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Apresentagdo

O Intelix PABX é uma central telefonica que, além de gerir o fluxo de
chamadas da telefonia convencional, integra recursos de telefonia
computadorizada tais como conectividade com ramais IP e softphones,
gravacado de chamadas, correio de voz, discador e URA.

A versdo Intelix PABX para Call Center inclui recursos para gerenciamento de
filas de atendimento, monitoramento e supervisdo de atendentes, bem
como emissdo de relatérios com métricas sobre o atendimento.

O Intelix PABX permite diminuir custos de telefonia por:

e Usar telefonia VolP em ramais locais ou remotos, ou seja, localizados
em filiais distantes, mas ligadas a matriz via rede de dados (Internet
ou VPN) de forma a evitar as tarifas das operadoras.

e Utilizar softphones nos pontos de atendimento, com todos os
recursos de um terminal telefonico.

e Facil migracao para recursos avancados, como URA, DAC, gravacao e
discagem automatica de chamadas, além de correio de voz e de fax.

O Intelix PABX pode ser conectado diretamente a rede publica de telefonia
(PSTN) com troncos analégicos ou digitais (E1 ISDN ou R2D), distribuindo
ligacdes para ramais analégicos, ramais IP e softphones em redes de dados.

O gerenciamento é realizado em interface web (browser) para configuragao
e monitoramento de ramais e filas, bemm como emissao de relatérios.
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Capitulo 1-Instalagdo

Roteiro de Instalagdo

1

Efetue a instalacdo do Linux OpenSuSe 11.2 ou 12.2 conforme descrito
nos manuais MADCTOO7 ou MADCTOOS;
Efetue a instalacao do Asterisk e do Intelix, conforme descrito no
manual MADCTOO01;
Cadastre um usuario com permissdoes de administrador. Consulte o
capitulo 2, “Cadastro de usuarios’;
Instale as placas de ramais e troncos;
Efetue a configuracdo necessaria do hardware. No caso de placas
Khomp, por exemplo, pode ser necessario utilizar o K3lconfig;
Configure o hardware no Intelix por meio do arquivo admcanal.php;
Efetue a configuracdo do Intelix utilizando o browser. Consulte o
capitulo 3, “Configuragao do Intelix”, realizando os seguintes passos:
a. Crie os perfis de rota de saida;
b. Configure os perfis e permissdes dos ramais;
c. Configure os ramais e grupos. Adicione cada ramal ao seu
respectivo grupo;
Efetue a configuracdo das filas de atendimento;
Configure os perfis de atendente;
Cadastre os atendentes;
Relacione cada uma das filas com os atendentes que as
atenderdo (filas x atendentes);
Cadastre os motivos de pausa e motivos de chamada;
Se houver URA, proceda a instalagao da mesma;
Configure os troncos e a faixa DDR;
Configure as rotas de entrada (pelo menos a rota padrdo);
Configure a “consulta operadora’;
. Configure as rotas de saida;
Se for o caso, configure o redirecionamento de chamadas;
Se for o caso, configure o encaminhamento de chamadas;
Se for o caso, configure o discador telefénico de acordo com as
instrucdes no capitulo 12, “Intelix Discador”.

Q@™o a
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Capitulo 2 - Gerenciaomento de usudrios

Os usuarios devem ser cadastrados com suas respectivas permissdes de
acesso as secoes do Intelix. O administrador do sistema tem todas as
permissdes habilitadas, enquanto que os demais usuarios podem ser
configurados conforme as suas necessidades. Além disso, €& possivel
configurar um perfil de permissdes e designar para um ou mais usuarios.

Para acessar a interface de configuracao, acesse o endereco:
http://<ip_do_intelix>/intelix

Por exemplo, caso o endereco IP do Intelix seja 192.168.0.1, o endereco de
acesso sera:

http://192.168.0.1/intelix

Cadastro de usuarios

Para cadastrar, consultar ou excluir um usuario:

Selecione 0 menu com o nome do usuario e, em seguida, a opcdo Usudrios e
uma janela como a seqguir sera aberta:

Usuarios cadastrados no Intelix Ajuda S
Login Nome Perfil Ultimo acesso Agodes

adenilson adenilson - 29/05/2017 as 09:01:43 m

alex alex - 29/05/2017 as 0902 01 m

E exibida uma lista com os usudrios ja cadastrados, indicando as suas
permissdes de acesso na coluna “Perfil”. Essa coluna pode conter o nome
“Administrador” (usuario com permissdo completa), “-“ (usuario com
permissdes personalizadas) ou o nome de um perfil de permissdes. O botdo
Novo Usuario, no canto direito da tela, adiciona um novo usuario ao sistema.

11
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Cadastrar Usuario

Nome
Login
Senha

Confirmar Senha

Perfil -- Perfil de Usuario -- v

Ajuda Fechar

Configura o nome e login do usuario, a senha e suas permissdes. Caso
selecionada a opgao “Personalizada” no campo “Perfil” é possivel configurar
permissdes personalizadas para o usuario. Clique em Cadastrar para inserir o
novo usuario.

Na coluna Ac¢des, na lista de usuarios, é possivel editar ou remover o usuario
selecionado.

Cadastro de perfis de usuérios

Selecione o menu com o nome do usuario e, em seguida, a opcao Perfis e
uma janela como a seguir sera aberta:

Perfis de Usuarios cadastrados no Intelix XTLER  Novo Perfil

E

Nenhum perfil de usuario cadastrado

O botao Novo Perfil, no canto direito da tela, adiciona um novo usuario ao
sistema. Entdo, é possivel configurar um nome para o perfil e todas as suas
permissoes.

12
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Controle de Permissdes

Ao cadastrar um perfil ou usuario com permissdes personalizadas, é possivel
configurar um conjunto de permissdes, estas relacionadas a todas as
ferramentas do Intelix Web (Configurador, Discador, Monitoramento,
Relatérios e Dashboard). Os acessos dos usuarios respeitam criteriosamente
as permissdes configuradas.

Visualizac&o Configurador Discador
Geral
Tipo Visualizar
Atendente Todos
Fila Todos
URA Todos

Ramal Todos

[ fat =2

As permissoes sao qualificadas em quatro tipos: Visualizar, Editar, Cadastrar
e Remover. Alguns itens ndo possuem todos os tipos, onde sdo indicados

pelo simbolo @

Para cada tipo de permissdo, existem dois modos de selecdo. Sao eles:

e Simples: Quando a opg¢do é composta por apenas um item. Ex.:
Motivos de Chamada;

e Composta: E possivel habilitar permissdes para “Todos” e “Novos”. A
primeira é responsavel por habilitar o acesso para todos os itens de
um determinado grupo de permissdes (Ex.: Todos os atendentes
existentes) enquanto a outra é relacionada aos novos itens
cadastrados (Ex.: Quando um novo atendente for criado, a permissao
é adicionada automaticamente ao usuario).

Ao selecionar um grupo com permissdes compostas é possivel configurar os
itens deste grupo. Exemplo:

13
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Atendente Visualizar
4002 (Atendente 1)
4003 (Atendente 2)

4004 (Atendente 3)

A configuracao de acesso também é dividida em setores. S3o eles:

e Visualizacdo: Equivale ao primeiro nivel das permissdes, ou seja, o que
o usuario pode visualizar. Neste setor sdo listadas todas as permissdes
relacionadas ao acesso a op¢des que possuem itens. Ex.: Permissao
para visualizar atendentes, onde eu posso selecionar quais atendentes
desejo habilitar;

Tipo Visualizar
v Atendente ¥ | Todos
| Clique para visualizar os itens | +| Novos

e Configurador: Permissdes relacionadas as opcées do Configurador
Web. Através deste setor é possivel selecionar os menus que deseja
habilitar no Configurador Web;

Troncos
Tipo Cadastrar Editar Remover
Blacklist o
Consulta Operadora (%]

DDR

e Discador: Conjunto de permissdes relacionadas aos itens do Discador.
Ex.: Habilitar o acesso ao Discador, assim como configurar quais
campanhas o usuario pode gerenciar.

