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Capitulo

1 Aplicagao Supervisor

1-1 Apresentacao da aplicacao Supervisor
A aplicagdo Supervisor permite-lhe visualizar, em tempo real, as informagdes relativas & actividade
do Centro de chamadas e intervir, simultaneamente, para modificar os pardmetros, o estado e a
atribuicdo dos agentes, dos grupos e das chamadas ACD (Automatic Call Distribution).
Desta forma, tem acesso, em tempo real, a informacdes como o nimero e o estado dos agentes
ligados, o nimero de chamadas em espera, de chamadas dissuadidas ou perdidas, o estado e a
composicdo dos grupos.
Funcoes
A aplicacéo Supervisor permite efectuar as seguintes operacdes:

Observar a actividade do Ceniro de chamadas

Com a aplicagéo Supervisor, dispde de uma ferramenta de controlo imediato do estado do seu
equipamento. Pode, em tempo real:

* Observar os par@metros dos agentes.

¢ Observar o estado dos agentes associados a extensdes: livres, em pausa, em pds-tratamento
ou ocupados

* Observar a actividade dos agentes.
* Observar a taxa de actividade dos agentes (apresentagéo de grdéfico).

¢ Observar a distribuicdo de chamadas (nUmero de chamadas em espera, recebidas, tratadas,
interrompidas, dissuadidas, nGmero de transaccdes efectuadas).

* Observar o estado das linhas (portas ACD).

Gerir a actividade do Centro de chamadas
Dispde igualmente da possibilidade de intervir para:

* Forgar o estado dos agentes colocando-os em servico ou fora de servico.
* Forgar o estado dos grupos abertura ou fecho.

* Associar agentes a grupos.

* Modificar a ordem de prioridade dos agentes nos grupos.

Personalizar a apresentacao das janelas de observacao do Centro de Chamadas
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Capitulo 1 Aplicagdo Supervisor

1-1-1

1-1-1-1

1-1-1-2

1-2

Pode:

* Personalizar o ecré Distribui¢cGo de chamadas.
* Personalizar a apresentagdo da taxa de actividade dos agentes.

Comentério: O supervisor também pode exercer a fungdo de agente. No entanto, a aplicagdo Supervisor nGo
permite, em situagdo alguma, substituir a aplicagdo agente.

Ligar e desligar

Estabelecer ligacédo a aplicacao de supervisor

Procedimento
1. No ambiente de trabalho, clique no icone Consola Supervisor.

A janela de ligagao abre-se.

%Prupriedades da ligacao 5'

Mame serv. |1 92.168.92.24%

|dioma doz ecras IF'Drtugués j

k., Canc. |

2. No campo Nome serv., infroduza o nome ou o endereco IP do servidor.
3. No menu Idioma dos ecrés, seleccione o idioma pretendido para a apresentacéo dos ecras.
4. Valide, clicando em OK.

A janela de supervisdo abre-se, a ligacdo foi estabelecida.

Em seguida, pode supervisionar a actividade do Centro de chamadas.

Desligar a ligagéo a aplicagao Supervisor

Procedimento

Clique em X ho canto superior direito da janela para fechar a janela da aplicagéo.

Acaba de desligar a ligacdo & aplicacéo Supervisor.
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Aplicagdo Supervisor

1-1-2 Interface da aplicacao Supervisor

1-1-2-1 Apresentacao da interface
A aplicacdo Supervisor contém trés tipos de ecrds:
e Um Ecra de observacéo de agentes ou de grupos.
e Um ecra de personalizagé@o da apresentacéo das janelas de observacéo.

* Um ecra de observacdo do estado das linhas (portas ACD).

1-1-2-2 Ecré de observacao de agentes ou de grupos

Este ecrd apresenta, em tempo real, informacées especificas das extensdes dos agentes, dos grupos
e das taxas de actividade dos agentes (com actualizagéo ao segundo).

Este ecrd contém as seguintes dreas:
* drea superior
* drea Taxa de actividade dos agentes

* drea Distribuicdo de chamadas

Area superior

A drea superior lista, sob a forma de tabela, informacées gerais sobre os agentes, como o respectivo
nimero, nimero de extens&o e nome, assim como informacées em tempo real (grupos, ordem
nos grupos, taxas de actividade, estado do agente, ligacdo da aplicagéo Agent).

= Post M. Grupa Rang Rata | Cond |F'E
1 Mikes 1 4 7 M m m 0% EROMAT
3 100 Paul 12 4 7 0303 03 03 0% Retras
5 103 Jane 13 5 mo 03 02 0% Retras
& Johin 12 02 02 0% Retras
7 106 Toto 12 02 05 0% EROMAT

A partir desta tabela, pode:

¢ Observar os pardmetros dos agentes
*  Observar em tempo real o estado dos agentes.

