigo de cliente, se tiver sido introduzido pelo agente durante a realizacao da chamada.
As chamadas sao apresentadas por ordem cronolégica. Para efectuar uma triagem do registo,

clicar no ftitulo da coluna pretendida. A triagem é apresentada por ordem decrescente, por
predefinicao. Outro clique na mesma coluna apresenta a triagem por ordem crescente.

Ewportar

O botao |permite criar um ficheiro journal.txt (nome predefinido) com
as informagoes do registo de chamadas. Os campos deste ficheiro de texto sao separados por uma
tabulagao. O nome e o caminho do ficheiro criado podem ser alterados.

Apagar | . . , .
O botao Pd permite eliminar o conteddo do registo de chamadas.

Oresponsdvel pelo centro de atendimento telefénico também pode programar a eliminacao
automdética ou ciclica do registo, indicando o nimero méximo de dias de arquivo, no separador
Geral da janela de configuracao da aplicacao de agente.

| rrprirnir

O botao permite imprimir o registo de chamadas.

Comentdrio: Esta funcionalidade sé estard acessivel se o responsdvel pelo centro de atendimento telefénico tiver
configurado a opgao durante a definicao dos direitos de agente.

Gestao das fichas de clientes

Para aceder a Gestao das fichas de clientes, clicar em @ O utilizador tem os direitos atribuidos
ao agente ACD que iniciou a Aplicacao de agente; sao estes os direitos de alteracao de ficha e
de comentdrio, que sao conferidos pelo responsdvel pelo centro de atendimento telefénico.
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1-3-4-1 Interface de gestao das fichas de clientes

Aplicagao de agente - Utiliza¢do

Esta janela permite gerir as fichas de clientes, em termos de alteracao, criagao e eliminacao.

Se fizer um duplo clique com o rato ou premir a tecla Enter, a ficha de cliente é apresentada.

& Gestdo info. clientes i 3
Fich. Editar Ferr, #Ajuda
DE X7 |2 @9
[rata criagdo | Cod. ch. | Empresa | Mome | M. Pr. | torada | Cid.
| | i
| Basze de dados actual:

A barra de ferramentas e os menus disponibilizam as seguintes funcionalidades:

o D: criar uma ficha
o : alterar uma ficha

o . eliminar uma ficha
. 3?: actualizar a lista de fichas

. ’ﬁ: compactar e reparar a base de dados

@: ajuda

E possivel fazer uma triagem das fichas clicando nos cabecalhos das colunas.
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Capitulo 1 Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

1-3-4-2

Ficha de cliente standard

Esta ficha permite introduzir ou alterar informacoes sobre um cliente ou uma empresa externa.

=101 %]
— |dentificadar: D ata lirite
Cod clente: | N.2ecebido { | 74
— Enderego
Empresa; I
M arme: I Marme prap.: I
Morada: I
Cidade: I Cad. postal: I—
Telefare: I Fax: I
GSM: |
Correio elec.: I Ereviar mag.
Imfio.: I
—aplicagdo
Hiperligagao: I Executar Procurar... |
Comentarios:
=
[
aK Canc. fiuda |

A é4rea Identificagao tem informacoes sobre o cédigo de cliente e sobre o nimero recebido.
A 4rea Data-limite tem um valor meramente informativo. Esta nao estd associada a nenhuma
funcionalidade, podendo ser utilizada para memorizar a data de termo do contrato do cliente, por

exemplo.

A érea Contactos apresenta a totalidade dos contactos do cliente (empresa, endereco, nimero
de telefone, endereco de correio electrénico...).

O campo Ligacgao de aplicagao permite estabeler uma relagao com um ficheiro ou programa,
como uma folha de célculo do Excel ou um documento do Word.
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1-3-4-3

1-3-5

Aplicagdo de agente - Utilizagdo

Ficha de cliente em HTML
Existe uma alternativa a ficha de cliente standard: a ficha em HTML.

Esta ficha é visualizada no browser predefinido do Windows. A sua principal caracteristica consiste
no facto de nao poder ser alterada. A seleccao do tipo de visualizacao da ficha é efectuada quando
o agente personaliza o ambiente de trabalho da Aplicacao de agente.

Ecra de sobreposicao

Quando uma chamada ACD ¢é apresentada, a Aplicacao de agente oferece a possibilidade de
apresentar a ficha de cliente.

