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1 Acessando o sistema

Abra um navegador de sua preferéncia;
. Informe o endereco do servidor Simples IP no Browser;
. Digite usuario e senha. Conforme Figura 1.

@\, Acesso de Usuarios

Informe Usudrio e Senha
Usuario
Senha

&

Figura 1 — Login no sistema

Se o login estiver correto, sera exibida uma tela conforme a Figura 2.

Usuario: ~ jose.henrigue | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver.:1.6.6.4 Supervisor

Supervisdo de Receptivo
8 Dac Agentes Originadas Atendimento Abandonadas Espera Tempo Espera Nivel de Servigo Campanha Pausa Clas
[E7) TODOS 0 0 0 os o 0-0 o] 00:00:00 - - -
iy FORADEHORARIDATEND 0 0 o o 0% 0-0 0 00:00:00 0% 0 [ o M LB
% 0 0 0 o 0% 0-0 a 00:00:00 0% 1 & & 5 $$

Agentes em Operagio Pausa @ Ocupado Livre

Matricula Atendimento OrigiDest Status Duragéo co CA TMA

| Legenda Ramal para Intercalar/Monitorar Bloco de Anotagbes

[y Monttor "DactAgente” Ativo Gy Ativa Manitor "DactAgente” _ @ ﬁ
Livre > 3 min. | ocupado= 1min.  [JllPausa » 2 min.

A Isaac Povoas, N° 901, Ed. Mirante do Coxim - Sala 102 - Centro - Cuiabé - MT - Cep: 78005-340 .
L1 W o Con o 12 Corn Simples(];)

Figura 2 — Tela Inicial

NOTA: Caso seja o primeiro acesso é necessario alterar a senha.

Altere sua senha

[simplesip-1033]

Senha Atual

Mova Senha
L
Confimar Nova Senha Imp es
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2 Menus e acessos do sistema.

Como padrdo os menus de acesso ao sistema estdo divididos em 3 (trés) itens, sdo eles:
e Sistema
e (Cadastro
e Relatdrios

3 Sistema.

Como padrdo os menus de acesso ao sistema estdo divididos em 3 (trés) itens, sdo eles:

AGENTE
I [-]|  conectar ||| [-][ Entar || ® automatico ® manual
— Informagdes da Fil — Informagdes do Agent . &
e | ouragio || Clsaifcstn | || | Atoncdns | Originadns | Comersio | =
] 00:00:00 1] ] o
| Abandonadas | Sem Retorno || TME | | Rama | TMA || Tempo | | IZ|
] ] 0 20091 0 00:00:00 | I E|
[ Bina I Identificador | [ Fila || Discador | Status |
- - = OFF
c _ e
@ L|gar© Transf. () Consutta “. [ i I |
I I I
| || Chamar || Desligar| |— |Z|| Ok ‘ o o 1]

1015 @GR R O

- Selecione o Tipo de Atendimento entre Automatico e Manual.

- Configure o Ramal através do icone

- Selecione o Dac/Fila no campo Dac e pressione o botdo Conectar.

- Confirme se o status do agente alterou para Pausa.

- Pressione o botdo Sair no campo Pausa para alterar o status do agente para Livre.

AuDIO

- Selecione o filtro desejado e pressione o botdao Consultar.

Usuario: _ jose.hennque | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver.:1.6.6.4

Sistema Cadastro Relatdrio Pbx Algar Agenda Ferramentas Sair
Tipo Dsta Inicial Dsta Finsl Origem Destino Protocolo Ramal Audio
|® callCenter ) Pix () Ambos  |06/04/2017 | o7r0412017 I I | |
Dac{Fila) Agente Classificacio Item
[Todos [=]| [=] | e [-] | Consutar |
Disposiive —TAgemie —— — DatacHom —— Dumgio Ongem Destino Dregio | Protocole__Classiasio | __fem | Audo |
simples jose henrique 05/04/2017 15:01:58 00:00:18 2007 2009 entrada 2017000001 i i i i @

Total de Registros m

- Para ouvir um audio:

Ramal Audio

Via ramal - Configure um ramal no campo Ramal Audio e em seguida pressione o segundo icone da coluna

Audio ®.
Via Download - Pressione o primeiro icone situado na coluna Audioe.
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SUPERVISAO

- Permite ao supervisor ter uma visao geral do desempenho das filas e seus respectivos Agentes logados.

Usuario:  jose.henrigue | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver.:1.6.6.4 Supervisor

Sistema Cadastro Relatdrio Pbx Algar Agenda Ferramentas Sair

SUpervisio de Receptivo

e . R oo o i e[ Compia s G

TODOS 00:00:00
FORADEHORARIOATEND 00:00:00
Agentes em Operagéo ® Pausa @ ocupado @ Livre
2009 jose henrique 00:00:12 Manual LIVRE & 00:00:02 o 00:00:00 e & < B
Legenda Ramal para IntercalariMonitorar Bloco de Anotagbes

[y Monttor “Dac/Agente” Ativo Fly Ativa Monitor “Dac/Agente” @ ﬂ
Livre > 3 min. ocupado =1 min.  [[llPausa = 2 min. LIS

- Supervisao de Receptivos

Ativa a visualizacdo dos Agentes logados na fila.

Permite colocar todos os Agentes em pausa.

Enl

Classifica as chamadas ndo classificadas.

Agentes em Operagao
Efetua o Logoff do Agente.

Permite colocar o agente em pausa.

vl
Permite monitorar a chamada em curso. ( 4 Necessita de liberagdo do Adm. da aplicagao).

il
Permite intercalar a chamada em curso. ( =4 Necessita de liberagdo do Adm. da aplicacdo).

s Oom@E

Legenda
& Menitor "Dac/Agente” Ativo ﬂ’ Ativa Meniter "Dac/Agente”
Livre =4 min. Ocupadoe = 5 min. Pausa = 20 min.
P | - Legenda dos status dos Agentes

Ramal para IntercalariMonitorar

| & |

- Configuragao do ramal para monitoramento e intercalagdo

Bloco de Anotagbes

R

- Aplicativos diversos ( Bloco de anotagdes e Agenda )

Bloco de Anotagles

- Permite ao supervisor visualizar todas as anotagdes registradas pelos Agentes.
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g Bloco de Anotacoes

| Agente | Daamical | Datafinal Jrone |
simplesip{1033] v | 251082018 25/08/2016 | | Pesquisar | Gravar | .
Digite um Texio Consultar Anotagoes

e Selecione o Agente no campo Agente:
e Escolha o periodo desejado
e Caso queira digite o NUumero do telefone que deseja consultar

« Pressione o botdo Pesquisar.
T S = N -

Nenhum registro encontrado!

