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Login
Para o Login, abra qualquer browser e digite o endereco IP ou URL destinada ao servidor onde esta
instalado o Xcontact.

Entre com o usuério padrdo do sistema : admin e a senha : admin.
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Entrar

Usuario

Senha

Entrar

Usuario: admin
Senha: admin

Dashboards

Os Dashboards sdo painéis de visualizacdo pré configuradas que trardo informacdes On-line e
estatisticas de facil acesso, abordando os principais indicadores de um Call Center.

S80 mapas ideais para projecdo em telas, podendo ser manipulados e arrastados para melhor
disposigéo.

Os DASHBOARDS poderdo ser salvos em imagens de alta resolucdo para impressdo ou ainda
exportados para PDF.



Dashboard Online

O Dashboard Online trara os principais dados estatisticos do dia para as filas, bem como o status de
cada agente do grupo.
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E possivel ainda alterar o modo de visualizagdo, clicando na aba superior direita em “tipo”.

TME: Tempo médio de espera.
TMA: Tempo médio de atendimento.

Dashboard Niveis
Na aba Niveis, teremos o status de todas as chamadas, receptivas e ativas, apontando 0s percentuais.

Por padrao, o sistema classifica de forma automatica as chamadas ATENDIDA, ABANDONADA,
NAO ATENDIDA, OCUPADO E FALHA. Os demais status sao classificados pelo agente durante ou
apos o atendimento.
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Wl Estatisticas mensal da fila teste # Auto Update (Nio @) | Filaw Perfodo~| "

Total de 347 ligagSes

Nivel de servico Abandonada Atendida Atendimento
/\ w |
y 87 % 6.92 % 3.46 %
Falha Ndo atendida N3o Classificada Ocupado
I |
0.58 % 25.07 % 85.30 % 2.88%
Suporte Vendas
w w
5.76 % 548 %

Classificacdes automaticas para Receptivo: ATENDIDA, ABANDONADA.
Classificacdes automaticas para Ativo: NAO ATENDIDA, OCUPADO E FALHA.

Dashboard Ligac0es

Neste painél € possivel a criagdo de graficos por periodo, ordenados por HORA, DIA (SEMANA OU
MES) apontando os STATUS das ligagdes.

Com este Dashboard, o Supervisor terd uma prognostico fiel ao comportamento da fila, podendo
dimensionar o efetivo de acordo com 0s picos e principais caracteristicas da fila.
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Dashboard Canais Ocupados

O Dashboard de Canais apresenta o status online dos mddulos de voz implementados junto ao
servidor (FXS, FXO, E1) ou ainda canais de entroncamento SIP com solugdes terceiras (Interligagdo
com PABX, URA, etc...)
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Dashboard Performance de filas
Neste painel, o supervisor terd graficos em formato pizza acerca dos principais indicadores do grupo.

Classificacdes automaticas para Entrantes: ATENDIDA, ABANDONADA.
Classificacdes automaticas para Saintes: NAQ ATENDIDA, OCUPADO E FALHA.
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- e / Dashboards / Performance de Filas ]

Fila Data Inicial Hora inical Data Final Hora Final
teste -
:J elatdr & W ENTRANTES - Fila teste = 4 SAINTES - Fila teste =
Q; Cor Iracte £ Total Atendidas Abandonadas Diretas TME TMA TMab Total Atendida Né&o atendida Ocupado Falha
623 89 79 455 00:00:06 00:01:31 00:00:4 836 613 186 18 19

ENTRANTES - Fila TESTE SAINTES - Fila TESTE
De 01/02/2015 00:00 até 28/05/2015 2359 De 01/0212015 00:00 até 28/05/2015 23:59

Falha: 2.3 %
Atendidas: 143 % Ocupado: 2.1 %

‘,--' Abandonadas: 12.7 %
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MNiio atendida: 22.3 % .

Diretas: 73.0 %
Atendida: 73.3 %




Relatoério

Na aba relatérios, o Supervisor terd& um ambiente para buscas detalhadas de chamadas altamente
parametrizavel. Aqui também sera possivel escutar e baixar os arquivos de audio das ligaces.

Relatério de Ligacdes e Agentes

Nestes relatorios, o supervisor podera detalhar todas as ligacoes, utilizando de inumeros filtros e
situacOes para pesquisa.
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filas - Filtros

. Ligacdes por filas - Lista - 7 %
Data Sentido  Fila  Agente  De Para  Espera  Duragio  Conversa  Status Classificagio Gravagio

26/01/201517:05:16 Entrante teste SIP/2210 220 5000 00:00:05 00:00:08 00:00:03 Atendida ’ - 0:03 ‘,}) P— )
26/01/2015 17:08:41 Entrante teste = NONE 2201 5000 Abandonada

26/01/201517:.09:32 Entrante teste SIPf2210 2201 5000 00:00:06 00:00:31 00:00:25 Atendida ’ [ ] 0:23 ‘\)) [ ]
26/01/201517:18:48 Entrante teste SIPf2210 2201 5000 00:00:02 00:00:20 0000018 Atendida > - 0:18 ‘\)) fo—y )
26/01/201518:36:29 Entrante teste SIPf2210 2201 5000 00:00:09 00:00:21 00:00:12 Atendida ’ - 0:1 ‘\)) fr— )
26/01/201518:37:18 Entrante teste MONE 2201 5000 00:00:07 00:00:07 00:00:00 Abandonada