Também pode intervir, conforme necessario, para:
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Capitulo 1 Aplicagdo Supervisor

1-4

* Forgar o estado de um ou de vérios agentes

* Associar os agentes a grupos

* Modificar a prioridade dos agentes nos grupos.
Area de taxa de actividade dos agentes

Esta drea representa a taxa de actividade dos agentes sob a forma de um histograma ou gréfico
personalizdvel:

Taxa de activ. dos agentes (1 hora)

100
a0

B =z
60

20

0 = 0%
1 3 5 3 7

M* de agente

A partir desta tabela, pode:
* Observar a taxa de actividade dos agentes.

Comentdrio: Pode personalizar este ecra.

Area distribuicéio de chamadas

Esta drea apresenta, sob a forma de tabela, a distribuicdo de chamadas ACD para grupos ACD:

* As colunas representam os grupos seleccionados nos pardmetros de visualizacéo.

* As linhas representam os pard@metros das chamadas e dos grupos.

Gropo1l | Gopo 2 | Gopo 2 | Gopod | Gopo 5 | Gopo 6 | Gopo 7| Gropo 8
Cham. atend. 0

Charmn. encaminh.
Tempn espera < tempo
Tempo ezpera » tempo
Em fila > 51

Emfila> 52

Charn. dizsuadidas
Cham. serv. fechado
Ezt arupo Ab k]
Grupo satur,
Aguardar chann.
Charm. dizsuadida

o R o e o

A partir desta tabela, pode:
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Aplicagdo Supervisor

* Observar a distribuicéo de chamadas (trafego em tempo real).
* Forgar o estado dos grupos caso seja necessério.

Comentdrio: Para ir do ecrd Ag. para o ecrd Grupo, clique no botdo correspondente, na parte inferior do ecra
de observagéo.

1-1-2-3 Ecra de personalizacao
Este ecrd permite personalizar a apresentacdo das janelas de observagao.
Este ecrd contém as seguintes dreas:
* drea de seleccdo de agentes e de grupos

* d4rea de apresentacéo de agentes e de grupos seleccionados

* d4rea de par@metros de visualizacdo da taxa de actividade dos agentes

Area de seleccéio de agentes e de grupos

Esta drea permite seleccionar os agentes ou os grupos que serdo apresentados nas janelas de
observacéo.

Ag.

" Par grupa
" Especif,

Grupo

i o i Y

i i

* Agente: permite escolher um modo de selecgdo de agentes e de grupos.

- Por grupo: permite seleccionar os agentes por grupo.

- Especif. : permite seleccionar os agentes agente a agente.
* Grupo: permite seleccionar os grupos a visualizar no ecré de observagéo de grupos.
Area de apresentacédo de agentes e de grupos seleccionados

Esta drea apresenta a lista de agentes seleccionados para apresentacéo nos ecrés de observacéo,
assim como a lista de todos os agentes, quando a opcéo Especif. é seleccionada na drea de
seleccdo de agentes e de grupos.
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Capitulo

1 Aplicagdo Supervisor

Area de parametros e visualizacéo da taxa de actividade dos agentes

Esta drea permite personalizar o gréfico Taxa de actividade dos agentes.

v Afizare

Frag

T=[30 %
2= [fn =%

= Mimic

i Wertical
" Orizantal
¥ Ambels

Cu grila

Limiar: permite modificar a percentagem de visualizagdo dos limiares de actividade T1 e T2

no grdfico:

Ver: permite apresentar ou ndo os limiares de visualizagéo.
T1 =: permite introduzir um limiar de visualizagéo T1.

T2 =: permite introduzir um limiar de visualizagéo T2.

Com linhas: permite modificar as linhas do gréfico:

Nenhum: permite apresentar o grdfico sem linhas.
Vertical: permite apresentar o gréfico com linhas verticais.
Horizontal: permite apresentar o gréfico com linhas horizontais.

Ambas: permite apresentar o gréfico com linhas verticais e horizontais.

1-1-2-4 Ecra de observacado do estado das linhas

Este ecrd apresenta, em tempo real, o estado das linhas (com uma actualizagdo ao segundo).

1-6
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1-2-1

1-2-1-1

Aplicagdo Supervisor
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Para ir do ecré de observacéo do estado das linhas para o ecrd de observacéo de agentes ou de
grupos, clique no botao Linhas ou Consola Supervisor na parte inferior do ecré de observacéo.

Supervisao de agentes

Parametros dos agentes

Observar os parametros dos agentes

Acesso

No ecra de observacdo de agentes ou de grupos, aceda & drea superior que lista os pardmetros

dos agentes.