Gravar uma nova anotagio

e Pesquise uma anotagdo

e Digite 0 dado desejado no campo Digite o Namero do
Protocolo Algar.

e Pressione o botdo Gravar.

] 3

Agenda: Permite ao supervisor gravar agenda de enderecos.

ﬁ Agenda

| | Pesquisar |
Mome  Fone  (Celular  Emal __ Enderego ||

Nenhum registro encontrado!
Movo

e Clique em “Novo”

m Agenda

Novo Registro

MNome*

Telefone® Celular

Email

Endereco

4 Cadastro.

Como padrdo os menus de acesso ao sistema estdo divididos em 3 (trés) itens, sdo eles:

CLASSIFICAGAO DE CHAMADAS

- Permite ao Supervisor criar, alterar, substituir e/ou deletar bem como selecionar quais Dacs (filas) utilizardo a
classificagdo de chamada.

Usuario:  jose.henrigue | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver:1.6.6.4

Classificagio de Atendimento

Sistema Cadastro Relatdrio Pbx Algar Agenda Ferramentas Bair
Palswis Chave
| H Consultar | Novs Classificacio
I = S 77| o
83 Administiativo v a9
84  Desenvolvimento v & a8
87  Financeiro v & a9
. v @ a8
6 oo e
@ Novo ttem
Gl La.ene
388 Financsiro v & &
387 Pessoal v e
388 Compras v & &
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Cadastrar nova Classificacao - Na coluna Operagoes, clique em Nova Classificagao para incluir uma nova classificagao
de chamadas.

Cadastrar novo item da Classificagcao - selecione o botdo Detalhes da classificacdo desejada, a grade inferior sera
alimentada com os itens da classificacdo selecionada, clique sobre o link Novo Item para incluir um novo item classificacdo
de chamadas.

Selecionar o Dac (Fila) da Classificacdo - Clique sobre o icone situado na coluna Dacs da Classificagdo desejada, em
seguida selecione o Dac (Fila) situado no canto esquerdo da tela e direcione através dos botdes de navegagbes para o campo
direito da tela, caso queira retirar a fila, efetue o mesmo procedimento de forma inversa, selecionando o Dac (Fila) do campo
direito e direcionando para o campo do lado Esquerdo. (Ver imagem abaixo)

Classificagao/Dacs

Classificagao:85-Origem do Atendimento.

TESTE_TRANSBORDO - -

GRUPOS DE USUARIOS

- Permite ao supervisor editar e/ou criar novos grupos de usuarios.

Usuario: ~ jose.henrique | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver:1.6.6.4

Sistema Cadastro Relatdrio Pbx Algar Agenda Ferramentas Sair
Falavra Chave
I || Consultar | & Hove Grupo
T e saus  Operades
28 administrador v 23R D e a8
147 Agentes v 2R DTe R

Criar Grupos - Clique no link Novo Grupo para inserir um novo Grupo.

Inserir usuarios ao grupo - Selecione o segundo icone da coluna OperacGes, em seguida selecione o usuario situado no
canto esquerdo da tela e direcione através dos botdes de navegacgdes para o campo direito da tela, caso queira retirar o
usuario do grupo, efetue o mesmo procedimento de forma inversa, selecionando o usuario do campo direito e direcionando
para o campo Esquerdo. (Ver imagem abaixo)

Grupo/Usuarios
Grupo: 30 - supervisor

1003-1003 administrador-1001
1004-1004 ANDERSON SOUSA-1051
1005-1005 CAMILLA SILVA-1035
1006-1006 RODRIGO BARON-1037
1007-1007 | <| Simples IP-1062

Alan Pablo-1008

Aplicativos-1011

Excluir Grupo - Selecione o uUltimo icone da coluna Operagdes referente ao grupo que deseja excluir.

MOTIVOS DE PAUSAS

- Permite ao supervisor criar novos e/ou editar os motivos de Pausas dos Agentes

Usuario:  jose.henrique | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver:1.6.6.4 Motivos de Pausas
Sistema Cadastro Relatdrio Pbx Algar Agenda Ferramentas Sair

Palavra Chave

| || Consultar | Q@

I Ty
2 acw sm | v @ &
32 coachin Nie v .
34 feedback Mo v & &
35 intenalo Nio v 2 o
36 lanche Néo v 'fz s
37  pessoal Méo v -jg o
38 foslhste Nio v & A

1 TIT

Criar um novo motivo de pausa -Clique no link Novo Motivo, Digite 0 nome da Pausa e confirme se a pausa é ou ndo
produtiva, em seguida pressione Gravar.
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CADASTRO DE USUARIOS

Usuario: _ jose.henrique | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver:1.6.6.4

Cadastro de Usuario
Sistema Cadastro Relatdrio Pbx Algar Agenda Ferramentas Sair

Falavra Chave

| || Consultar | 9 ows Usudrio
e e
‘sdministrador administrador 1001 admi@adm.com.br v & 9\; o L
489 |André Luis andre.nascimenta 1018 andre.nasci ip.com.br v &5 a &
472 confiawscie conig 1014 v &0 & &
471 Jaider Mozart Jjaidermozart 1013 jaider mozart@simplesip.com.br v @ gé * ‘
488 | Jose Henrique jose.henrique 1018 jose henrique@simplesip.com.br v &5 e
1 515

- Pressione o bot&o consultar para visualizar os usudrios existentes na Central Simples IP.
- Clique no link Novo usuario para inserir um novo usuario na central.

g Cadastro de Usuarios

- Preencha os campos necessarios
- Pressione o bot&o Incluir.