14
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Discador
Tipo Cadastrar Editar Remover

Campanha

Observagoes:

e Para que seja possivel configurar uma permissao de geréncia,
anteriormente é necessario habilitar a visualizacdo da mesma.
Exemplo: Nao é possivel habilitar a permissao para remover um
atendente que ndo é possivel visualizar.

e Algumas permissdes sao exclusivas para o perfil Administrador, tais
como o desligamento do servidor, cadastro de usuarios e perfis de
configuracao.

Alterar dados

Selecione o menu com o nome do usuario e, sem seguida, a opcao Meus
Dados. Nesta opcao é possivel alterar o login ou a senha do préprio usuario.

15
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Capitulo 3- Configuragdo do Intelix

Este capitulo descreve como configurar o seu sistema de telefonia utilizando
a interface web de administracao do Intelix. A configuracdo compreende o
gerenciamento de usuarios, definicdo de ramais, grupos e filas de
atendimento, bem como rotas e troncos.

Para acessar a interface de configuragao, acesse o endereco:
http://<ip_do_intelix>/intelix

Por exemplo, caso o endereco IP do Intelix seja 192.168.0.1, o endereco de
acesso sera:

http://192.168.0.1/intelix
Iniciar a configuragado
Depois de efetuar login na interface de administracdo do Intelix, a tela inicial

mostrada a seguir sera exibida com acesso a todas as configura¢des do
sistema no menu inicial.

oG INTELIX o configurador~ . Discador~ @& Monitoramento~ i Relatérios ~ _ 2 delgrande »

Testes - Del Grande

oG

Bem Vindo ao Infelix

Selecione uma opgio no menu superior

© Copyright 2009 - Del Grande Informatica @ - Todos os direitos reservados

Rua 19 de Dezembro. 909 - Garopaba - SC - 88495-000 - Fone (48) 3254-8600 - Fax (48) 3254-8601 - superte@delgrande com.br - v.3.1.2.8_9086

As opcdes disponiveis no menu principal sdo:

e Configurador: Possibilita acesso a todas as configuracdes do
Intelix PABX, além da opcao de backup do sistema;

e Discador: Quando o Discador Intelix estiver instalado, essa
opc¢ao permite acesso a todas as configuragdes das campanhas,
regras de discagem e monitoramento de desempenho;

e Monitoramento: Informa o status dos ramais, troncos e filas;

Q_c}
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e Relatérios: Gera os relatérios para acompanhamento do
desempenho do sistema;

e Dashboard: Janela de monitoramento do desempenho do
servidor.

Ao selecionar uma destas opgbes, o submenu horizontal correspondente
aparecera abaixo do menu principal.

O submenu do Configurador

Ao selecionar a opgao Configurador do menu principal, o submenu
correspondente aparecera:

D G INTELIX RE-ZeNWIIELEN X, Discador @ Monitoramento v 3= Relatérios~  4l1 Dashboard

] Ramais »

a& Call Center »
%k Troncos»

b Outros »

2 sistema*

o=L GRAND:=

Cada uma destas opgdes sera detalhada nas se¢Ges seguintes.

Configuracgao de perfis

O Intelix PABX armazena sua configuragcao através de perfis. Isso possibilita
que o usuario defina um conjunto de configuracdes e o associe a um perfil
especifico. Assim, quando quiser utilizar os parametros pré-estabelecidos,
basta selecionar o perfil a ele associado.

Existem dois tipos de perfil:

e Ramal: armazena as permissdes e caracteristicas de ramais. Isso
permite definir diferentes categorias de acesso ao sistema telefonico
de acordo com os varios tipos de usuario. Por exemplo, pode-se criar
um perfil “geral” para usuarios que podem fazer ligagOes internas e
externas locais para telefones fixos, celulares, interurbanas e
internacionais; um perfil “atendente” para usuarios que podem fazer
apenas liga¢des internas e externas locais;e um perfil de “supervisor”
que pode capturar e monitorar ligacoes;

e Atendente: De forma semelhante ao perfil de ramal, define um
conjunto de configuragcdes para os atendentes.

17
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Configuragao de Ramais
O submenu Ramais disponibiliza as seguintes opcdes:Perfis de

ramal,Gerenciamento de ramais e Grupos. Cada uma destas sera explicada a
seqguir.

Perfis de ramais

A opcao Ramais Perfis permite fazer o [ oo
cadastro de um novo perfil de ramal, i

bem como alterar ou excluir um perfil -

ja cadastrado. No cadastro de um perfil o T

de ramais, definem-se as -

caracteristicas dos ramais que i

receberao este perfil (correio de voz, e :

gravacdo, chamadas em espera e se é ’

atendente) e as suas permissoes.

As permissdes incluem: transferéncia, transbordo interno e externo, captura
de liga¢des, siga-me (interno, externo e remoto), ligacdes internas, locais,
DDD, DDI, para celular e monitorar ligacdes.

Ao clicar no botdo Adicionar, a janela a seguir sera aberta para se definir um
novo perfil, suas caracteristicas e permissodes.

18
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ADICIONAR PERFIL DE RAMAIS

Nome: | Home

Correio de voz: m Sim

E atendents: m Sim

Gravar as ligagdes: m Sim
Chamadas em espera: m Sim

Tranferéncia: m Sim
Caplura de ligagdes: m Sim
Siga-me internc: m Sim
Siga-me externo: m Sim
Siga-me remoto: m Sim
Ligaces internas: m Sim
Ligacdes locais: m Sim
Ligagdes DDD: m Sim
Ligagées DOI: m sim
Ligacdes celular: m Sim
Monitorar ligagdes: m Sim

? Cancelar

Digite o nome do perfil e escolha as caracteristicas e permissdes dos ramais
ligando ou desligando a caixa de sele¢ao correspondente. Depois, clique em
Cadastrar

Gerenciamento de ramais

A opcao Ramais Gerenciamento permite fazer o cadastro de um novo ramal,
bem como alteracdao ou exclusdao de ramais existentes. Sao exibidos os
ramais previamente cadastrados, tipo, perfil do ramal, rota e outras
caracteristicas como mostra a tela:

19
oG



MANUAL INTELIX PABX IP

RAMAIS - GERENCIAMENTO n
Exibir: 10 v Registros: 1-10 de 158 < 2
MNimero Nome Tipo Perfil /Destino IP/Mascara da rede Perfil Rota de Saida

1000 Virtual URA Atendimento | Wirtual URA DGConfigUra_~Atendimento Padrao
1001 Virtual URA Quvidona Wirtual URA DGConfigUra_Ouvidoria Padrac

1002 Virtual URA Suporte Wirtual URA DGConfigUra_Suporte

5400 5400 Softphone SIP Atendente 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao
6000 6000 Softphone SIP Atendente 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao
65400 6400 Seoftphone SIP Atendente 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao
6401 6401 Softphone SIP Supervisor 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao
5402 6402 Softphone SIP Atendente 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao
6403 6403 Softphone SIP Supervisor 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao
5404 6404 Softphone SIP Atendente 10.0.0.0/255.0.0.0 Padrao