26/01/2015 19:30:00 Entrante teste SIP/2210 2201 5000 00:00:04 00:00:09 00:00:05 Atendida ’ - 0:05 ‘,,) e
28/01/201516:21:52 Entrante teste SIP/2210 2201 5000 00:00:05 00:00:51 00:00:46 Atendida Suporte ’ - 0:46 ‘,3 e
28/01/201516:23:47 Entrante teste SIP/2210 2201 5000 00:00:28 00:01:53 00:01:25 Atendida Suporte > - 1:24 ‘,3 e

Relatorio de Eventos de Agentes

Aqui teremos o detalhamento dos eventos, passo-a-passo, do agente. Trata-se de um relatério de
auditoria.
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Data Inicial Hora inical Data Final Hora Final Sentido
Ambos +
Fila Agente(s)
teste 5 +
Evento Ordenar

¥ Eventos de Agentes - Lista - %
Data Sentido Fila Agente Evento Dades
Entrante teste NONE Chamada Entrante
Entrante teste NONE ABANDON
Entrante teste NONE Chamada Entrante
Entranta testa Teste SIP Atendeu
Entrante teste Teste SIP Finalizou Chamada
17/04/2015 10:19:03 Entrante teste MNONE Chamada Entrante
17/04/201510:19:18 Entrante teste Teste SIP Nao atendeu 15000




Configuracoes

Neste espago, o Supervisor ou 0 Admisnitrador do sistema poderéo criar, excluir ou configuragoes
sistemicas.

Configuracao de Agenda

No item agenda serdo adicionados os contatos telefénicos. Apos inseridos, irdo complementar as
chamadas com a identificagcéo do contato, seja ao receber a chamada (popup), ao efetuar (clic to dial)
ou nos relatérios (origem e destino).

-
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Adriano Ferreira
André
Andre Sarmento
Daniel Lauck

MUmero

MHome

E Salvar




Configuracao de Agente

Nesta se¢do, 0 supervisor pode criar, deleter ou trocar agentes de grupos. Trocar 0 nome ou atrelar a
ramal diferente.
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.
Nome 4 Ramal Fila
Teste do Agente SIP/2201

teste
Teste SIP SIP/2210 teste
Pdgina 1de 1 | Total de 2 registros
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Configuracao das Classificacdes manuais

Neste item serdo criados as classificacdes para que os Agentes possam utilizar durante o atendimento.

Por exemplo, se uma chamada for originada a um cliente com o objetivo de um retorno de contato, o
Supervisor pode criar uma classificagdo “retorno a cliente”. Automaticamente a opg¢do aparecera no
sistema do Agente. Caso ndo utilize a classificagdo manual, o sistema auto classificara a ligagdo, com
as classificacdes padrdes.
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Al .
teste

Vendas Todas

Pdgina 1de 1 | Total de 3 registros
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L1

odas

E Salvar

Classificagdes automaticas para Receptivo: ATENDIDA, ABANDONADA.
Classificacdes automaticas para Ativo: NAO ATENDIDA, OCUPADO E FALHA.



Configuracao das filas/grupo

O Supervisor podera criar, deletar ou modificar fung¢bes do Grupo.

Por exemplo, estratégia de distribuicdo da chamada, enfileiramento, nivel de servico da fila, se
anuncia ou ndo a posic¢éo da fila e o tempo medio de atendimento aos clientes.

&D X5 Solucdes
Xcontact

[

—=
=

e &

(s me / Filas

Estratégia

Tocar em todos

teste Sorteio

Pdgina 1de 1| Total de 2 registros

[# Fila teste

Mome Estratégia
teste Sorteio
@
Metas
75 ]
Anuncios

Frequéncia de anuncio

45

Audio do Tempo de Audio de Minutos

espera
queue-minutes

queue-holdtime

EBrasil~ X || @ | =

Enfilera sem agente 12}

Audio de Segundos

C|LIELIE-3ECGI1C|E

10

Primeira Ultima

« Salvar % Cancelar 4 \oltar

Musica de espera

default

ra’| Nio @

Audio de porvolta de

queue-lessthan



Configuracao dos ramais

Configuracdo de nome, numero, grupo de captura, atrelamento de filas.
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Q
Nimero 4  Nome Grupo Status
Rossato realtimeteste
Daniel internos m
André internos
.
o Japa internos
w 205 Max internos
= Adriano internos
.y
= Teste internos [ Ofline |
Daniel Residencial internos m
André NOT internos m
Pdgina 1 de 1 | Total de 9 registros

MNumero MNome Senha Grupo
Rossato Teste =
Codecs Grupo BLF Captura grupos
£729, gsm, ulaw, alaw - BLF_X5 Teste, X5 ~
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Configuracao das pausas

Criacéo e alteracdo dos motivos de pausa a serem utilizados pelos atendentes.

D Pausas - L %
.

Neme 4 Fila
Banheiro Todas
Intervale Todas

Pdgina 1de 1 | Total de 2 registros

& Pausa « Salvar ¥ Cancelar 4 \Valtar

MNome Fila

Todas =

B Salvar

Configuracao dos usuarios

Nesta aba sdo gerados os usuarios e configurados suas permicgdes de acesso.
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¥ Usuarios - 7 %
S
Neme 4 Legin

Admin admin n
Teste teste n
Pdgina 1de 1 | Total de 2 registros

Usuarios

+ Salvar % Cancelar #valtar

Login senha

Nome
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Clicando no icone verde com o cadeado é possivel definir os acessos de um usuario

Dashboards ~
2 Online

i Niveis

@ Ligacbes

«5 Canais Ocupados

Indicadores v
Relatorios A
Configuracdes A4

Defina as filas que o usuario terd acesso selecionando-as baixo.
agendamento

ti

equipamentos

comercial

24hr
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