5 Relatdrios.

Os relatdrios estao divididos da seguinte forma:
e Callcenter

e PABX
e Tarifacdo
e Pesquisa

6 Relatérios Callcenter.

6.1- Abandonadas na Fila

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > ABANDONADA NA FILA

Sintético
‘Chamadas Abandonadas na Fila
Sistema Cadastro Relstaric Pbx Algar Agenda Feramentas Sair
N J— — [ it
[simples [=] [psr0ez017 o7ioaizarr | s |

sat o Torigen  Guas e
- — o

i www | wow |

Tempo de Espera 10 < TE <= 20) 20 < TE = 30| 30 < TE <= 60, 60 < TE = 120 120 < TE <= 160 |60 < TE: <= 300 500 = T Total |

Chamadas Abandonadas

£
:

—
Chamadas Abandonadas por Tempo de Espera

o
TE<-10  10<TE<=20 20<TE<=30  30<TE<=60 G0<TE<=120 120<TE<-180 180<TE<=300  3I00<TE
Fila: simples Periodo: 05/04/2017 até 07/04/2017 Emitido Par. jose henrique
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Analitico

Dispasitive(Fila) Dats Inicial Data Final Analitico

simpes  []swu207 o7io42017 | Consutar |

Chamadas Abandonadas na Fila

Hora |Origem Logado Pausa Ocupado Indisponivel Ndo Classificado| Retorno Pos. Chegada Pos. Abandono| Tempo TMAB

T L e S

6.2- Chamadas Desligadas A/B

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > CHAMADAS DESLIGADAS A/B

Usuario: jose.henrigue | Data: 07-04-2017 | Bem-Vindo ao Site! Ver.:1.6.6.4 Chamadas Desligadas A/B

Dispositivo(Fila) Dats Inicial Data Final Duragdol<=)

—;I___ZI__»:;

Chamadas Desligadas A/B

Data/Hora Agente Origem Duragio Desligado

Totalizagdo

B ELEEE 1 (A ligagio foi desligada pelo dliente)

DECTLELERRLIE=EE O (A ligagdo foi desligads pelo atendente)
Total 1

Duragio 00:00:18

6.3- Chamadas Totalizadas por DDD
Menu: RELATORIO > CALLCENTER > CHAMADAS TOTALIZADAS POR DDD

Dispositivo(Fila) Data Inicial Data Final

L U = . grtl::remt?m Q?Sl: tesTMO Qt;:m TMO
62 | GO APARECIDA DE GOIANIA 1 00:02:51 0 00:00:00 1 00:0251
37 | MG OLIVEIRA 0 00:00:00 1 00:02:27 1 00:0227
67 | MS CAMPO GRANDE 1 00:02:42 0 00:00:00 1 00:0242
85 | MT CACERES 1 00:08:10 2 00:01:51 3 00:04:17
65 | MT CUIABA 20 00:02:08 50 00:01:58 78 00:02:01
668 | MT JUARA 0 00:00:00 1 00:02:13 1 00:02:13
66 | MT JuiMa 0 00:00:00 17 00:00:30 17 00:00:30
65 | MT LOCAL MOVEL 12 00:01:41 25  00:02:05 37 00:0157
85 | MT ROSARIO OESTE 1 00:01:48 2 00:00:18 3 00:00:48
88 | MT SINOP 1 00:02:55 0 00:00:00 1 00:0255
85 | MT VARZEA GRANDE 5  00:04:52 1 00:02:55 & 00:04:33
0 | M GRATUITA 0 00:00:00 1 00:00:08 1 00:00:08
0 | M INTERNA 82 00:01:50 102 00:01:35 184 00:01:44
0 | NI INTERURBANC MOVEL 1 00:01:51 16 00:00:56 17 00:00:59
83 PE JOAD PESSOA 0 00:00:00 2 00:00:13 2 00:00:13
48 | SC FLORIANOPOLIS 0 00:00:00 3 00:03:35 3 00:0335
47 | SC JOINVILLE 2 00:00:18 0 00:00:00 2 00:00:18
83 TO GURUPI 4 00:01:40 1 00:06:05 5 00:02:33

a 00:01:37 00:01:48

‘otazacao por Tipo

Chamadas Interurbanas: 00-01:21
Chamadas Interurbanas Movel: 17 00:03:56

Chamadas Locais: 256  00:01:54
Chamadas Locais Mdvel: 37 00:00:36
Total Chamadas: 344 000148

6.4- Desempenho Operagao
Menu: RELATORIO > CALLCENTER > DESEMPENHO OPERACAO

Dispositivo(Fila) Ano(aasa)
| Suporte-Nivel v _ 2016 ¥ [ Consultar| _,
2016 Ligagies Performace Produtividade
03 Total de Chamadas Tempo Médio{segundos) Tempo{%)
Dia |Oferecidas Almdldas Trﬂ;:::dn Tlanshnrdo Abandonadas MHFIIT:“ Alﬁ'l:nldﬂ! m:tlda'g.?s Transferidas Espera - 95 Alﬁ'll:;:lﬁllﬂ Abandono | N5  Atend. Livre | Pausa
1 28 a a 0 3 28 24 25 a 22 62 00:00:08 00:02:57 00:00:35 |92.59 2418 58.83| 15.91
2 33 a a [ 7 28 28 25 2 23 83 00:00:26 00:02:42 00:01:20 |76.76 2553 58.48| 15.00
3 43 a a 0 2 43 43 40 11 40 83 00:00:11 00:00:58 00:00:00 |983.02 1238 7871 &.891
4 21 a a o 1 20 20 18 a 20 29 00:00:11 00:00:42 00:00:51 |80.48 B.55 GG.81| 24.54
5 ] a a [ 3 5 5 4 a 4 18 00:00:24 00:00:58 00:00:12 |50.00 5.08 | Q4.0 | 0.02
Medi 27 0 0 o 3 24 24 23 5 22 65 - - - - - - -
Total 134 o o o 14 120 118 113 23 109 323 - - - - - - -
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6.5- Desempenho Metas
Menu: RELATORIO > CALLCENTER > METAS > META MENSAL