Para criar um novo ramal, clique em
Adicionar e a janela a seguir sera

aberta:

e Tipo de Ramal:

o

o

Softphone-SIP: Utilize
essa opcao se for
utilizado um softphone
com protocolo SIP, como
o DGPhone;
Softphone-IAX: Utilize
essa opgcao se for
utilizado um softphone
com protocolo IAX, como
o IAXLite;

ADICIONAR RAMAL

perfil do ramal: | atenden!
Tipo de softphone: | p,

Perfil de Rota de Saida: | padrio

Softphone NAT: m Sim
Envia DOR: [[EY sim

te

Avancado

Fisico: Indica que o ramal sera utilizado com um aparelho
analégico tradicional. Nesse caso, deve-se selecionar também a
interface (placa) onde o telefone sera conectado;
Virtual: Essa opcao deve ser utilizada quando o ramal ndo existe
fisicamente e sera usado somente para operacdes no PABX,
como atendimento ou desvio de chamadas;
Discador: Ramal utilizado exclusivamente pelo médulo Discador

do Intelix.

e Numero do Ramal: Deve ter de 2 a 4 digitos. Para ramais com
softphone, é possivel cadastrar uma faixa de ramais informando o
numero do primeiro e ultimo ramal;

e Nome: E a descricdo que aparecera no telefone do nimero chamado.

e Senha softphone:Permite configurar uma senha que sera solicitada no
registro do softphone; OBS: Caso a opcao de configuragao “Exigir

oG
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senhas fortes para ramais” esteja ativada, esta senha deve ser
considerada forte para habilitar o cadastro ou edicao de um ramal.

IP / Mascara de Rede: Indica o endereco IP (ou faixa de IPs) com o qual
o softphone pode se conectar;

Perfil do ramal:selecione um perfil definido anteriormente conforme
descrito na secao anterior, “Perfis de ramais”;

Tipo de Softphone: Por padrao, é utilizado o tipo Peer, que permite ao
ramal efetuar e receber chamadas. O tipo User é utilizado para
gateways que registram mais de uma conta SIP no mesmo IP/Porta;
Perfil Rota Saida: Selecione o perfil que serd aplicado nas ligacdes
efetuadas pelo ramal;

Softphone NAT: Quando selecionada, essa opg¢do permite que o
softphone efetue a conexao a partir de uma rede externa;

Envia DDR: Quando selecionada, essa opcdo faz com que a numeragao
do ramal seja enviada nas liga¢des externas efetuadas por um tronco
do qual o ramal seja DDR;

o Exemplo: Se o nimero do ramal for 8602 e o mesmo efetuar
uma ligacdo através do tronco 3254-8600, o numero que
aparecera no destino sera
3254-8602.

Aba Transbordo: Permite
configurar os destinos da Quand st e

ligagdo quando o ramal nao
responde (ndo atende), esta
ocupado ou esta indisponivel
(softphone ndo conectado);

Aba Avancado:
o Senha para ligagdes:

Permite configurar uma

senha que sera solicitada st s Y
quando o ramal efetuar S
ligagdes. A senha pode ser . . £

solicitada conforme o tipo
e ligacao selecionada:
(Local, DDD, DDI e celular);

o Correio de Voz: Caso alguma opcdo de transbordo esteja
selecionada com a opcdo Voicemail, € necessario configurar
nesta caixa a senha de acesso a caixa postal e o e-mail para o
qual sera enviada a mensagem gravada;

o Senha para Siga-me Remoto: Permite configurar uma senha a
ser utilizada pelo ramal ao habilitar um siga-me remoto.

Caneear m
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Siga-me remoto

Uma das opges do perfil de ramal é relacionada ao siga-me remoto, um
formato alternativo de habilitar o siga-me entre ramais.

Exemplo:

RAMAL 1000 _— RAMAL 1001 4 RAMAL 1002

Ao discar para o nimero Ao habilitar a opgao de
1001 sera validado se siga-me remoto no perfil de Ao ligar para o nimero
existe algum siga-me ramal, o ramal pode "*T8=numero do ramal>=" &
remoto configurado. Se "sofrer” um siga-me habilitado o recebimento de
existir, redireciona para o remoto. chamadas desse ramal. Se estiver
numero de destino (1002) No Gerenciamento de configurada uma senha, ela &
Ramais & possivel definir solicitada

uma senha para realizar o
siga-me remoto.

Analisando o exemplo acima, quando o ramal 1002 ativa o siga-me
remoto do ramal 1001 (¥*781001) ele passa a receber as liga¢cdes desse
ramal.

Observacgoes:

e Para funcionar a estrutura conforme exemplo exibido anteriormente,
o ramal 1001 deve ter a permissdo para realizar uma ligacdo interna
para o ramal 1002;

e Utiliza-se “*79<nimero do ramal>" para remover um siga-me remoto;

e Um segundo siga-me remoto para o mesmo ramal sobrescreve o
primeiro;

e Como o siga-me funciona de forma semelhante a um
redirecionamento, o nUmero de origem é o exibido para o nUmero de
destino. No caso do exemplo, para o ramal 1002 vai aparecer uma
chamada do ramal 1000, sem citar o ramal 1001,

e No relatério Chamadas / Detalhamento de Chamadas é possivel
consultar todos os detalhes sobre a ativagao e remocdo do siga-me
remoto.

Grupos de ramais

Quando varios ramais fazem parte de um grupo, qualquer ramal do
grupo podera atender uma chamada direcionada ao nimero do grupo.

A opcao Ramais Grupos exibe os grupos e permite fazer o cadastro de
um novo grupo, bem como alteracao ou exclusao dos existentes. Sdo
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exibidos os ramais cadastrados com seu numero, nome e outras
caracteristicas descritas a sequir.

RAMAIS - GRUPOS n

Exibir:  1p v Pesquisar. Registros: 1-2 de 2 < >

Numero MNome Estratégia Timeout Envia DDR

40000 Grupo 1 Sequencial 10 Sim

50000 Grupo 2 Rotativo 30 Mao

Para adicionar_ um grupo. cligue e

Adicionar e sera aberta a janela a
seguir. Para alterar um grupo existente,

clique sobre o nome do grupo e a
mesma janela aparecera com as
defini¢des atuais do grupo, contendo: il S

Ramais Disponiveis Ramais na Grupe

Nimero do Grupo:

e Numero do grupo: NUmero que | e vstum)

6401 (6401)
recebera as chamadas | =@
6443 (6443)

destinadas ao grupo. oo o420

e Nome: nome do grupo; = -

¢ Tipo de Chamada:

o No modo Sequencial os
ramais serao chamados
na ordem em que aparecem no grupo. A cada nova ligagao o
Intelix percorrera a lista e entregara a ligacao ao primeiro ramal
livre que encontrar;

o No modo Rotativo, o sistema lembrara o ultimo ramal que
recebeu a ligacdo e tentara passar a ligagao para o proximo
ramal livre da lista;

o No modo Todos, todos os ramais do grupo tocarao ao mesmo
tempo.

e Tempo de Chamada: Determina o tempo em segundos que o telefone
vai tocar quando receber uma nova chamada;

e Envia DDR: Quando assinalada, essa op¢ao faz com que a numeragao
do ramal seja enviada nas ligacdes externas efetuadas por um tronco
do qual o ramal seja DDR. Caso o ramal ndo seja DDR do tronco ou nao
esteja com essa opc¢ao habilitada, o Intelix tentara utilizar o niamero
do grupo como DDR;

Exemplo: considere um grupo com o nimero 8602 que possua
como um de seus elementos o ramal 8650. Nesse caso, temos
as seguintes situacoes:
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o Ramal e grupo com opg¢do Enviarem DDR habilitada: Se for
utilizado um tronco da mesma numeracdao do ramal (ex:

32548600), sera enviado o DDR do ramal (32548650);

o Somente grupo com a opgdo Envia DDR habilitada: Se for
utilizado um tronco da mesma numeracdo do grupo (ex:

32548600), sera enviado o DDR do grupo (32548602).