Apresentaccao

Os pardmetros dos agentes séo apresentados sob a forma de tabela:

=l Post M. Grupa Rang FRata | Cond [PC
1 Mikes 1 4 7 ! m m 0% EROMAT
3 100 Paul 12 4 7 0303 03 03 0% Retras
5 103 Jang 1 3 5 0o o3 02 0% Retras
B John 12 02 02 0% Retras
7 106 Toto 12 02 05 0% EROMAT
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1-2-1-2

1-8

1 Aplicagdo Supervisor

N°: indica o nUmero de identificagdo do agente.

NUmero: indica o nUmero de anuério do telefone do agente.

Nome: indica o nome do agente.

Grupos: indica o ou os grupos aos quais o agente pertence.

Pos.: indica a posi¢éo de prioridade do agente em cada um dos seus grupos.
Taxa: indica a taxa de actividade do agente.

Est.: indica o estado de exploracéo do agente.

PC: indica o estado de ligagdo da aplicagdo Agent. Se o agente estiver ligado & aplicagéo Agent
(a partir de um PC), a caixa de verificacdo correspondente aparece a verde.

Observar o estado dos agentes

Acesso

No ecrd de observagdo de agentes ou de grupos, aceda & drea superior que lista os par@metros
dos agentes. O estado dos agentes é apresentado na penultima coluna da tabela.

Apresentacdo

A coluna Est. indica, em tempo real, o estado da extens@o de cada agente.

Uma extensd@o pode assumir os seguintes estados:

Em servico

O agente estd na sua extensdo. Uma extens@o em servico pode assumir vdrios estados, em
fungd@o da actividade do agente.

Auséncia temp.
O agente ausentou-se temporariamente do servico, por exemplo, para fazer uma pausa.

Trab. escrit.
Na sequéncia de uma conversacdo ACD, o agente, por exemplo, teve de fazer um relatério da
chamada (preencher um dossier...), e ausentou-se temporariamente da cadeia de distribuicdo

de chamadas.

Fora serv.

O agente é removido de todo o grupo ACD ou néo possui um terminal associado.

Comentério: Um agente que é detectado pontualmente fora de servigo, pode ter uma taxa de actividade de
80% na hora actual de observagéo.
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1-2-1-3

1-2-2

1-2-2-1

Aplicagdo Supervisor

Forcar o estado dos agentes
A aplicacdo Supervisor permite-lhe intervir, em tempo real, no estado dos agentes, conforme

necessdrio. Por exemplo, se receber varias chamadas, pode forcar o estado dos agentes para que
eles permanegam em servigo e recebam as chamadas.

Acesso

No ecrd de observagdo de agentes ou de grupos, aceda & drea superior que lista os paré@metros
dos agentes.

Procedimento

1. Na coluna Est. databela, clique na célula que corresponde ao agente cujos parémetros pretende
modificar.

A janelo Para@metros do agente X abre-se.

Parametros do agente n® 1

1 2 7
Gupo e [ [ W ~

3 4 E B
rr
S imll il inl i il inlin
N.Epustnl—

Nome: [i.fj. =

Est. IF:::ra ST, j

= e

Ok | LCanc. | Aplicar |

2. Na lista pendente Est., seleccione o estado que pretende associar ao agente: Fora servigo,
Em servico, Trab. escrit., Auséncia temp..

3. Clique em Aplicar para validar os dados, e em OK para fechar a janela.
As modificacées sGo assumidas pelo sistema e os novos pardmetros do agente aparecem na

tabela.

Actividade dos agentes

Observar a actividade dos agentes

Pode observar, em tempo real, a actividade de agentes seleccionados para serem visualizados nas
janelas de observagéo, e saber, por exemplo, se um agente estd a receber chamadas, se se encontra
em conversacgdo, em pausa ou indisponivel.
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Capitulo 1 Aplicagdo Supervisor

Acesso

No ecra de observagdo de agentes ou de grupos, aceda & drea superior que lista os paré@metros
dos agentes. A actividade dos agentes pode ser observada na coluna Est., na pendltima coluna
da tabela.

Apresentacdo

Quando estd em servico, a extensé@o de um agente pode adquirir um dos seguintes estados:

* A aguardar chamadas

O agente associado a um grupo ACD pode responder a uma préxima chamada ACD.

* Sem resp.

Foi apresentada uma chamada a um agente que néo atende.

Sdo possiveis duas situagdes:

- Se aopcdo Os agentes que ndo atendem séo autom. removidos tiver sido activada,
o agente é removido.

- Se a opcéo Os agentes que nao atendem sdo autom. removidos ndo tiver sido
activada, o agente é removido durante o periodo definido no campo Duragéo da remocéo
temp. do agente apés nédo atender antes de voltar ao estado A aguardar chamadas.