Dispositivo(Fila) Mes Ano(assa)
[SuporteNivell v [Marco  v|[2016 v | Consuhtar __ [3&]
Total de Chamadas empo Médio{segundos)
28 a Q a 3 25 a 00:00:08 00:02:57 00:00:35 0253 10.34
33 0 0 a T 28 28 22 3 23| 00:00:28 00:02:42 00:01:20 66.67 21.21
43 0 0 a a 43 43 35 7 40 00:00:11 00:00:58 00:00:00 £1.40 0.00
21 0 0 a 1 20 20 10 2 20 00:00:11 00:00:42 00:00:51 47.82 478
B 0 0 a 3 5 5 4 0 4 00:00:24 00:00:58 00:00:12) 50.00 3750
27 ] 0 0 3 24 24 19 4 22 00:00:06 00:00:00 00:01:52 0 0
134 ] 0 0 14 120 18 96 19 109

TE<-10 | f0<TE<-20 50 <TE <120 | 120<TC<-180 | 100<TE<-300
Chamadas Atendldm 120 NS§: Nivel de Servigo
Chamadas Abandonadas 3 a 2 5 2 0 1 o 14 1AB: indice de Abandonc

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > METAS > META DIARIA

Dispositivo: Dsta Inicial: Data Final: Tempo Grd Tempo Sla
[Suporte-Nivell v |[01/03/2016 ' [06/03/2016 | 30 Minutos ¥ |30 Segundos v | Consuftar |

_—— Tota de Cramadas

Tempo Médio{segundos)

07:30:00 &= 08:00:00 a a a a 3 a 2| 00:00:11 00:04:47 00:00:00 100.00 0.00
08:00:00 &s 08:30:00 7 a a a a T El a 8| 00:00:18 00:01:05 00:00:00| 85.71 0.00
08:30:00 &s 09:00:00 10 a a a a 12 12 a 8| 00:00:08 00:01:55 00:00:00 100.00 a.00
09:00:00 &= 08:30:00 13 a a a 2 11 10 a 11, 00:00:00 00:01:04 00:00:13| 78.02) 1538
09:30:00 &s 10:00:00 13 a a a a 13 13 a 10, 00:00:08 00:01:18 00:00:00 100.00 0.00
10:00:00 &s 10:30:00 e a a a 3 g g 1 G| 00:00:08 00:01:35 00:00:4B|  §9.67 33.33
10:30:00 4= 11:00:00 13 a a a a 13 11 a 13| 00:00:14 00:02:05 00:00:00 B4.82 0.00
11:00:00 4s 11:30:00 5 a a a 1 4 3 a 3| 00:02:30 00:03:00 00:03:21) §0.00 20.00
11:30:00 &5 12:00:00 G5 a a a a 8 4 a 3| 00:00:25 00:00:25 00:00:00)  80.00 a.00
13:30:00 45 14:00:00 5 a a a a 5 5 a 5| 00:00:08 00:00:31 00:00:00 100.00 0.00
14:00:00 45 14:30:00 Ak a a a 2 8 &8 a 8| 00:00:13 00:02:22 00:01:12) 72.73 1818
14:30:00 45 15:00:00 12 a a a a 12 12 a 12| 00:00:08 00:01:58 00:00:00 100.00 2.00
15:00:00 4s 15:30:00 3 a a a 1 2 2 a 2| 00:00:05 00:01:35 00:00:44| 88.67 33.33
15:30:00 4s 18:00:00 G a a a a El El a 5| 00:00:08 00:01:17 00:00:00 100.00 0.00
16:00:00 &5 19:30:00 i a a a 1 4 4 a 4| 00:00:07 00:02:41 00:01:02| 80.00 20.00
16:20:00 45 17:00:00 7 a a a 1 ] ] a 8| 00:00:07 00:01:38 00:01:38| 8571 14.20
17:00:00 45 17:30:00 4 a a a a 4 4 a 4| 00:00:08 00:00:14 00:00:00 100.00 0.00
16:00:00 45 18:30:00 3 a a a 3 a a a 0| 00:00:00 00:00:00 o000z 0.00) 100.00

Media T o o o 1 7 3 o 6 00:00:14 00:01:40 00:00:54 84.33 1046

Total 134 0 0 0 14 120 113 1 109

TE<10 | 10<TE<20 | A<TE 80 <TE<=120 | 120 <TE <= 180 | 180 <TE <300
Chamadas Atelldldal 1 120 NS: Nivel de Senm;n
Chamadas Abandonadas 3 a 2 5 3 a 1 2 14 IAB: indice de Abandono

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > METAS > META ANUAL ANALITICO

Dispositivo: Ano(assa)
| Suporte-Nivell *| 2016 * || C =)
[ Margoots | Chamadas Recebidas [ [ ws [ w8 | wo | | |
—_mmmmm-m_
TIT 91.11 3.65 o 00:02:02 3
0z 626 36 16 26 o T04 88.92 3.78 o o0:0z:00 5
113 B84.33 13 o 00:01:40

98 4
__IEE_E_II—‘-E-I_-E--E-—_

[CO - Oferecidas ] [COF - Oferecidas na Fila] [INS - Indice de Nivel de Service] [IAB - Indice de Abandone] [ICO - indice de Chamadas Oferecidas]

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > METAS > METRICAS DIA DA SEMANA