Definindo os ramais do grupo

Para adicionar ramais ao grupo, basta arrastar os itens desejados na
coluna da esquerda, Ramais Disponiveis, para a coluna da direita, Ramais
no Grupo. Para retirar um ramal do grupo, faca o contrario: arraste o item
da coluna da direita para a coluna da esquerda.

Configuracao de Call Center

Perfil de Atendentes

De forma semelhante aos ramais, o
Intelix permite que sejam configurados
perfis de atendentes. Selecione esta
opcao no menu Call
Center Atendentes Perfis.

e Nome: nome do perfil;

e Tempo de descanso: tempo em
segundos ap6s uma ligagdao no
qual o atendente ndo recebera
novas chamadas;

e Max. Atendimentos (Chat) *
Ndmero maximo de
atendimentos simultaneos que
o atendente pode realizar
através do chat;

EDITAR PERFIL DE ATENDENTE

Nome: | Gera
Tempo de descanso: | 3

Max, Atendimentos (Chat): 1

TEMPO DE ALERTA

Chamada de Entrada: 120 180

Chamada de Saida: | 90 120

PERMISSAO PARA LIGACGES
Vilido para: ¥ DDD [ Locais
@ DDI (¢ Celular

@ Interna

OUTROS

Alterar

e Tempos de Alerta: Nos campos dessa secdo é possivel definir o tempo

de duracdo da chamada depois do qual o atendente recebera uma
notificacdo. Exemplo: Nas chamadas de entrada, foi definido o valor
120 para “Aviso” e 180 para “Maximo”. Nesse caso, quando o
atendente receber uma chamada da fila, vera, ap6s 120 segundos,
uma notificacdo com a mensagem “Observe o tempo da ligagdo!'.

Atendente
ve 0 tempo da

Apbs 180 segundos, uma nova notificacdo sera exibida: “Tempo

maximo em ligacao excedido!'.
24
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e Permissdo de ligagdes: ligue as op¢des que correspondam aos tipos de
ligacdes que os atendentes com este perfil poderao fazer: celular,
locais, DDD, DDI, internas;

e Autoatendimento: quando esta opcdo estiver assinalada, a ligacdo
sera atendida automaticamente, sem que seja necessario pressionar a
tecla "#";

e Gravacao: Habilita a gravacdo das ligacdes do atendente;

e Ouvir musica de espera: faz com que o atendente ouca a musica de
espera enquanto aguarda uma nova chamada;

e Transferéncia: quando ligada, habilita a transferéncia de ligacdes;

e Captura de ligag6es: permite que o atendente capture liga¢des da fila
onde esta logado. Esta opcdo estara disponivel somente quando a
facilidade de Call Back Login estiver ativa.

Gerenciamento de Atendentes

A opgao Call Center Atendentes Gerenciamento exibe os atendentes
previamente cadastrados, permite fazer o cadastro de um novo atendente,
definir se ele serd oculto, alterar e excluir os existentes.Ao selecionar esta
opcao, sera aberta a janela a sequir:

ATENDENTES - GERENCIAMENTO

Exibir:  1p v Registros: 1-10 de 132 < >

Namero Nome Perfil Oculto Status

9001 Gabriel Geral MNio Ativado

Q002 Diogo Geral Mio Ativade

2003 Barbara Geral Mio Ativado

a004d Tiago Geral Mio Ativado

2005 Jodo Geral VL] Ativado

9008 Renan Geral MNao Ativade

5007 Marcio Geral MNao Ativado

5003 Robson Geral Nao Ativado

9009 Maria Geral Mao Ativado

S010 Claudia Geral Nao Ativado

Quando um atendente é definido como oculto, ele nao serd mais exibido na
lista de selecao dos relatorios.

Para alterar a configuracdo de um atendente, clique sobre a linha
correspondente e uma tela com as configuragdes do atendente sera aberta.

Para cadastrar um novo atendente, clique no botdo Adicionar. Nos dois
casos, uma tela como a seguinte sera exibida:
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ADICIONAR ATENDENTE

Informe as caracteristicas do atendente conforme descrito a sequir.

Atencado: é possivel criar mais de um atendente ao mesmo tempo definindo
nimeros sequenciais nos dois campos do item Namero.

e Numero: informe o nimero do atendente. Este nimero sera utilizado
para que o atendente efetue login através do telefone (por exemplo,
*9800). Para criar mais de um atendente com nameros sequenciais,
preencha o campo Fim com o nimero do Ultimo atendente. Deixe este
campo em branco para apenas um atendente;

e Nome: nome do atendente. Se for informado um valor no campo Fim
para a criacdo de varios atendentes de uma so vez, o Intelix utilizara
os numeros informados como nomes dos atendentes;

e Senha: senha que o atendente digitara no telefone para efetuar login;

e Perfil: selecione um perfil para o atendente dentre os perfis
pré-configurados;

e Senha para ligagbes: nesta secdo vocé pode definir uma senha que
sera solicitada quando o atendente efetuar ligacdes. Especifique
também o tipo de ligacdo no qual a senha deve ser solicitada (Local,
DDD, DDI e/ou celular). Se nenhum tipo de ligacdo for assinalado, o
Intelix solicitara a senha em qualquer ligacdo efetuada pelo
atendente.

Gerenciamento de Filas

Uma fila de atendimento permite o atendimento simultaneo de varias
ligacdes, mesmo quando todos os atendentes estdo ocupados. As chamadas
podem ficar em espera, com a possibilidade de ouvir uma musica ou
mensagem promocional, ao invés de dar sinal de ocupado ou envia-las para
um correio de voz.

A opcdo Call Center Filas Gerenciamento exibira as filas de atendimento
existentes e permite criar filas, alterar a configuracdao de uma fila existente,
definir se ela sera oculta, bem como a sua exclusao.

Ao selecionar esta opcdo, sera aberta uma janela como a seguinte, que
mostra as filas e suas respectivas caracteristicas.
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FILAS - GERENCIAMENTO

Exibir: 1 ¥ | Pesquisar.. Registros: 1-10 de 33 < >
ID Tipo Namero MNome Oculto
1 Voz 5001 Institucional Sim
z oz 5003 Suporte Mio
3 Voz 5000 SAC N&o
4 oz 5002 Atendimento N&o
5 Voz 5004 Ativo Nao
6 Yoz 5005 Processos Operacionais MN3o
7 Voz 5006 Diversos Nio
9 oz 5007 SAC 2 Nio
10 Voz 5008 Financeiro Nio
11 oz 5009 Reclamacdo / E-mail Mio

Para ocultar ou exibir uma ou mais filas, selecione a opcdo Ocultar/Exibir.
Quando uma fila é definida como oculta, ela ndo sera mais exibida na lista de
selecdo dos relatérios, no Monitor Intelix e no Monitor Web (Menu
Monitoramento — Call Center).