O responsdvel pelo centro de atendimento telefénico selecciona o modo de apresentacao da ficha
durante a configuracao geral da Aplicacao de agente,separador Geral.

A ficha do cliente é apresentada automaticamente, se o agente tiver seleccionado a opgao
Apresentacao automatica de ficha de cliente na janela Personalizar o ambiente de trabalho.
Caso contrdrio, o agente pode clicar no botao de apresentacao de ficha, na barra de informagoes
sobre as chamadas, quando estiver em curso uma chamada ACD.

A apresentacao das fichas pode ser feita de 3 modos: modo integrado, modo ligado e modo
especifico.

Modo integrado

A Aplicacao de agente é fornecidacom a ferramenta Gestao das fichas de clientes que permite
apresentar as fichas em modo integrado. Podem, entao, ser utilizados dois tipos de fichas:

- aficha standard
- aficha em HTML

A seleccao do tipo de ficha é efectuada durante a personalizacao do ambiente de trabalho. O
pardmetro é especifico a cada um dos agentes.

O direito de alterar as fichas e o de alterar o campo Comentédrio da ficha sao definidos pelo
responsdvel pelo centro de atendimento telefénico.

A apresentacao de ficha é efectuada pelo ndmero chamador. Se nenhuma das fichas da base de
dados de clientes contiver o nUmero chamador, é apresentada uma ficha em branco. O agente
pode entao preenche-la e gravé-la na base de dados, ainda que o responsdvel pelo centro de
atendimento telefénico nao lhe tenha concedido o direito de alterar fichas.

Comentdrio: Afichaem HTML nao permite qualquer introdugao, alteragao ou actualizagao das fichas de clientes.
O modo integrado também é possivel numa configuracao em rede (partilha de fichas de clientes). A implemen-
tagao depende das capacidades e das caracteristicas da infra-estrutura de rede existente.

Modo ligado

A Aplicacao de agente é fornecida com um script que permite criar um cartao de contacto do MS
Outlook. O script (ficheiro script.vbs da pasta de instalagao da Aplicacao de agente) foi escrito em
VBScript. Este modo oferece uma grande flexibilidade de utilizagao, pois é possivel introduzir todas
as alteracoes no script sem que a Aplicacao de agente tenha de ser alterada.
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1-3-6

1-3-6-1

Comentdério: Os direitos de alteragao de ficha nao se aplicam a este modo de funcionamento.
Modo especifico

Este modo garante a interligagaoda Aplicagao de agente com outra aplicagao. H& muitas empresas
que utilizam o seu préprio software de Gestao de comunicagao com cliente.

Para ligar a Aplicagao de agente a uma aplicacao de cliente, o responsdvel pelo centro de
atendimento telefénico indica uma aplicacao que serd invocada pela Aplicagao de agente, quando
for recebida uma chamada ACD. Quando uma chamada é atribuida a um agente, a Aplicacao de
agente associada executa a linha de comandos introduzida neste tépico, seguida de doisparémetros
especificos da chamada: o nimero do chamador e o nimero solicitado.

A sintaxe é a seguinte:
programa [opcao] /1:nUmero_chamador /2:nUmero_solicitado

Por predefinicao, a titulo de exemplo, "programa [opgao]" poderd ser "Wscript.exe post_it.vbs"

Estatisticas sobre as actividades

O botao Monitorizacao permite ao agente mostrar ou ocultar as estatisticas seleccionadas durante
a personalizacao do ambiente de trabalho. As estatisticas sao actualizadas em tempo real.

E possivel visualizar os gréficos se o responsavel pelo centro de atendimento telefénico tiver
configurado essa opcao na janela Direitos de Agentedo programa Configuracao da
Aplicacao de agente. O tamanho da janela de visualizacao adapta-se automaticamente, de
acordo com as estatisticas solicitadas.

Actividade

Este gréfico representa a taxa de actividade do agente, calculada com base na Gltima meia hora
ou na Ultima hora. A taxa de actividade do agente é definida como o tempo passado em
comunicagao ACD, num determinado periodo, dividido pelo periodo em questao. A duragao do
periodo de célculo é indicada pelo responsével pelo centro de atendimento telefénico , a partir da

aplicagao de configuracao do centro de atendimento telefénico.

O titulo da janela indica o periodo calculado (1/2 hora ou 1 hora).
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M) Taxa actividade {1 huraé: x|

100% ST0 %

B30 %cTaxa<70 %
g0z M oan

0

A cor do grdfico muda em fungao do valor da taxa.