Dispositivo(fila): ‘Servigo: Data Ini: Data Fim: Dia da Semana: Tempo Grid Tempo Sla
SUPORTE-NIVEL1 v | [ Todos v | 25/08/2016 | 2510812016 |[Todos ¥ |30 Minutos ¥ |30 chummr\é
Todon Tempo Médio{segundos)

e (e o e
07:30:00 &s 08:00:00 4 o a a 4 3 1 3 00:00:08 00:01:47 00:00:00 75.00 0.00) 25.00
108:00:00 &s 08:30:00 1 o a a 1 1 o 1 00:00:14  00:01:41 00:00:00 100.00 0.00 0.00
08:30:00 45 08:00:00 7 o a a T B 2 7| oo:00:07 oc:00:33|  oo:00:00 7143 0.00| 0.00
09:00:00 as 08:30:00 2 o Q Q 2 2 o 2 00:00:11 00:01:25 00:00:00 100.00 0.00 0.00
00:30:00 &s 10:00.00 8 o 1 a 5 5 o 5 00:00:04 00:10:04 00:06:14 83.33 16.67 0.00
10:00:00 &s 10:30:00 3 o a a 3 2 1 3 00:00:04 00:01:52 00:00:00 88.67 0.00 0.00
10:30:00 4= 11:00:00 14 o 4 a 10 T 2 9| 00:00:10] 00:00:88|  00:00:03 50.00) 2857 7.14
11:00:00 as 11:30:00 4 o Q Q 4 4 o 4 00:00:08 00:01:15 00:00:00 100.00 0.00 0.00
11:30:00 és 12:00:00 8 o a a a a o 6 00:00:05 00:00:17 00:00:00 100.00 0.00 0.00
13:00:00 &s 13:30:00 1" o a a 11 11 o 8 00:00:05 00:01:14 00:00:00 100.00 0.00) 27.27
13:30:00 45 14:0000 & o a a B B o 5| 00:00:15  00:00:81 00:00:00 100.00| 0.00| 0.00
14:00:00 as 14:30.00 1 o Q Q 1 1 o 1 00:00:15  00:13:36 00:00:00 100.00 0.00 0.00
14:30:00 és 15:00.00 4 o a a 4 2 2 4 00:00:10 00:00:20 00:00:00 50.00 0.00 0.00
15:00:00 &s 15:30:00 3 o 1 a 2 1 1 1, 00:00:17  00:00:18 00:00:08 33.33) 33.33 3333
15:30:00 45 18:00:00 2 o a a 2 2 o 2| o00:00:05 00:00:88|  00:00:00) 100.00 0.00 0.00
16:00:00 as 18:30.00 1 o Q Q 1 1 o 1 00:00:08  00:03:10 00:00:00 100.00 0.00 0.00
16:30:00 &s 17:00.00 3 o a a 3 1 2 3 00:00:00 00:00:55 00:00:00 33.33 0.00 0.00
17:00:00 &s 17:30:00 5 o a a 5 3 2 4 00:00:11 00:01:28 00:00:00 60.00 0.00) 20.00
17:30:00 45 18:00:00, 1 o a a 1 1 o 1| oow008| oo:11:02)  00:00:00 100.00) 0.00| 0.00
18:30:00 as 19:00.00 1 o Q Q 1 1 o 1 00:00:11 00:02:57 00:00:00 100.00 0.00 0.00

| medaiE] 0 ] ] 4 3 1 4 00:00:08 00:01:56  00:01:05 7619 7.14 833

 —— ° s o i L] G

il NS Nivel de Servigo

0 0 0 a 0 1 & 1AB: indice de Abandono

Chamadas em Espera 1 1 [} Q [} Q 71 1A: indice de Atendimento
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6.6- Originadas Agente

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > ORIGINADAS AGENTE
Dispositivo(Fila) Data Inicisl Data Final Agente _
| Suporte-Nivell ¥ |[01/03/2016 |[06/03/2016 || Rafael Simonell 7 |[®) Tados U Atendicas U Nio Atendidss)| cmna|;,

Chamadas O por Agente
[ Daa | Hom | Deso | MO |  Agenie | Saws |

03/03/2018 18:57 00803084 00:00:00 rafael.sousa Mo Atendida
04/03/2018 18:31 8635551848 00:00:47 rafaslsousa Atendids
04/03/2018 18:31 8635651848 00:00:00 rafaslsousa M&o Atendids
04/03/2018 14:27 1068255 00:00:58 rafaslsousa Atendids
04/03/2018 14:26 1068255 00:00:00 refaslsouss MNéo Atendida
04/03/2018 14:26 1068255 00:00:00 refasl sousa MNéo Atendida
04/03/2016 11:23 1068255 00:00:48 rafaglsousa Atendida
04/03/2018 10:22 3733318300 00:02:27 rafael.sousa Atendida
04/03/2018 10:04 $333115050 00:08:05 rafaslsousa Atendids
04/03/2018 10:02 93105380 rafaslsousa Atendids
04/03/2018 08:38 35248325 rafaslsousa Atendids
04/03/2018 08:35 35248325 rafazlzouss Méo Atendids
04/03/2018 08:33 36248325 00:00:58 refasl sousa Atendids
04/03/2016 08:27 36248325 00:02:50 rafaglsousa Atendida
04/03/2018 08:25 36248325 00:00:28 rafael.sousa Atendida
04/03/2018 08:24 36248325 00:00:18 rafael.sousa Atendida
04/03/2018 08:15 B283 00:00:32 rafaslsousa Atendids
056/03/2018 08:40 35248325 00:00:11 rafaslsousa Atendids

6.7- Rechamadas

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > RECHAMADAS

Dispositiva(Fila) Data Inicial Data Final Origem )
| Suporte-Nivell ¥ |01/03/2016 |01/03/2016 I || Consultar |;

I " S S S S

1307 00:01:10 00:02:20
2001 1 00:08:52 00:08:52
2008 1 00:10:30 00:10:30
204 3 00:02:10 00:08:30
4732070584 2 00:00:07 00:00:13
5511 1 00:00:10 00:00:10
6230857732 1 00:01:54 00:01:54
6521210873 4 00:02:10 00:12:40
G521210888 1 00:04:18 00:04:18
6530272781 1 00:01:28 00:01:28
§530558007 1 00:04:03 00:04:03
6532241752 1 00:08:58 00:08:58
6632187080 1 00:02:07 00:02:07
6530273500 1 00:02:07 00:02:07
6502231075 1 100:02:51 00:02:51
5285 35 00:02:01 01:12:35
8514 1 00:00:41 00:00:41