Para criar uma fila, clique no botao Adicionar. Uma tela como a seguinte sera
aberta:

Para alterar a configuracao de uma fila existente, clique sobre a linha da fila
e uma tela com as configuracdes existentes sera aberta, semelhante a figura
anterior.

Os campos comuns as duas janelas

sdo descritos a seguir.

e Tipo da fila: selecione o tipo voz ou .
Chat, Nimero: ‘”;; -

e Numero da fila: numero da fila; o

e Nome: nome da fila; s oo ot =

Tempo chamando alendente: Segundos

e Estratégia: Define o modo de
distribuicdo das chamadas aos

Nivel Servigo

Tempo para anincio: | Seundos

atendentes. Pode ser Sequencial, N
Mais tempo livre, Menos tempo
livre,Randémico, Rotativo ou .
Todos (chama todos os atendentes e
livres simultaneamente); m e T S

e Fala tempo estimado: habilita a g
informacao ao usuario sobre o esagéado ot [ i
tempo estimado para o Hoin e Ptz _Proood v
atendimento; -
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e Tempo chamando atendente: informa o tempo méaximo em segundos que
a chamada tocara no atendente. Excedido este valor, a mesma volta para
fila;

e Nivel Servico: indica o valor (em segundos) que servird de base para o
calculo do nivel de servico do atendimento;

e Tempo para andncio: indica o intervalo de tempos (em segundos) que o
PABX divulgara a posicao na fila e o tempo estimado para o atendimento;

® Peso: informa a relevancia das chamadas da fila atual em comparacao
com as outras filas. Durante o atendimento, um atendente logado em
duas filas recebera primeiro as chamadas provenientes daquela com
maior peso;

® URL Integragao: utilizada para acionamento de links de integracdes. Esses
links sdo abertos no navegador do atendente pelo aplicativo Intelix
Atendente,

e Destino pés-atendimento: utilizado para direcionar a chamada(voz/chat)
para outro lugar, ap6s o fim do atendimento;

e Qtde. maxima atendentes em pausa: Permite definir a quantidade
maxima de atendentes que podem colocar o status de pausa na fila;

e Perc. maximo atendentes em pausa (%): Permite definir a porcentagem
maxima de atendentes que podem colocar o status de pausa na fila;

e Controle de Transferéncia: habilita o controle de transferéncia para a fila,
ou seja, sera definido as filas que poderao receber transferéncias da fila
em questao;

e Fala posicdo: habilita a divulgacdo da posicdo do usuério na fila, enquanto
aguarda o atendimento;

® Auto pausa: quando assinalada, faz
com que o atendente que nao
atendeu a chamada entre
automaticamente no estado de
pausa. et

e Aba Tempo de Alerta: quando
“Habilitar Tempo para Alerta” '
estiver igual a sim, as seguintes opcdes aparecerao:

o Tempo para alerta quando ocupado: quando o atendente estiver
em ligacdo e a duracdo da chamada exceder o valor informado
neste campo, sera exibida uma tela de notificacdo. Pode ser
utilizado, por exemplo, para que o atendente perceba que o tempo
da ligacao esta proximo do maximo permitido;

o Tempo para alerta duragdo maxima excedida: quando o atendente
estiver em ligagcdo e a duragao da chamada exceder o valor
informado neste campo, sera exibida uma tela de notificacao
informando, por exemplo, que o tempo maximo da ligacdo foi
excedido.

e Aba Transbordo:
28
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o Receber chamadas sem atendentes: define o comportamento da
fila quando ha apenas atendentes indisponiveis (atendentes
adicionados a fila que ndo estdo logados) ou pausados, através das
seguintes configuracdes:

= Receber Chamadas: habilita a entrada de liga¢cdes na fila
mesmo sem atendentes disponiveis;

= Transbordo: destino para o qual as chamadas serdo
encaminhadas quando nao houver atendentes disponiveis e
Receber Chamadas ndo estiver marcado.

o Habilitar limite de chamadas na fila: limita a quantidade de

chamadas na fila, através das seguintes configuracdes:
= Ndmero Maximo: quantidade maxima de chamadas na fila
de espera;
= Transbordo: destino para as novas chamadas quando a
quantidade na fila for igual a NUmero Maximo.

o Habilitar transbordo por tempo: limita a quantidade de tempo que
uma chamada pode ficar em espera, através das seguintes
configuracoes:

= Tempo maximo: tempo maximo, em segundos, que a
chamada podera permanecer na fila;

= Transbordo: Destino da chamada quando o Tempo maximo
na fila for excedido.

e Aba Controle de Transferéncia: caso a opcdo Controle de transferéncia
seja habilitada, serdo exibidas duas colunas, Filas disponiveis e Filas que
podem receber transferéncias, para definir se uma fila pode, ou ndo,
receber transferéncias da fila em edicdo, basta arrastar a fila de uma
coluna para a outra.

e Tipo Chat selecionado: quando tipo for alterado para chat, alguns campos
serao omitidos e aparecera a aba Tempo de Resposta contendo as
seguintes configuracodes:

o Habilitar tempo maximo para resposta: configuracdes
personalizadas sobre o tempo de resposta no atendimento do
Chat;

o Habilitar tempo para alerta: tempo que a cor do chat é alterada,
alertando o atendente que deve ser enviada uma resposta para o
cliente;

o Habilitar mensagem de timeout: mensagem pronta que sera
sugerida ao atendente ap6s o tempo maximo para resposta, caso o
mesmo nao tenha iniciado uma resposta.

Observacoes:

e Também é possivel configurar informacdes globais (para todas as filas
de chat), através do menu Call Center / Chat Externo / Configuracoes;

e O numero identificador da fila que aparece na tela Filas sera criado
automaticamente pelo sistema e ndo pode ser alterado.

Q_c}
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Filas x Atendentes

Depois de criadas uma ou mais fas, &

n_ecessério informar quais atgndentes e
ficarao trabalhando em cada fila. Isto é
feito por meio do menu Call
Center Filas Fila x Atendentes. Ao

selecionar  esta  opgdo,  serdo o
mostradas as filas existentes com o
numero de atendentes a elas alocados
com as prioridades definidas.

9006 (Renan)
9001 (Gabriel

Selecione a fila desejada e uma tela
como a seguinte sera aberta:

Nessa tela vocé pode relacionar
atendentes com diferentes prioridades a fila selecionada, cujo nome aparece
na barra superior.

Todos os atendentes disponiveis aparecem na coluna a esquerda. Os
atendentes devem ser colocados na fila em uma das listas a direita
(prioridade alta, média ou baixa). O atendente com prioridade mais alta tera
preferéncia no recebimento das chamadas.

Clique no nome do atendente disponivel e arraste-o para a lista de
prioridade desejada. Para retirar um atendente da fila, clique no seu nome
em uma das listas a direita e arraste-o para a lista a esquerda. Também é

possivel mudar a prioridade de um atendente arrastando-o de uma lista a
outra diretamente.

Ha também a opcdo “Edicdo” nesta pagina, indicada pelo botdo com um
lapis verde, na parte superior direita. Esta op¢ao mostrara algo parecido com
a anterior, porém podendo selecionar a fila que deseja alterar as relacdes, e
filtrar os atendentes de acordo com o perfil para facilitar sua busca.

Definidos os atendentes nas filas, quando o atendente efetuar o login,
entrara na(s) fila(s) onde foi alocado.