Comentério: A opcdo Os agentes que ndo atendem séo autom. removidos e o campo Duracgéio da
remocdao temp. do agente apés nao atender séo configuradas pelo administrador do sistema.

* Em encaminhamento

A extens@o do agente estd reservada para uma chamada que lhe vai ser transferida ( o telefone
ainda ndo estd a tocar).

* Toque

O telefone do agente toca apés a transferéncia da chamada ACD.
* ACD ocupado

O agente encontra-se em conversagdo ACD.

* Em repouso

O agente acaba de desligar, apés uma comunicagdo ACD. Dispée de algum tempo de repouso
antes de lhe ser apresentada uma nova chamada.

Comentdrio: O tempo de repouso é configurado pelo administrador do sistema.

* Indisponivel

A extensdo do agente estd ocupada com chamadas externas a ACD.
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Aplicagdo Supervisor

e Em falha

O telefone do agente ndo estd a ser gerido pelo ACD neste momento.

¢ Ocup cham said.

O telefone do agente estd fora do descanso, sem que este tenha marcado qualquer nimero ou
o agente esté a fazer uma chamada externa ao ACD.

Observar a taxa de actividade dos agentes

Acesso

Na janela de supervisdo do estado dos agentes, aceda & drea Taxa de actividade dos agentes.
Apresentacao

A taxa de actividade dos agentes é apresentada sob a forma de gréfico.

Taxa de activ. dos agentes (1 hora)
100

20
B -z
60

40

0 = 70%
1 3 3 f 1

M° de agente

A taxa de actividade corresponde, para cada agente, & relagéo entre o tempo decorrido em
comunicacé@o A.C.D na janela temporal seleccionada e a duracé@o do periodo de célculo da taxa
de actividade (1 hora ou 1/2 hora).

Pode modificar a apresentacdo dos dados relativos & taxa de actividade dos agentes em
personalizando o gréfico Taxa de actividade dos agentes.

Comentdrio: A taxa de actividade dos agentes é igualmente apresentada em percentagem na coluna Taxa da
tabela de observacéo dos agentes, na parte superior da janela.
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Capitulo 1 Aplicagdo Supervisor

1-3 Supervisado das chamadas e dos grupos
1-3-1 Parametros dos grupos

1-3-1-1 Associar agentes a grupos
A aplicacdo Supervisor permite-lhe modificar a constituicGo dos grupos, deslocando

autoritariamente um agente de um grupo para outro, em fungéo da sobrecarga da fila de espera,
da duracdo das chamadas observadas ou da quantidade de trabalho constatada.

Acesso

No ecra de observagdo de agentes ou de grupos, aceda & drea superior que lista os paré@metros
dos agentes.

Procedimento

1. Na coluna Est. databela, clique na célula que corresponde ao agente cujos pardmetros pretende
modificar.

A janela Parametros do agente <n° agente> abre-se.

Farametros do agente n? 1

1 g 3 4 5 E ?
Gupo v [ T & W
pes. [

N.Epustul—

Nome: [j. -

Est IFn:nra SEMY. |

= e

Ok | LCanc. | Aplicar |

2. No campo Grupos, seleccione ou anule a seleccéo das caixas de verificacéo que correspondem
0os grupos aos quais pretende que o agente seleccionado seja associado.

3. Clique em Aplicar para validar os dados, e em OK para fechar a janela.

As modificagdes s@o assumidas pelo sistema e os novos pardmetros do agente aparecem na
tabela.
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Aplicagdo Supervisor

1-3-1-2 Modificar a prioridade dos agentes nos grupos.
Acesso

No ecrda de observacd@o de agentes ou de grupos, aceda & drea superior que lista os par@metros
dos agentes.

Procedimento

1. Na coluna Estado da tabela, clique na célula que corresponde ao agente cujos pardmetros
pretende modificar.

A janela Parémetros do agente <n° agente> abre-se.

Parametros do agente n® 1

12
Grupo o 7 [0 ¥

3
Pos. [T [T [T
M.2 pozto |

Nome [i.fj =

Est. IFn:nra ZETY. j

4 5 B 7
rr W
(EI N R [

= e

Ok | LCanc.

Aplicar |

2. No campo Pesicéo, introduza, por baixo de cada grupo, um ndmero que corresponda & posigéo
que o agente deve ocupar nesse grupo.

Comentdrio: Pode precisar a posi¢do do agente, mesmo para os grupos aos quais ele néo estd associado neste
momento.

3. Clique em Aplicar para validar os dados, e em OK para fechar a janela.

As modificacées sdo assumidas pelo sistema e os novos pardmetros do agente aparecem na
tabela.