I 3 00:00:07 00:00:22

6.8- Detalhamento de Pausas

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > DETALHAMENTO DE PAUSA

Dispositivo Data Inicial Data Final Agents

| Suporte-Nivell v |01/03/2016 (0170372016 | Todos v || Consultar |

-z_—“_—m—m
Suporte-Nivell alan.santos/1013 8288 01/03/2018 18:11:38 01/03/2018 18:18:57 00:05:21 ausente
Suporte-Nivell alan.santos/1013 8288 01/03/2018 07:34:58 01/03/2016 07:35:01 00:00:05 lagin Néo -
Supore-Nivell alan.santos/ 1013 8284 01/03/2018 12:02:28 Q170372018 13:18:14 01:13:48 almogo Méo -
Supore-Nivell alan.santos/ 1013 8284 01/03/2018 13:18:12 0170372018 131817 00:00:08 login Néo -
Suporte-Mivell alan.santos 1012 B2B6 01/03/2016 08:25:56 01/03/2016 08:41:10 00:15:14 login

e o o orisiat Guantaade 5
D Rgemis_ Motwo [Dursgio Produta

Suporte-Mivell |alan.santos1013 login 00:15:24 Néo
Suporte-Mivel1 alan.santosi1013 almogo |01:13:48 Néo
Suporte-Mivell alan.santos/1013 ausentz 00:05:21 Méo

S wmgiotom otk |
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6.9- Recebidas Agente

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > RECEBIDAS AGENTE

Dispositiva(Fila) Data Inicial Data Final Agente

| Suporte-Nivell v | 01/03/2016 /0170372016 || Todos v Cunsu:arh-_;,

| Data | Hom | Ogem | TMA | Agente | Status |
01/03/20186 07:24 2008 00:10:52 alan.santos Atendida
01/03/2018 0857 00:00:18 alan.santos Atendida
01/03/2018 08:50 6521210873 00:07:02 alan.zantoz Atendida
01/03/2018 09:17 6521210873 00:03:40 alan.santos Atendida
01/03/20186 09:23 204 00:03:38 alan.santos Atendida
01/03/2015 08:41 204 00:02:07 alan.santos Atendida
01/03/2018 08:50 6521210873 00:00:23 alan.zantoz Atendida
01/03/2018 09:52 6521210873 00:02:35 alan.santos Atendida
01/03/20186 09:50 204 00:01:25 alan.santos Atendida
01/03/2015 10:07 §532241752 00:08:10 alan.santos Atendida
01/03/2018 10:32 5530558007 00:04:15 alan.zantos Atendida
01/03/2018 10:37 6521210888 00:04:27 alan.santos Atendida
01/03/20186 10:59 2001 00:10:04 alan.santos Atendida
01/03/2018 11:30 4732070884 00:00:22 alan.santos Atendida
01/03/2018 11:55 4732070584 00:00:18 alan.zantos Atendida
01/03/20186 13:52 6530272781 00:01:38 alan.santos Atendida
01/03/20186 14:13 6533187080 00:02:20 alan.santos Atendida
01/03/2018 14:14 6230857732 00:02:51 alan.santos Atendida
01/03/2018 14:38 1307 00:01:37 alan.zantos Atendida
01/03/20186 14:45 8514 00:00:55 alan.santos Atendida
01/03/20186 15:41 1307 00:00:54 alan.santos Atendida
01/03/2018 15:45 5511 00:00:28 alan.santos Atendida
01/03/2018 16:49 00:00:20 alan.santos Atendida
01/03/20186 15:56 6502231975 00:03:02 alan.santos Atendida

w0 | omemer |

Totais

Miendiges: e

Nio Atendidas: 0

Gewt: 2

~
6.10- Produgao Agente
> =

Menu: RELATORIO > CALLCENTER > PRODUCAO AGENTE

Dispositivo Data Inicial Ciata Final Agents

'Suporte-Nivell ¥ | 01/03/2016 (06/03/2016 | Todos | Consutar |, 3]

Opersgio|  Logn | Pausa | Receptwo | Awo | . Tota
hoewe o | emio [Dusgie i renpo CAl T _ocupario COT MO [Oaipecke L] Pes 77 Qe

alan.santos |01/03/2016 07:34:58 | 01/03/2016 17:50:48 08:54:13 01:34:31 4|00:02:52 11,58% | &2 00:01:10 12,21%|60,30% 15,81% 0,00% 23,70%

alan_santos |02/03/2016 07:33:21 | 02/03/2016 18:00:20| 10:26:52 | 8 |01:40:14| 28 00:02:45 11.41% | 83 00:01:25 14 34% | 58,26% 15.80% 0.00% 25, 75%
alan.santos 03/03/2016 07:26:52 03/03/2014 18:01:08 05:48:53 | 7 00:01:02 14 00:01:15 4,27T% B2|00:00:58 18.47%|76.01% 0.25% 0,00% 23.T4%
rafael.souss 03/03/2016 08:10:58 | 03/03/2016 17:33:37 08:17:55 | 4 01:25:05 20 00:01:00 5,23% 1|00:00:00 0,00% 79.52%|1525% 0.00% 5,23%
slan.santos |04/03/2016 07:33:02 | 04/03/2016 18:08:07 | 10:33:06 | 3 03:27:38 0 a 0,00% | 83 00:00:52 11,28% | 55,01%  13,77% | 18,03% 11,208%
rafaelsousa 04/03/2018 07:34:34 04/03/2016 17:32:08 08:57:32 | 3 |01:35:33| 20 00:01:08 3,77% | 18 00:01:13 3,26% | 76,0B% 15,80%  0,00% T.03%
alan.santos 05/03/2016 07:32:19 05/03/2014 11:45:07 04:12:48 | 1 00:00:02 1 00:00:38 0.25%  15|00:01:31 9,02% 80.72%| 0.01% 0.00% 8.27%
mozart 05/03/2016 11:51:458 05/03/20156 12:33:34 00:41:48 | 1 00:00:02 2 00:00:42 331%| 0 a 0,00% 96.61%| 0,08% 0.00% 3.31%
rafael sousa 05/03/2016 07:28:33 05/03/2016 11:38:53 04:10:20 | 1 |00:00:02 2/00:01:21 1,08% 1/00:00:11 0,07% 98,83% 0,01% | 0,00% 1,15%
Total 07:20:23 |33 00:44:08 118 00:01:40 5,40% 323 00:01:08 B.OB% TOBT% 11,70%  3,04% 14,30%
Lependa:

ICA: Chamads Atsndidas

[TMA: Tempo Médic de Atendimento
[C0: Chamada Originadas

[TMO: Tempo Médio de Ocupagio
PP: Fausa Produtiva

Duragio: Tempo total gue o agenie ficou logade
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7. Relatdrios PABX

7.2- Totalizador de Chamadas Saintes/Ramal

Menu: RELATORIO > PBX > CHAMADAS SAINTES > TOTALIZADOR CHAMADAS SAINTES/RAMAL.