Atengdo:esta configuracdo tem relacdo direta com a estratégia de
distribuicao de ligacdes da fila de atendimento.

Exemplo: considere uma fila cuja estratégia de distribuicdo de chamadas
seja Mais Tempo Livre. Quando receber uma nova chamada, o Intelix verifica
se ha atendentes com prioridade alta que ndo estao em atendimento. Se
houver, busca dentre estes aquele que esta a mais tempo livre. Caso estejam
todos ocupados, o Intelix aplica a mesma regra (mais tempo livre) para os
atendentes com prioridade média e, depois, para os de prioridade baixa.
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Masica de Espera

A musica de espera é o audio tocado
enquanto o usuario espera na fila de

atendimento. Para definir musica de
espera para uma fila, selecione no
menu Call Center Filas Mdusica de
espera e clique sobre a fila na lista que oo | e e et siuconado | | +

sera exibida.

# Data Cadastro Nome Arquivo

1 03/05/2018 09:55:31  Institucional_03_05.wav &

Sera aberta a janela abaixo onde
podem ser selecionados um ou mais arquivos de audio. S3o aceitos arquivos
no formato wav ou mp3. Os arquivos serao reproduzidos na ordem em que
foram cadastrados.

Clique em Escolher arquivo e selecione um arquivo na janela que for aberta.
Ao clicar em Adicionar, o arquivo sera incluido na lista Existente. Para
remover, selecione o arquivo na lista e clique em Remover.

Configurac¢des — Chat Externo

Através da tela de configuracdes € possivel definir uma série de parametros
utilizados no Chat Externo, acessivel em Call Center Chat
Externo Configuragdes.

EXTERNO - CONFIGURACO v

MOTIVO DE CHAMADAS CONFIGURACOES GERAIS TEMPO DE RESPOSTA

© Habllitar motivagio de chamadas: [ sm @ Substituir texto por mensagem pronta: | Nio © Tempo maximo para resposta; 515

@ Forcar motivacdo de chamadas: | Nis @ ‘Crtl+Enter’ para enviar mensagem: [[BY sim
@ Tempo para alerta: 115
© Mostrar motivos globais no inicio: [[EY sim © Transferéncia para a mesma fila:  Nio

@ Mensagem de timeout: | Nenhuma

As configurag¢des sao divididas em trés moédulos:

e Motivo de Chamadas: configuracdes sobre
atendimentos do chat;

Q

opcao de motivar os

e Configuragbes Gerais: opcSes relacionadas a conversa do chat e
transferéncia do atendimento;

e Tempo de Resposta: configuraces globais sobre o tempo de resposta no
atendimento. Também é possivel personalizar essa op¢ao para cada fila,
através do menu Call Center / Filas / Gerenciamento.
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Mensagens prontas — Chat Externo

As mensagens prontas sdo frases que podem ser utilizadas na conversa do
Chat Externo pelo atendente. Isto é feito por meio do menu Call Center Chat
Externo Mensagens Prontas.

E possivel configurar as mensagens do Chat Externo e relaciona-las as filas
de atendimento.

Se uma mensagem ndo estiver relacionada a nenhuma fila, entdo a mesma
estara disponivel para todas as filas de atendimento do chat.

CHAT EXTERNO - MENSAGENS PRONTAS

Exibir:  1p ¥ || Pesquisar.. Registros: 1-5 de § £ >

Mensagem Filas

0l&, em que posso ajuda-lof{a)? (Todas)
Aguarde um momento, por gentileza, enquanto eu verifico a sua informacdo/solicitagdo/divida. (Todas)
Pode me informar, por gentileza, o nimero do Cartdo ou CPF do cliente? (Tedas)
Obrigado (a) por ter aguardado. (Todas)
Algo mais em que posso ajudé-lo (a). (Todas)
A Del Grande agradece seu contato, tenha um bom dia, boa tarde, boa noite. (Todas)

Por cadastrar e nova mensagern

clique no botdo Adicionar e uma tela

como a seguinte sera exibida: e —
Atengdo, é  possivel relacionar = "~ o
mensagens apenas com filas do chat

que estdo ativas.

Mensagens padrdo — Chat Externo

As mensagens padrao sao frases que poder ser utilizadas no Chat Externo
em situacdes especificas. Acessivel por meio do menu Call Center Chat
Externo Mensagens Padrao.

CHAT EXTERNO - MENSAGENS PADRAO

Mensagem de espera:  Aguarde um momento...
Atendimento Inicial:  0l3, em que posso ajudar?

Atendimento Indisponivel: | Mo momento o atendimento ests indisponivel...

e Mensagem de Espera: E exibida ao usuério antes do atendimento;
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e Atendimento Inicial: Insira neste campo a mensagem que deve ser
exibida ao usuario no inicio do atendimento;

e Atendimento Indisponivel: Essa mensagem serd exibida ao usuario o
servico de atendimento estiver indisponivel.

Perguntas Pesquisa— Chat Externo

As Perguntas Pesquisa sao os questionamentos feitos ao usuario do Chat
Externo ao responder a pesquisa de satisfacdao. Acessivel por meio do menu
Call Center Chat Externo Perguntas Pesquisa.

ADICIONAR PERGUNTA

Nome: | Home

Pergunta:| Pergunta

e Nome: E uma breve descricdo da pergunta. Ele ser4 exibido ao configurar
a pesquisa e ao gerar o relatério de pesquisa do chat;

e Pergunta:E o questionamento feito ao usuério. Ele serd exibido no
formulario da pesquisa;

Repostas Pesquisa — Chat Externo

As Respostas Pesquisa sdo as possiveis respostas para serem utilizadas em
conjunto com as perguntas da pesquisa. Acessivel por meio do menu Call
Center Chat Externo Respostas Pesquisa.

e Aba Geral

ADICIONAR RESPOSTA

Geral Opciies

Nome: | Home

Tipo:|  Mutipla Escolha R

Habilitar Resposta Personalizada: JUEVE Sim | @
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o Nome:E o nome da resposta. Ele sera exibido ao configurar a
pesquisa;

Tipo de Resposta:

*Quando selecionada, essa opg¢éo ira ocultar: Aba de "Opgdes”,

Multipla Escolha: Exibe uma listagem para que seja
escolhida apenas uma opcao;

Lista Suspensa: Exibe o menu para a selecao de uma opcao;

Caixa de Selecdo: Exibe uma listagem para que sejam
escolhidas diversas opcoes;

*Resposta Curta: Exibe uma pequena caixa de texto onde
sera inserida a resposta;

*Resposta Longa: Exibe uma caixa de texto grande para
inserir a resposta;

n

configuragdo de "Observagdo na udltima Opgado de Resposta” e
configuracdo de "Observagdo Obrigatéria”

o Habilitar Resposta Personalizada: Permite exibir uma caixa de
texto quando o usuario selecionar a Gltima opcdo da pergunta. E
util para solicitar uma resposta personalizada ao questionamento;

o Resposta Personalizada Obrigatéria: Torna obrigatério o
preenchimento da caixa de texto relacionada a tGltima opgao da
pergunta.