1-3-2 Distribuicdo de chamadas

1-3-2-1 Observar a distribuicdo de chamadas
Acesso

No ecra de observacdo de agentes ou de grupos, aceda & drea Distribuicéio de chamadas.
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Capitulo 1 Aplicagdo Supervisor

1-3-2-2

1-3-2-3

Apresentacédo
A Grea Distribuicéo de chamadas lista, sob a forma de tabela:

* os parémetros das chamadas

* os parémetros dos grupos

Parametros dos grupos

Apresentacédo

Os par@metros dos grupos podem assumir os seguintes valores:

* Est. grupo:
O estado de abertura forgada ou de fecho forcado é assinalado nos ecréas de observagéo pela
indicacgdo M para Manual. Para visualizar estes estados, clique no campo Est. grupo,

seleccionando o grupo pretendido.

As indicagdes de estado do grupo sdo:
- ABERTO M: grupo em abertura forcada.
- FECHADO M: grupo em fecho forcado.

- ABERTO: grupo aberto (conforme janela temporal ou contacto).

- FECHADO: grupo fechado (conforme janela temporal ou contacto).

* Grupo satur.: o nimero de chamadas é excessivo, existe uma sobrecarga do grupo.

As indicagdes de sobrecarga para um determinado grupo séo:

- Grupo <n° grupo> satur. (cor-de-laranja): |4 ndo existe um Unico agente livre no grupo,
a chamada seguinte serd colocada em fila de espera.

- Grupo <n° grupo> satur. (vermelho): o tempo desde que o grupo esté saturado é superior
ao valor Atraso apés intermiténcia das msgs. de sobrecarga definido pelo admin-
istrador do sistema.

* Chamadas em espera: existe pelo menos uma chamada em fila de espera.
* Chamadas dissuadidas: existe pelo menos uma chamada dissuadida.

Comentdério: Todas as percentagens da tabela sdo calculadas em relagéo as chamadas de entrada no ACD.

Parametros de chamadas
Apresentacédo

Os pardmetros de chamadas podem adoptar os seguintes valores:

¢ Chamadas atendidas :

3EH21056BQAA - Ed. 02 - Setembro 2004 - Aplicag¢do Supervisor



Aplicagdo Supervisor

NUmero de chamadas ACD que tiverem sido transferidas para um agente e que tenham
resultado numa conversacéo (mesmo que a duracéo da conversacdo seja de 0 segundos),
independentemente do grupo (chamado ou em sobrecarga).

¢ Chamadas encaminhadas :
NUmero de chamadas em curso de estabelecerem ligagdo com um agente, mas que ainda ndo

foram terminadas.

* Tempo espera < tempo sobrecarga:
NUmero de chamadas que se encontram em espera por um periodo inferior ao Tempo
sobrecarga, em que o Tempo sobrecarga representa o atraso de sobrecarga definido para
cada grupo ACD pelo administrador do sistema.

Comentdrio: A pesquisa de agente incide apenas no grupo chamado.

* Tempo espera > Tempo sobrecarga :
NUmero de chamadas que se encontram em espera por um periodo superior aco Tempo
sobrecarga.

Comentdrio: A pesquisa de agente incide sobre o grupo chamado e eventualmente no grupo de sobrecarga,
se este Ultimo for indicado.

e Em fila > S1:

Se o parémetro A espera comeca antes do atraso de sobrecarga for validada:

- Em fila > S1: NUmero de chamadas que se encontram em espera por um periodo superior
ao S1, em que S1 é um limiar definido pelo administrador do sistema que permite definir
critérios de qualidade de servico.

Neste caso, o desconto de tempo de espera ao nivel das estatisticas comega a partir da
entrada em fila de espera.

Se o parémetro A espera comeca antes do atraso de sobrecarga ndo for validado:

- Emfila > S1: NUmero de chamadas que se encontram em espera por um periodo superior
ao (S1 + Tempo sobrecarga)

Neste caso, o desconto do tempo de espera ao nivel das estatisticas comeca no fim da
temporizacéo de sobrecarga, sendo ignorada a espera antes deste limiar.

e Em fila > S2:

Se o parémetro A espera comeca antes do atraso de sobrecarga for validada:

- Em fila > $2: NUmero de chamadas que estiveram em espera por um periodo superior
ao $2, onde 8$2 é um limiar definido pelo administrador do sistema, que permite definir
critérios de qualidade de servico.

Se o parémetro A espera comeca antes do atraso de sobrecarga néo for validado:

- Emfila > S2 : NUmero de chamadas que estiveram em espera por um periodo superior
ao (S2 + Tempo sobrecarga)
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1-3-2-4

Comentério: A opgdo A espera comega antes do atraso de sobrecarga é configurada pelo administrador do
sistema.