Dispositho Data Inicial Data Final Duragéo
[LOCAL v | 01/03/2016 106/03/2016 | ® tTodos ' meiorque0) _ lgusi=0] ___Consultar |éq,
Operagio

Ramal — Daa | Qte Duragiio
B2B3 01/03/2018 17 00:38:41
B2B3 02/03/2018 14 00:15:18
B2B3 03/03/2018 4 00:02:35
B2B3 04/03/2018 5 00:03:30
8284 05/03/2016 15 00:17:03
8285 08/03/2018 T 00:00:50
B2BG 03/03/2018 @ 00:03:28
B2BT 01/03/2018 5 00:08:40
B2BE 02/03/2018 13 00:04:10
B2BB 03/03/2018 B 00:02:54
B2BB 04/03/2018 1 00:02:34
8288 05/03/2016 2 00:00:10
8280 05/03/2018 5 00:08:40
B203 01/03/2018 2 00:00:00
B283 06/03/2018 4 00:00:24

Total chamadas: 15 . Jotas 112 01:49:58

7.3- Chamadas Saintes/Tipo de Ligagdo
Menu: RELATORIO > PBX > CHAMADAS SAINTES > CHAMADAS SAINTES/TIPO DE LIGAGAO

Dispaositivo Data Inicial Data Final Duragéo
'LOCAL ¥ |01/03/2016 06/03/2016 [® Todos  meoraue0) ) gua=of  Consultar |~ -

Interna 2

00:00:08
Gratuits 4 00:08:52
Interurbano Fixo 5 00:18:13
Local Mdvel 28 00:04:52
Locsl Fixo B0 01:21:02

Total - .t 065105

7.4- Chamadas Saintes/Mais Discados
Menu: RELATORIO > PBX > CHAMADAS SAINTES > CHAMADAS SAINTES/MAIS DISCADOS

Dispositivo Data Inizial Data Final Durag:éu
'LOCAL v |01/03/2016 101/03/2016 [1®) Todos ) maioraquep) _ igua=of|  Consultar | <4,
Operagio

Ramal — Duragéio
05536168280 2 00:00:00
35131810 2 00:00:00
33140000 1 00:00:00
35176222 2 00:01:22
35323100 1 00:01:32
36140000 2 00:01:48
33137500 1 00:02:48
8131102000 2 00:04:14
0B00G462544 4 00:06:52
1151853411 1 00:07:08
35486723 4 00:08:35
33187200 2 00:13:54
Total ... s
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7.5- Totalizador Tipo de Ligagcdo/Usuario
Menu: RELATORIO > PBX > CHAMADAS SAINTES > TOTALIZADOR TIPO DE LIGAGAO/USUARIO.

Dispositiva Diata Inicial Diata Final Conta Usuario Duragéo .
[LOCAL v [01/03/2016 |06/03/2016 ||3333 || | ® Tades O maiorqueo) O igusit=oj| Consultar =L\
Interurbans Mavel 3333 jaidar 00 00 {iF:]

Local Fixo 3333 jaider 3 00:00:50

Local Mavel 3333 jaider 20 Q01312

Totw I o0:14:10

7.6- Totalizador Centro de Custo
Menu: RELATORIO > PBX > CHAMADAS SAINTES > TOTALIZADOR/CENTRO CUSTO

Dispositivo Dats Inicial Ciata Final Empresa Depto B
[LOCAL v |01/03/2016 |06/03/2016 | closP v | v | Consultar | Detalhado |é=q,
—
e NN LN R
ADMINISTRATIVO 00:21:48 00:00:47
AUX. GER. TECNICA 2 00:00:21 00:00:11 E
CHEFE DE OFERACOES BM 11 00:01:36 00:00:08
CHEFE DE OFERACOES PM 1 00:00:00 00:00:00
DESPACHADOR BM 21 00:30:04 00:01:26
DESPACHADOR FM 411 08:05:17 00:00:53
GERENTE TECNICO 2 00:00:00 00:00:00
GMYG 158 03:05:53 00:01:11
MONITORADOR 64 00:40:32 00:00:38
RADIO OPERADOR 37 00:30:58 00:00:50
SAIOF 15 00:14:03 00:00:53
SETOR TECNICO 7 00:00:14 00:00:02
SMTU 18 00:15:34 00:00:58
SUPERVISOR (VEM) 60 01:00:34 00:01:01
Total T

8. Relatodrios Tarifador

8.2- Tarifagdao Ramal
Menu: RELATORIO > TARIFACAO > TARIFACAO/RAMAL

Empresa Departamento Data Inicial Data Final Ramal -
| Todos v | Todos v \h}stmw |0B/03/2016 |B926 I Consultar |;,