As cores sao as seguintes, por predefinicao:

* Vermelho se a taxa for inferior a T1

* Azul se a taxa se situar entre T1 e T2

¢ Amarelo para a taxa for superior a T2

O responsavel pelo centro de atendimento telefénico tem a possibilidade de alterar as cores do

grdfico, no separador Cores, bem como os valores de T1 e T2, no separador Geral da janela de
configuragao geral da Aplicacao de agente.
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1-3-6-2

1-3-6-3

Contadores

O grdéfico Contadores indica o tempo passado pelo agente em cada um dos 4 estados:
* Servigo

* Trabalho complementar

* Ausencia tempordria

* |nactivo.

Contadores (min.) x|

40 40

35 - L 35 u .":".Ct .
Trab. ezcrt,

M 9 AL T

25 - 25 Inact.

20 4 - 20

15 4 - 15

10 4 -0

5 -5

op LM Mg

LAt AR TR

O grdfico é expresso em minutos, horas ou dias (de 24 horas), de acordo com o valor do contador
mais elevado.

O agente pode repor os contadores a zeros, sempre que o entender, na janela Personalizar o
ambiente de trabalho, podendo também repor os contadores a zeros a pedido ou, entao, optar

por repor os valores a zeros sempre que sair da Aplicagao de agente. A data de reposicao a zeros
é, assim, a data do Ultimo inicio da Aplicagao de agente.

Comentdrio: O contador correspondente ao estado do agente sé seré incrementado quando a Aplicagao de
agente for iniciada.
Classificacao

A tabela Classificagao indica o nimero de chamadas por classificacao. O nimero de chamadas
assistidas também é apresentado.
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X

Cod. M. chamz
1 Venta 1]
2 Entrega 1]
3 Hotline 1]
4 Contabilidad 1]

5 1]

G 1]

7 1]

2 1]

9 1]

10 1]
Total 1]
Gery. 1]

Shaots SRR FERTS

O agente pode repor os contadores a zeros, sempre que o entender, na janela Personalizar o
ambiente de trabalho. Os contadores sao repostos a zeros a pedido ou sempre que sair da Aplicacao
de agente. A data de reposicao a zeros é, assim, a data do Gltimo inicio da Aplicagao de agente.
Para mais informagoes sobre a classificacao das chamadas, consultar o tépico Informacgoes sobre
as chamadas.

1-3-6-4 Grupos
Este grdfico, actualizado em tempo real, indica
* o estado dos grupos do agente

* a extensao méxima da fila de espera

* o numero de chamadas assistidas por grupo (histograma horizontal).

E#chamadas/grupo x|
g 4 0 4 8
| 1 1 |
Gr.1 Bl
e2te [
Eech.mm e e
sETT fm —_—

satu 2
Fila B >52 B »51 <51 Seru.
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1-3-6-5 Fila de espera

A filo de espera permite a visualizagao, por cores, do estado da fila de espera.

; : : ! ;
Gr.l

a8F2 (@0

Eech-m T

s257 il = ———————

satu 2
Fila B >52 B »51 <51 Seru.

A fila de espera e o nimero de chamadas em espera, distribuidos de acordo com os limiares S1
e S2, sao apresentados a esquerda da linha 0. Os limiares podem ser configurados a partir do
centro de atendimento telefénico. As chamadas assistidas sao apresentadas a direita da linha 0.

Os limiares S1 e S2 definem os tempos a partir dos quais o nimero de chamadas em espera é
calculado.

As cores predefinidas sao as seguintes:

* Branco: materializagao da extensao méxima da fila de espera
* Vermelho: nUmero de chamadas cuja espera é superior a S2
* Azul : nimero de chamadas cuja espera é superior a S1

* Verde: nUmero de chamadas cuja espera é inferior a S1

* Amarelo: nUmero de chamadas assistidas

As cores podem ser alteradas pelo responsdvel pelo centro de atendimento telefénico no separador
Coresda janela Configuracao geral da Aplicacao de agente.
1-3-6-6 Estado dos grupos

E apresentado um recténgulo a cores ao lado da designacao do grupo, a esquerda do histograma.
A cor do rectdngulo indica o estado do grupo.