* Chamadas dissuadidas :
NUmero de chamadas dissuadidas quando a fila de espera se encontra saturada ou quando
néo foi definido nenhum agente num determinado grupo.

* Chamadas servico fechado :
NUmero de chamadas ocorridas enquanto o grupo esteve fechado.

Forcar o estado dos grupos
Acesso
No ecrd de observacdo de agentes ou de grupos, aceda & drea Distribuicéio de chamadas.

Procedimento

1. Na tabela, clique na coluna correspondente ao grupo que pretende modificar.

A janela Est. do grupo <n° grupo> abre-se.

Est. do grupo n® 1

i Fech. [Marual]
i+ Aberto [Manual]

 Automético [em jan. temp.]

ok LCanc. Aplicar

N

. Seleccione um dos seguintes estados:

Aberto (Manual) : grupo em abertura forgada

Fechado (Manual): grupo em fecho forcado

Avutomadtico (Em jan. temp.): grupo aberto conforme os hordrios

3. Clique em Aplicar para validar os dados, e em OK para fechar a janela. O estado do grupo
¢ modificado em tempo real.
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Aplicagdo Supervisor

Observacéao das linhas

Observar o estado das linhas

A aplicagdo Supervisor autoriza os supervisores a acederem, em tempo real, a informacdes
relativas &s linhas (portas ACD), que permitem efectuar a manutengéo.

Acesso
Para aceder ao ecré@ de observacao, clique em Linhas.
Apresentaccao

Este ecrd apresenta a actividade das linhas do servidor em tempo real (actualizaco ao segundo).
O ecra indica:

* O ndmero da linha, compreendido entre 1 e 8.
* O estado da linha. E assinalado por um quadrado de cor situado a direita do némero da linha.

As linhas podem estar num dos quatro estados seguintes:

- livre: representado por um quadrado verde.

- cham. receb.: representado por um quadrado amarelo que contém um sinal >.
- cham. saida : representado por um quadrado amarelo que contém um sinal <.

- predefinicéo: representado por um quadrado vermelho.

* A aplicacdo utilizada pelas linhas, em tempo real, no caso das chamadas ACD.

Personalizagao da visualizacao

Personalizar o ecra Distribuicdo de chamadas
Acesso

Clique no botado Parémetros. O ecré de personalizacdo abre-se.
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Eunsula Supervisor - o ] oA |
Lista agentes seleccionados
01 Mikes fg.
03 Paul
05 Jane " Por gupo
05 Jahn " Especif.
07 Tato
Grupo
i1 &
2 s
rs [z
ra [ =&
Lim,
[ Wer
1= IT %
T2= |m %
 LComlinhas ™
" Menh.
£ Wertical
" Horizantal
{* Ambasz
Wersdo Ok LCanc. Aplicar

1 Aplicagdo Supervisor

Procedimento

Pode personalizar o ecrd Distribuicdo de chamadas:

seleccionando os agentes por grupo (drea agente, opcdo Por grupo).

ou seleccionando os agentes agente a agente, independentemente do respectivo grupo (drea
agente, opgdo Especif.).

1-5-2 Seleccionar os agentes: por grupo

Procedimento

No ecra de personalizacéo da Consola Supervisor:

1.

Seleccione a opcdo Por grupo na drea Agente, em seguida, seleccione os grupos que pretende
observar, seleccionando a ou as caixas de verificacéo pretendidas na drea Grupo.

. Clique em Aplicar.

Os agentes que pertengam aos grupos seleccionados aparecem na drea Lista agentes
seleccionados.

. Clique em OK para validar os dados e fechar a janela de personalizagéo.
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Aplicagdo Supervisor

O ecré de observacéo da consola de Supervisdo abre-se. A tabela mostra os dados, de acordo
com os par@metros de personalizagdo.
Seleccionar os agentes: agente a agente
Este tipo de seleccdo realiza-se agente a agente, independentemente do respectivo grupo.
Procedimento
No ecré de personalizacdo da Consola Supervisor:
1. Seleccione a opg¢do Especif. na drea Ag..

O conjunto dos agentes configurados aparece na drea Lista todos os agentes, na parte
inferior da janela.

- Para adicionar um agente:
Seleccione os agentes que pretende visualizar na janela de observacéo na drea Lista todos
os agentes, em seguida, clique no botdo Adic. um agente, ou faca duplo clique no
agente da drea Lista todos os agentes.

O agente aparece na drea Lista agentes seleccionados.

Comentdrio: Cada agente deve ser seleccionado individualmente.

- Para eliminar um agente:

Seleccione esse agente na drea Lista agentes seleccionados, em seguida, clique no
botdo Eliminar um agente ou faca duplo clique na drea Lista agentes seleccionados.