——lm—m:——ml

OI[BRASIL TELECOM S/A) Mével Lacal 8828 1125 93258747 08/03/2015 10:33:58 00:00:00 0,00
NI NI OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local 8828 1125 92274827 06/03/2018 10:37:37 00:01:25 2.00
NI NI OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local 8828 1125 92824030 06/03/20158 11:02:03 00:01:47 2.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 8928 1125 93258747 06/03/2016 11:07:02 00:00:13 1.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 6028 1125 03258747 06/03/2016 11:08:14 00:00:55 1,00
NI Ml OI[BRASIL TELECOM E/A) Mével Local 8028 1125 03258747 06/023/2016 11:00:12 00:00:22 1,00
NI NI OI[BRASIL TELECOM S/A) Mével Lacal 8828 1125 93258747 068/03/20158 11:10:50 00:00:41 1,00
NI NI OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local 8828 1125 93258747 06/03/2018 11:11:43 00:00:02 0.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 8928 1125 93258747 06/03/2016 11:12:48 00:00:49 1.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 6028 1125 03258747 06/03/2016 11:13:50 00:00:00 0,00
NI Ml OI[BRASIL TELECOM E/A) Mével Local 8028 1125 02715540 06/023/2016 12:10:32 00:00:02 0,00
NI NI OI[BRASIL TELECOM S/A) Mével Lacal 8828 1125 92715540 08/03/2018 12:11:31 00:00:31 1,00
NI NI OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local 8828 1035 92083301 06/03/2018 14:15:15 00:00:48 1.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 8928 1035 92030088 06/03/2016 14:18:51 00:00:12 1.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 6028 1035 92030088 06/03/2016 14:33:58 00:00:08 1,00
NI Ml OI[BRASIL TELECOM E/A) Mével Local 8028 1125 84177101 06/023/2016 14:30:17 00:00:12 1,00
NI Ml OI[BRASIL TELECOM E/A) Mével Local 8028 1125 84177101 06/023/2016 14:40:52 00:00:48 1,00
NI NI OI[BRASIL TELECOM S/A) Mével Lacal 8828 1125 92141305 08/03/20158 17:00:20 00:02:39 3,00
NI NI OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local 8828 1125 93157058 06/03/2016 17:15:51 00:00:28 1.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 8928 1125 92722850 06/03/2016 17:35:33 00:00:04 1.00
NI NI OI(BRASIL TELECOM S/A) Mével Local 6028 1125 92722850 06/03/2016 17:368:42 00:00:01 0,00
NI Ml OI[BRASIL TELECOM E/A) Mével Local 8028 1125 02847085 06/02/2016 18:15:58 00:01:21 2,00
Tota

-
Agrupado Empresa/Departamento E

D v
NI NI 00:14:49 24,00
ot Empress: puy g g

[ # - Tarifa Zero ][ ** - Franquia ] [ * - Franquia Parcial]
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8.3-

Tarifagao Conta

Menu: RELATORIO > TARIFACAO > TARIFACAO/CONTA

Empreza Departamento Data Inizial Ciata Final Conta

| Todos v | Todos v 0B/03/2016 |0B/03/2016 1125 [ Consultar |
Empresa [Depto __[Operadoa ____[Tipo | Ramal| ContalUsuirio | Destino| ___ Data | Duragio | Valor |
CIOsP DESPACHADOR PM  OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local G826 1125 F. Santos | 83258747 06/03/2016 10:33:58 | 00:00:00 0,00
CIosP DESPACHADOR PM  OlBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local G025 1125 F. Santos | 02274827 06/03/2016 10:37:37 | 00:01:25 2,00
CIosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mdwel Local 5826 1125 F. Santos 82524038 06/03/2016 11:02:03 00:01:47 2,00
CIosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mdvel Local G926 1125 F. Santos 83258747 06/03/2016 11:07:02 00:00:13 1,00
ClosP DESPACHADOR PM | OlBRASIL TELECOM S/A) Mével Local 5028 1125 |F. Santos 93258747 06/03/2016 11:08:14 00:00:55 1,00
CIOsP DESPACHADOR PM  OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local G826 1125 F. Santos | 83258747 06/03/2016 11:08:12 | 00:00:23 1,00
CIOSP CESPACHADOR PM  OlBERASIL TELECOM S/A) Mdvel Local G025 1125 F. Santos | 03258747 06/03/2016 11:10:50 | 00:00:41 1,00
CIosP DESPACHADOR PM  OlBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local G828 1125 F. Santos | 83258747 06/03/2016 11:11:43 | 00:00:02 0,00
CIosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local 5826 1125 F. Santos O3258747  06/03/2016 11:12:48 00:00:48 1,00
ClosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mével Local 5028 1125 |F. Santos B3258747  06/03/2016 11:13:50 00:00:00 0,00
CIOsP DESPACHADOR PM  OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Lozal 5828 1125 F. Santos | 82715540 06/03/2016 12:10:32 | 00:00:02 0,00
CIOSP CESPACHADOR PM  OlBERASIL TELECOM S/A) Mdvel Local G025 1125 F. Santos | 02715540 0&6/03/2016 12:11:31 00:00:31 1,00
CIosP DESPACHADOR PM  OlBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local Ge3e 1125 F. Santos | 82047085 06/03/2016 14:17:12 | 00:01:55 2,00
CIosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local §830 1125 F. Santos 92006088 08/03/2016 14:35:17 00:00:55 1,00
ClosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mével Local 5028 1125 |F. Santos B4177101 06/03/2016 14:38:17 00:00:13 1,00
CIOsP DESPACHADOR PM  OIBRASIL TELECOM S/A) Mavel Lozal 5828 1125 F. Santos | B4177101 06/03/2015 14:40:52 | 00:00:48 1,00
CIOSP CESPACHADOR PM  OIBERASIL TELECOM S/A) Mdvel Local G025 1125 F. Santos | 82141305 06/03/2016 17:00:20 | 00:02:30 3,00
CIosP DESPACHADOR PM  OlBRASIL TELECOM S/A) Mavel Local G025 1125 F. Santos | 83157068 06/03/2016 17:16:51 00:00:28 1,00
CIosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mdwel Local 5826 1125 F. Santos 82722850 06/03/2016 17:35:33 00:00:04 1,00
CIosP DESPACHADOR PM | OIBRASIL TELECOM S/A) Mdvel Local G926 1125 F. Santos 82722850 06/03/2016 17:35:42 00:00:01 0,00
ClosP DESPACHADOR PM | OlBRASIL TELECOM S/A) Mével Local 5028 1125 |F. Santos 02647085 06/03/2016 18:15:58 00:01:21 2,00
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