Gr.1 B
sete
Eech-mm
Sl |

satu 2

As cores predefinidas sao:

* Cinzento: grupo fechado

* Verde: grupo aberto
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* Cor de laranja: grupo em saturagao, antes de temporizacao de gradacao das mensagens de

sobrecarga, hd menos de 20 segundos

* Vermelho: grupo em saturacao, apés temporizacao de gradacao das mensagens de
sobrecarga, hé mais de 20 segundos

As cores podem ser alteradas pelo responsavel pelo centro de atendimento telefénico no separador
Cores da janela Configuragao geral da Aplicacao de agente.

O agente pode ocultar o estado dos grupos durante a personalizacao do ambiente de trabalho.

3EH21055BQAA - Ed. 02 - Setembro 2004 - Aplicag¢do de agente 1-19



Capitulo 1 Aplicagdo de agente - Utiliza¢do

1-20 3EH21055BQAA - Ed. 02 - Setembro 2004 - Aplicagdo de agente



2-1

2-2

Capitulo

2 Aplicacdo de agente -
Configuracdo

Introducao a configuracao de Aplicacao de agente

A aplicacao Configuracao da Aplicacao de agente é destinada ao responsdvel pelo centro de
atendimento telefénico. Esta oferece-lhe uma interface Unica e interactiva para alterar todos os
pardmetros da Aplicagao de agente.

Comentdrio: Apenas uma insténcia desta aplicacao deve ser iniciada na rede.

Esta aplicacao gere as seguintes funcionalidades:

* Os parémetros gerais da Aplicacao de agente (como o modo de ligagao a base de dados de
clientes),

* As cores dos gréficos de estatisticas ACD (iguais para todos os agentes)

¢ Os direitos de cada um dos agentes ACD.

Iniciar a configuragcao

Para aceder a configuracao da Aplicagao de agente, uma janela para Iniciar sessao permite ao
responsdvel pelo centro de atendimento telefénico identificar-se. Para estabelecer a ligacao, é
necessario uma palavra-passe. Por predefinicao, a palavra-passe é help1954.

Comentdrio: Se nao souber a palavra-passe, é possivel reinicializar a palavra-passe predefinida através do
PMS5, acedendo ao menu ACD Parémetros gerais e Manutengao.

A introducao da palavra-passe faz com que seja visualizado o botao Alterar.

ZBugar x|
%{".ﬁ Pal -pasze: I

Ok I Canc. Ajuda

Se a palavra-passe nao for preenchida, o botao Alterar é automaticamente apresentado e a drea
de introducao da palavra-passe é desactivada. No entanto, é aconselhdvel inserir sempre uma
palavra-passe de responsdvel pelo centro de atendimento telefénico e nao a divulgar.

O responsdvel pelo centro de atendimento telefénico pode clicar em Alterar para introduzir
nova palavra-passe e, em seguida, confirmd-la.
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2-3

2-2

Configuracao geral da Aplicacao de agente

A janela de configuracao da Aplicagao de agente é composta por tres separadores:
- Geral

- Cores

- Agentes

Oz pardmetrioz geraiz, walidos para todoz oz agentes, 30 indicados

AL,
— Supervizor
Idioma: | Portugués j
—Ag.
Max=. diaz do registo de chamadas |'| 0
Wer taxa de actividade [) T1 {30 12 Im
Proibir estados de rab. escrit. & auzéncia |_

— Base dados de clientes

{+ todo integrada [padrdo]
" Modo ligada [scrpt)
" Modo especifico

Apl. associada; |/ soript eve Post_itvbs

Adicionar comentano automatico a cada chamada v

Arcerca Ajuda | k. Canc.

Separador Geral

Este separador tem tres dreas:
* Supervisor

O supervisor (responsavel pelo centro de atendimento telefénico) utiliza o menu de lista pendente
Idioma para seleccionar o idioma que pretende utilizar neste programa.

* Agentes

O responsavel pelo centro de atendimento telefénico indica o nimero méximo de dias a
guardar no registo de chamadas. Cada um dos agentes dispoe de um registo que lhe permite
consultar as Gltimas chamadas por ele processadas. Este registo pode nunca mais ser apagado,
se se utilizar o valor "0", ou, entao, ser apagado ciclicamente. E aconselhdvel guardar apenas
alguns dias no registo de chamadas, de modo a nao utilizar demasiado espago em disco nos
computadores dos Agentes ACD. Os valores aceites situam-se entre 0 e 30.
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- A parte visudlizag¢ao da taxa de actividade permite ao responsdvel pelo centro de
atendimento telefénico alterar os valores de limiar T1 e T2 do gréfico de taxa de actividade. Os
valores sao expressos em percentagem e definem limiares de alteracao de cor no gréfico.