O agente desaparece da érea Lista agentes seleccionados.

- Para eliminar todos os agentes:

Clique no botao Eliminar todos agentes. Todos os agentes desaparecem da drea Lista
agentes seleccionados.

2. Clique em OK para validar os dados e fechar a janela de personalizagéo.

Ajanela de observacdo da Consola Supervisor abre-se. A tabela apresenta a personalizacéo.

Personalizar a apresentacao da taxa de actividade dos agentes
A personalizagéo do gréfico Taxa de actividade dos agentes consiste em:

* Modificar a percentagem de visualizagdo dos limiares de actividade T1 e T2.
* Modificar as linhas do gréfico.
Acesso

Clique no botado Parémetros. A janela de personalizagéo abre-se.

3EH21056BQAA - Ed. 02 - Setembro 2004 - Aplicag¢do Supervisor 1-19



Capitulo 1 Aplicagdo Supervisor

Procedimento

* Na drea Lim.:

1. Seleccione a caixa de verificagéo Ver para apresentar os limiares T1 e T2 no grdfico
de taxas de actividade.

2. Nos campos T1 = e T2 =, introduza o valor pretendido. T1 e T2 séo referéncias de
qualidade de servigos para uma andlise rdpida das taxas de actividade.

Comentdério: T1 e T2 permitem modificar os limiares de visualizagdo da taxa de actividade dos agentes.

* Na drea Com linhas:

3. Escolha o tipo de linhas pretendido, seleccionando as caixas de verificacdo Nenh. ,
Vertical, Horizontal ou Ambas.

4. Clique em OK para validar os dados e fechar a janela de personalizacéo.

A janela de observacdo da consola Supervisor abre-se. O gréfico é apresentado com a
nova personalizacdo.
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2 Utilizacdo dos anuncios

Os anincios séo difundidos durante o processamento do trafego telefénico. O centro de chamadas
contém anuincios predefinidos. No entanto, pode criar novos andncios.

Descricao dos anuncios

Os quatro tipos de andncios sdo os seguintes:

* Pré-anuncio
Este anuncio é difundido quando o grupo recebe uma chamada. (60 segundos no méximo)

* Andncios de espera
O primeiro andncio é utilizado quando a chamada é adicionada & fila de espera pela primeira
vez, sé é difundida uma vez. (60 segundos no méx.) O segundo anincio é utilizado apés a
primeira mensagem de espera; é difundido em circuito até a chamada sair da fila de espera.
(300 segundos, no méximo)

* Andncio de dissuaséao
Este anutncio é difundido quando a fila de espera estd saturada. (60 segundos, no méximo)

* Anuncio de fecho
Este anutncio é difundido quando o grupo ACD estd fechado. (60 segundos, no mdximo)

Comentdrio: O valor minimo do primeiro anincio de espera e dos pré-anincios, dos anidncios de dissuasdo e

de fecho é de 0 segundos. O valor minimo do segundo andncio de espera é 20 segundos. Parametrizar o valor
do andncio a 0 segundos permite suprimi-lo.

Seleccao dos anuncios

Para seleccionar o anincio que pretende utilizar, proceda do modo seguinte:

1. Cligue em ACD Messages. A janela Mensagens de voz ACD aparece. Esta janela inclui
as duas zonas seguintes:

- Azona Grupo ACD permite seleccionar os anincios, para cada grupo ou para o conjunto
dos grupos.

- azona Transferéncia de mensagens seleccionadas permite importar ou exportar os
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andncios para o Centro de chamadas ou para o sistema.

ACD ¥oice messages : Xl
—ACD Groups
1 |z |z |4 |5 s |7 |s Ja |

— Select ACD meszages

v Welcome
v “waiting 1
¥ waiting 2 Dezelect al
v Detenence

V' Clozing

[T Defaul messages

— Tranzfer zelected meszages

Transfer ta thiz directony

[ =1

5 Load from this directary and transfer =

| o =
Return |

2. Na zona Grupo ACD, clique no separador 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 ou 8 se pretende seleccionar
os andncios por grupo, ou cliqgue em Todos para seleccionar os andncios para todos os grupos.

|'n

2.1 Para seleccionar o tipo de andncio um a um, seleccione ou anule a selecgdo das caixas
de verificacéo.

* Pré-anuincio: este anincio é difundido quando chega ao grupo.

* Espera 1: este anuncio é difundido apenas uma vez, quando o emissor é colocado
em fila de espera.

* Espera 2: este anuncio é difundido em circuito apds o primeiro andncio de espera.

* Fecho: este anincio é difundido quando é recebido no grupo para indicar o fecho
do mesmo.

* Dissuaséo: este andncio é difundido quando a fila de espera esté cheia.