Essa opcdo sera exibida somente se a opgao anterior estiver ativa;

e Aba de Op¢des

ADICIONAR RESPOSTA

Opcies

Opgéo 1

Opgéo 2

Nessa aba é possivel cadastrar, remover e reordenar os itens
(Respostas possiveis) do tipo selecionado;
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Pesquisas — Chat Externo

As Pesquisas do Chat Externo sao exibidas ao usuario no fim do
atendimento. Acessivel por meio do menu Call Center Chat
Externo Pesquisas.

e Aba Geral
pesquisa, ele sera
eXl b | d O a O g e ra r O Geral Perguntas e Respostas Filas

relatorio "pesquisa de
satisfacdo do chat
externo";

ik e
Wensagem it | enszer i
o Titulo: E o titulo da

pesquisa, ele sera

exibido ao usuario na Mensagem Fint
tela de pesquisa;

o Mensagem Inicial: E a
mensagem exibida no
topo do formulario de | ' * Cancels
pesquisa;

o Mensagem Final: E a mensagem exibida ap6s o envio do
formulario de pesquisa;

e Aba de Perguntas e Respostas

ADICIONAR PESQUISA

Geral Perguntas e Respostas Filas

- Pergunta:

L

Problema Resolvido o

Resposta: SimMEo oo

Pergunta Obrigataria: Nio m

- Pergunta: "

L]

Resposta: oo

Pergunta Obrigataria [[EL Sim
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Nessa aba é possivel adicionar, remover e ordenar as relages entre
perguntas e respostas, também é possivel definir se a pergunta é
obrigatoéria;

e Aba de Filas

EDITAR PESQUISA

Geral Perguntas e Respostas Filas

Filas Disponiveis Filas relacionadas

? Cancelar

Nessa aba é possivel relacionar filas de chat com a pesquisa de
satisfacao;

* E possivel configurar apenas uma pesquisa para cada fila. Por isso, a fila
ficara inativa caso ela ja esteja relacionada a outra pesquisa.

Motivos de Pausa

. . . . ADICIONAR MOTIVO DE PAUSA
precisa informar ao Intelix o motivo

para tal interrupcao. O administrador nome: [ Torme

do sistema deve definir os nomes de ocutto: [[Y sm

motivos que achar apropriados. produtivo: [[TRY sm

No menu Call Center Motivos Pausa. J—
Sera exibida a lista de motivos. Para

cadastrar um novo, clique em Adicionar e digite o seu nome informando se é
produtiva. Clique em Cadastrar para efetivar a operacao.

Além disso, assim como no gerenciamento de atendentes e filas, é possivel
ocultar ou exibir determinados motivos de pausa. Quando um item é
ocultado mesmo ndo é mais apresentado ao atendente no aplicativo Intelix
Atendente, porém continua visivel nos relatorios.

Motivos de Chamada

Os motivos de chamadapermitem que o atendente classifique uma
chamada recebida. O administrador do sistema deve definir os nomes de
motivos (e submotivos) que achar apropriados a sua operagao. Estes motivos
serdo listados no Intelix Atendente.
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Acessivel no menu Call Center Motivos Chamadas. Para cadastro de um
novo motivo, clique em Adicionare informe seu nome.Depois, selecione em
quais filas este motivo podera ser acionado.

Para definir os submotivos para este

motivo, clique na aba Submotivos,
como mostra a imagem abaixo:

ADICIONAR MOTIVOS CHAMADA
Filas Disponiveis Filas relacionadas

Motivos Submot
Chamadas de Saida (Nenhum) otive: Submotivos

Submotivo personalizado: gy cione
Fila 4: Atendimento
Fila 5: Ativo Submotives fixes disponiveis Submotivos fixos relacionados
Fila 6: Processos Operacionais
Fila 7: Diversos

L 1 (Problema) (Nenhum)
2 (Requisigio)

3 (Incidente)

! Cancelar
Veja a secdo seguinte para cadastrar |
submotivos.
Submotivos

Os submotivos de chamada permitem que o atendente especifique com
mais detalhes os motivos da chamada recebida.

A definicdo de submotivos esta disponivel acessando o menu Call
Center Motivos Submotivos.

CALL CENTER - SUBMOTIVOS

Exibir:  1p v Pesquisar. Registros: 1-4 de 4 < >

Tipo MNome Rotulo Global Requerido Tam. Min. Tam. Max.

Fixo Problema

Personalizado ComercialExtra Detalhamento REL: REL: a 60

Fixo Requisicdo

Fixo Incidente

Cada submotivo precisa necessariamente estar relacionado a um motivo de
chamada. Quando o atendente seleciona o motivo no Intelix Atendente, os
submotivos relacionados serao exibidos imediatamente abaixo do mesmo.

Os submotivos podem ser:

e Fixos: aparecem em uma lista para que o atendente o selecione;
e Personalizados: aparecem na forma de um campo texto no qual o
atendente pode inserir a descrigao.
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Um submotivo fixo requer apenas a definicdo do seu nome. Clique em
Adicionar para abrir a janela, certifique-se que o Tipo esta selecionado como
Fixo e digite seu nome.

ADICIONAR SUBMOTIVO

Clique em Adicionar para abrir a janela
e selecione o Tipo como Personalizado
para informar suas configuracoes.

Os submotivos personalizados
possuem 0s seguintes parametros
de configuragao:

Rétulo:

. e Nome: nome do submotivo;
- e Rétuloo E o texto que
- aparecera a esquerda do campo
texto para o atendente;

S _ e Global: Significa que o
e submotivo  aparecera  quando
qualquer motivo for selecionado.
p— Nesse caso, a lista de submotivos
fixos nunca sera exibida;

e Requerido: Exige que o submotivo seja preenchido pelo atendente;
e Tamanho minimo: Informa a quantidade minima de caracteres na
descricao;

e Tamanho maximo: Tamanho maximo da descricdo do submotivo.

Motives disponiveis Motivos relacionados

Configuragao de Troncos

Usando a opcdo menu Troncos Gerenciamento é possivel adicionar, excluir e
alterar troncos do Intelix. Selecionando esta opcao a janela a seguir sera
aberta com quatro tipos de troncos: analégico, celular, E1 digital e SIP.

TRONCOS - GERENCIAMENTO n

Exibir:  1p ¥ || Pesquisar... Registros: 1-4 de 4 < >

Tipo Nome Endereco/Interface Operadora Padrdao Destino
SIP o800 10.1.1.2 URA DGURA
Digital BiDirecional Khomp/B0Oc0-29 43 Ignorar
Digital E1-0800-1 Khemp/B1c0-29 48 URA DGURA

Digital E1-0800-2 Khomp/B2c0-29 48 URA DGURA

Para inserir um novo tronco, clique em Adicionar e depois selecione o tipo
correspondente ao tronco que sera definido.

A seguir sdo descritas as op¢des de configuracao de cada tipo de tronco.
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Tronco Analégico

A janela para configuracdo de um
tronco analogico é mostrada a direita:

e Nome: descricdo do tronco;

e Interface: selecione a interface
relacionada ao tronco;

e Operadora padrdo: configure o
namero da operadora que sera
inserido  automaticamente na
discagem em todos os ramais;

e Prefixo: utilizado somente nas
chamadas de saida. Ele permite

ADICIONAR TRONCO

Tipo: | Analogico v
Nome: | Nome do Tronco
Interface: v
Operadora Padrdo:
Prefixo: | prefixo
ROTA PADRAO

Destino: Ignorar v

enviar ao provedor ou interface externa (ATA, por exemplo) uma string

especifica antes do numero;

o Exemplo: se foi especificado

o valor L1 neste campo, quando for

discado o numero 32548600, o Intelix encaminhard o numero

L132548600;

e Rota Padrdo: selecione o destino (ramal, grupo, fila ou URA) que serd
utilizado como padrao para as ligacdes de entrada.