- Proibir estados de trabalho compl. e ausencia, co seleccionar esta caixa de verificagao
é possivel impedir que os agentes utilizem os estados "Trabalho complementar" e "Ausencia
tempordria". E de salientar que os agentes em "Trabalho complementar" e "Ausencia temporéria”
sao tidos em conta para o célculo da extensao da fila de espera, ao passo que os agentes em
"Inactivo” noo sao.

Comentdrio: Estes par@metros sao iguais para todos os Agentes ACD.

¢ Base de dados de clientes

O responsével pelo centro de atendimento telefénico indica o modo de ligacao a base de dados
de clientes. Sao propostos os tres seguintes modos:

- Modo Integrado (standard): é o modo predefinido. A Aplicacao de agente é fornecida
com um programa de gestao das fichas de clientes (GestFiche. exe) que permite guardar
as principais informacoes sobre os clientes e garantir a apresentacao do ecra de sobre-
posicao de cliente (Screen popup) quando uma chamada é recebida.

- Modo Ligado (script): este modo permite executar um script (Windows Scripting Host)

guando uma chamada é recebida e quando o agente clica no botao Gestao de fichasna
Aplicacao de agente.
A Aplicacao de agente é fornecida com um ficheiro de script, por predefinicao. A linguagem
utilizada é VBScript. No entanto, o responsdvel pelo centro de atendimento telefénico pode
alterar o ficheiro de script a sua vontade, de modo a que este funcione com as suas apli-
cacoes. Geralmente, este modo de funcionamento é utilizado para aceder a uma base de
dados de clientes incluida no MS Outlook. Este modo de ligacao é muito flexivel em termos
de utilizagao, pois é possivel introduzir todas as alteragoes no script sem que aAplicagao
de agente seja modificada. Para qualquer informagao adicional sobre a utilizagao de scripts
personalizados, contacte o seu distribuidor.

- Modo Especifico: este Ultimo modo garante a interligacao da Aplicagao de agente com
outra aplicacao. H4 muitas empresas que utilizam o seu préprio software de "Gestao de
comunicagao com cliente". O responsdvel pelo centro de atendimento telefénico pode,
nomeadamente, seleccionar uma aplicacao para ser chamada pela Aplicacao de agente
quando for recebida uma chamada ACD. Quando uma chamada é atribuida a um agente,
a Aplicagao de agente associada executa a linha de comandos introduzida neste tépico,
seguida de 2 par@metros especificos da chamada: o nimero do chamador e o nUmero
solicitado.

A sintaxe é a seguinte:
programa [opc¢ao] /1:nomero_chamador /2:nUmero_solicitado

Por predefinicao, a titulo de exemplo, "programa [opcao]" poderd ser "Wscript.exe
post_it.vbs"

Adicionar um comentdrio automdtico a cada uma das chamadas. Se esta caixa de
verificacao estiver seleccionada quando forem recebidas chamadas ACD, o campo
Comentdrio da base de dados é automaticamente completado (antes da eventual
apresentagao do ecra de sobreposicao) por uma linha de texto com indicacao da data, da
hora e do agente a quem a chamada é apresentada.
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Comentdrio: Estes par@metros sao iguais para todos os Agentes ACD.
Separador Cores
O separador Cores permite seleccionar todas as cores dos gréficos utilizados nas estatisticas da

Aplicacao de agente. Estes sao os gréficos das Taxas de actividade dos agentes, dos Contadores
de duragoes por estado, dos estados dos grupos e da respectiva fila de espera.

-Agent Configuration : x|

Az cores usadaz no graficos de estatisticas doz agentes
[idénticas para todoz] =do indicadas agui.

— T awa activ
5 [1 B < Taxa<|2 M :n
— Cont
| Trab ezc B iusenc 0 Inac

— Estado grupos
M Fech [ Aberta Sahul Il s-w2

— Grupoz

Fich [>S52 ST B0 <st Serv

Acerca Ajuda k. Canc.

Comentdrio: Estes parG@metros sao iguais para todos os agentes ACD.