2. 2 Para seleccionar os 5 andncios, clique no botado Seleccionar tudo.

Comentdrio: para anular a selec¢do, clique em Desseleccionar tudo

3. Nazona Transferéncia de mensagens seleccionadas, clique no botdo & direita do campo
Carregamento a partir deste directério e transferéncia. A janela Seleccéio do

directério ¢ visualizada. Os anuncios predefinidos sdo gravados em: C:/Program Files/
PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages. Estdo disponiveis apenas em inglés.
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Estdo disponiveis 40 mensagens (5 por grupos ACD). Cada mensagem é identificada por um
ficheiro composto por 3 niUmeros x, y e z e com a extensdo .wav:

- X corresponde ao ndmero do grupo ACD (1 a 8)

- yésempreiguala O

-z corresponde & mensagem do grupo ACD (1 a 5)
Os tipos de mensagens sé@o os seguintes:

- 1 corresponde ao pré-anuincio

- 2 4 mensagem de espera 1

- 3 & mensagem de espera 2

- 4 4 mensagem de dissuasdo

- 5 & mensagem de fecho

Por exemplo, o ficheiro 305.wav corresponde & mensagem de fecho do grupo 3.

Comentério: no arranque do ACD, o sistema ndo contém nenhuma mensagem. Para fazer tentativas, é indis-
penséavel carregar as mensagens ACD predefinidas.

4. Seleccione os anincios e clique no botdo =>. As mensagens seleccionadas séo transferidas
para o Centro de chamadas.

5. Clique em OK. A janela Mensagens de voz ACD desaparece.

Criacao das mensagens dos anuncios

Para criar as suas mensagens dos andncios, pode utilizar um software de gravacéo disponivel no
PC (Windows/acessérios/Multimédia /Gravador de dudio ...) ou qualquer aplicacdo multimédia.

Gravacao dos anuncios (.wav) a partir do PC
Proceda da forma seguinte:
1. A partir do seu PC, abra uma ferramenta de gravagéo clicando em Iniciar > Programas

>Acessérios > Multimédia (ou Entretenimento) > Gravador de audio . Aparece a
janela seguinte:
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Atencao:

2-3-2

2-3

2-4

3

«}- Sound - Sound Recorder _ [
Fle Edt Effects Help

Poszition: Length:
0.00 zec. 0.00 gec,
e

F_

Para gravar a mensagem, o computador deve estar equipado com uma placa de som. Se isso néo
se verificar, uma mensagem informa-o de que o gravador funciona em modo restrito.

2. Seaplacadesom estiver disponivel e configurada, comece a gravar a sua mensagem, clicando
no botdo vermelho, na parte inferior e & direita da janela.

3. Para interromper a gravacgdo, clique no botéo rectangular.
4. Para verificar e ouvir a mensagem gravada, clique no botdo triangular.

5. Se amensagem lhe agradar, grave-a, clicando em File > Save. Atribua um nome de ficheiro
e verifique o formato da mensagem.

os anuncios devem ter o formato CCITT A/MU-law 8 KHz, 8 bits, mono. Os anudncios
criados devem ter o mesmo nome que as mensagens predefinidas.

6. Se o formato ndo estiver correcto, clique em Alterar e seleccione o formato CITT A/MU-law
8 KHz, 8 bits, mono. Clique em OK para validar e novamente em OK para guardar a
mensagem.

Gravacao das mensagens ACD através de um telefone

Se ndo conseguir gravar as mensagens ACD num PC, é possivel gravar mensagens de informacéo

através de um telefone Reflexe (Menu/System/Install/MV/inFMsg 1 a 50), e, em seguida, exportd-

los através do menu PM5/aplicagdo de voz/mensagem de informagdo/transferéncia. Apds a

exportacdo, converta e mude o nome das mensagens para um formato compativel com ACD e,

em seguida, volte a importd-las para o ACD.

Converséo de um ficheiro de anuncio

Se o formato do seu ficheiro néo for compativel, converta-o da forma seguinte:

* Abra o ficheiro .wav que pretende modificar em Gravador de audio e clique em Ficheiro >
Propriedades para verificar o formato do ficheiro.

* Se o formato indicado for diferente de CCITT A/MU-Law 8 KHz, 8 bits, mono, clique em
Converter agora.... Aparece uma janela, seleccione o formato CCITT A-Law iou CCITT MU-
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Law e clique em OK para validar.
* Guarde o seu ficheiro.

2-3-4 Gravacao das mensagens ACD por intermédio de um estudio
profissional

Para uma qualidade optimizada, é necessdrio utilizar os servicos de um estidio de gravacéo
profissional. Nesse caso, respeite o formato dos ficheiros.
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