Separador Agentes

Todos os agentes sao listados nesta janela. Por predefinicao, a Aplicacao de agente gere 32 Agentes
ACD. Os agentes sao localizados através do respectivo Identificador e Nome. Estes parémetros

sé podem ser alterados pelo responsdvel pelo centro de atendimento telefénico, através do médulo
de configuracao do centro de atendimento telefénico.
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(& rgent Configuration x|
Oz dirgitoz doz agentes 3o indicados agui.
ID| M arme | Grpl F'refl Fp | Tip | E st | Ehml Rec | Eu:uns|*
1 Mikes = * * ® = * = X
2 Cala = S * = = S = =
3 Paul = = * = = s = =
4 lare = * * s = S = X
5 Jane = * *, bt = *, X,
B John = S * = = S = Hoo—
7 Tato = = * = = s = =
a = * * s = S = X
9 = * *, bt = *, S X,
10 = S * = = S = =
11 = = * = = s = =
12 = * * s = S = X
13 = * *, bt = *, S X,
14 ¥ % X ox x| ox % % =
Fropz. |
Acerca Ajuda ] | Canc.

As abreviaturas utilizadas nos cabecalhos das colunas tem o seguinte significado:

¢ Pref: personalizar a interface (janela Preferencias)

* Pp: alterar a palavra-passe

* Tip: classificar as chamadas

* Est: apresentar as estatisticas

¢ Chm: aceder oo registo de chamadas

* Fich: alterar fichas de clientes

e Cmt: alterar apenas o campo Comentdrio das fichas de clientes

Para alterar os Direitos de Agente, é necessdrio seleccionar o agente ACD a alterar e clicar no
botao Propriedades.
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2-4

2-6

Configuracao dos direitos de agente

As caixas de verificacao a seleccionar no separador Direitos de Agente permitem validar ou

invalidar o direito associado.

Comentdrio: O responsdvel pelo centro de atendimento telefénico deverd passar pelo médulo de configuragao
do centro de atendimento telefénico para alterar o nome de um agente.

-Agent Configuration

Dhir. agentes

|dentific.:

I arne;

tik ez

[+ Al gupo ACD:

¥ Perzonalizar interface (janela Preferéncias)

v Modificar pal -passe
v Anotar tipo chams

v “er estatisticas

v Aceder 3 lista de chamadas

v Modif. registos clientes

¥ Modif, comentéios nos registos dos clientes

[T Apagar pal.-passe do agente

OE.

Canc.

Ajuda

* Mudar de grupo ACD

e
Este direito torna visivel o botao &8 na barra de ferramentas da Aplicacao de agente para que

o agente aceda a janela das mudangas de Grupos.

* Persondalizar a interface (janela Preferencias)

Este direito torna visivel o botao 0 na barra de ferramentas da Aplicacao de agente para que
o agente aceda a janela Personalizar o ambiente de trabalho.

* Alterar a palavra-passe

Este direito permite ao Agente alterar a sua palavra-passe de ligacao ao iniciar a Aplicacao de

agente.
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* Classificar as chamadas

Este direito torna visivel a lista pendente das classificagcoes de chamadas, na barra de informacoes
sobre as chamadas da Aplicacao de agente, para que o agente possa classificar as chamadas.

* Apresentar as estatisticas

Este direito torna visivel o botao i na barra de ferramentas da Aplicacao de agente para que
o agente possa maximizar a janela da Aplicagao de agente e visualizar os gréficos das estatisticas
sobre as actividades ACD ("Taxa de actividade", "Contadores", "Classificacoes" e "Grupos").

* Aceder ao registo de chamadas
Este direito torna visivel o botao % na barra de ferramentas da Aplicacao de agente para que

este possa aceder ao ecra doRegisto de chamadas.

¢ Alterar as fichas de clientes

Este direito s6 é utilizado em Modo Integrado (standard). O agente terd acesso, em modo de
leitura ou de escrita, as fichas da base de dados de cliente. Se este direito nao for seleccionado,
o agente pode consultar na mesma a base de dados de cliente e utilizar o ecra de sobreposicao.

* Alterar apenas o campo Comentdrio das fichas de clientes

Este direito sé é utilizado em Modo Integrado (standard). O agente poderd aceder, em modo
de leitura, as fichas da base de dados de clientes e poderd alterar o campo Comentdrio.

¢ Eliminar a palavra-passe do agente

Este direito permite ao responsdvel pelo centro de atendimento telefénico eliminar a palavra-
passe do agente.
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