Tronco Celular

A janela para configuracdo de um
tronco celular € mostrada a direita:

e Nome: descricdo do tronco;

e |Interface: selecione a interface
relacionada ao tronco;

e Operadora padrdo: configure o
namero da operadora que sera
inserido  automaticamente na
discagem em todos os ramais;

® Prefixo: utilizado somente nas
chamadas de saida. Ele permite
enviar ao provedor ou interface

ADICIONAR TRONCO

Tipe: | celular v
Nome: | Nome do Tronco
Interface: v
Operadora Padrdo:
Prefixo:

Enviar Id de chamada: Sim

ROTA PADRAOD

Destino: | Ignorar v

externa (ATA, por exemplo) uma string especifica antes do nimero;

o Exemplo: se foi especificado

o valor L1 neste campo, quando for

discado o numero 32548600, o Intelix encaminhard o numero

L132548600;
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e Enviar ID de chamada: se este campo estiver marcado, a ligacdo sera
efetuada normalmente com o nimero do celular como identificacao.
Quando ndo estiver marcado, o Intelix enviara na chamada o cédigo
#31#, que solicita a operadora para nao informar o nuamero do
chamador;

® Rota Padrdo: selecione o destino (ramal, grupo, fila ou URA) que sera
utilizado como padrdo para as ligagdes de entrada.

Atengdo: algumas operadoras, como a Claro, ndo reconhecem o comando
#31# como inibidor de identificacdo de chamadas.

Tronco Digital

Tipo:| Digital v

A janela para configuracdo de um tronco Rosus
digital é mostrada a direita: Interfce: .
® Nome: descricdo do tronco; 1d de Chamada:
Operadora Padrdo:
e Interface: selecione a interface i
relacionada ao tronco; )
ROTA PADRAO
e D de chamada: utilizado para informar a Desting: | Ignerer v
identificacdo da chamada nas ligacdes
de saida. Preferencialmente, o Intelix

utilizara como ID de chamada o
parametro definido nas configurages de grupos e ramais, por meio da
opcao Envia DDR. Caso aquele parametro ndo esteja definido, sera
utilizado o valor definido neste campo;

e Operadora padrao: configure o nimero da operadora que sera inserido
automaticamente na discagem em todos os ramais;

® Prefixo: utilizado somente nas chamadas de saida. Ele permite enviar ao
provedor ou interface externa (ATA, por exemplo) uma string especifica
antes do numero;

o Exemplo: se foi especificado o valor L1 neste campo, quando for
discado o numero 32548600, o Intelix encaminhara o nimero
L132548600.

® Rota Padrdo: selecione o destino (ramal, grupo, fila ou URA) que sera
utilizado como padrao para as ligacdes de entrada.
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Tronco SIP

A janela para configuracdo de um
tronco SIP é mostrada a direita:

ADICIONAR TRONCO

Tipe:  sIP v
Nome:

Nome: descricdo do tronco;

Endereco:

Endereco para conexdo: endereco IP porta: 5060
para conexao ao tronco SIP; Usuirio:

Senha:

Porta: porta para conexao Registrr: [ sim
(geralmente 5060); 10 de Chamada:

Limite de chamadas: 3p

Usuario/Senha: Dados para
autenticacdo no servidor da
operadora;

Operadora Padrio:
Prefixo:

Extensdo:

Registrar: quando marcado, indica eruel BoR | =
se o Intelix deve se registrar no ROTA PADRAO

servidor SIP. Em alguns servidores esing:  Ignorer v
isso ndo €& necessario quando o
tronco apenas efetua chamadas; canceir

Id de chamada: opcdo para configurar ID de chamada no tronco SIP;

Limite de chamadas: Define o limite de chamadas simultaneas que
podem ser realizadas pelo tronco;

Operadora padrdo: define a operadora padrdo que sera utilizada nas
chamadas efetuadas pelo tronco;

Prefixo: utilizado somente nas chamadas de saida. Ele permite enviar ao
provedor ou interface externa (ATA, por exemplo) uma string especifica
antes do nimero;

o Exemplo: se foi especificado o valor L1 neste campo, quando for
discado o numero 32548600, o Intelix encaminhara o nimero
L132548600.

Extensao: Este € um recurso avangado do Intelix utilizado para identificar
a origem da chamada e possibilitar seu redirecionamento. E configurado
quando ha varios troncos SIP destinados a um mesmo endereco IP.
Nesses casos, insere-se neste campo a identificacao da conta SIP;

Variavel DDR: nome da variavel enviada pela operadora no cabecalho SIP
informando a identificacdo do niumero DDR;

Rota Padrdo: selecione o destino (ramal, grupo, fila ou URA) que sera
utilizado como padrdo para as ligag6es de entrada.

Q_c}
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Limites de ligagdes

A configuragao de limites define o tempo maximo, em minutos, para cada
tipo de ligacdo em cada tronco. Uma rota alternativa definida nas rotas de
saida devera ser utilizada quando o limite for ultrapassado.

A opcdo no menu Configurador Troncos Limites abre uma janela
informando os limites de todos os troncos.

TRONCOS - LIMITES n n n

Exibir: 10 v Pesquisar. Registros: 1-10 de 16 < >

Tronco Local Fixo Local Celular DDD Fixo DDD Celular DDI Data
0800 33% Utilizado de 200 min 10% Utilizado de 200 min 42% Utilizado de 200 min 23% Utilizado de 200 min 5% Utilizado de 90 min 01/05/2018
E101 89% Utilizado de 200 min 78% Utilizado de 200 min 122% Utilizado de 200 min 83% Utilizade de 200 min - 01/05/2018
Celular 01 - 7% Utilizado de 500 min - 6% Utilizado de 500 min - 05/04/2018
E102 31% Utilizado de 100 min - 39% Utilizado de 100 min - - 01/05/2018
Linha 01 10% Utilizado de 160 min 7% Utilizado de 100 min 0% Utilizado de 100 min 12% Utilizado de 100 min 17% Utilizado de 100 04/04/2018

min
E102 53% Utilizado de 100 min 58% Utilizado de 100 min 46% Utilizado de 100 min 18% Utilizado de 100 min 28% Utilizado de 100 04/04/2018

min

Clique no botdo Configuracdo geral para atribuir limites de diferentes tipos
de ligacdes em varios troncos ao mesmo tempo, mas podem-se definir
limites de um tronco especifico clicando sobre o seu registro:

CONFIGURACAO GERAL

Limites Troncos

Limites de ligacées (minuto)

Local fixe: | g Local celular:| g
DDD fixo: | 0 DDD celular:| o
oo | o

Configuragdes

Dia de inicio: | 1

Defina o nimero maximo de minutos para ligacdes locais de telefones fixo e
celular, interurbano fixo e celular, bem como as internacionais. Informe
também o Dia de inicio e selecione os troncos na aba Troncos.

Ao clicar no botdo Alertas, a janela ao
lado sera exibida:

ALERTAS DE LIMITES DE LIGACOES

Um alerta pode ser configurado com
uma mensagem vocalizada enviada
para um e-mail ou para um ramal .
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quando o limite for atingido, ou uma determinada porcentagem deste
limite.

Defina o e-mail e a porcentagem ou nivel de ocupagao para emitir o alerta.

Configuragao de DDR

Pode-se definir a faixa de numeracao —
. . ADICIONAR FAIXA DE DDR

DDR (Discagem Direta a Ramal) de

cada tronco por meio da opgao no

menu Troncos DDR.

Tronco: 0800 v

DDR Inicial: | DDR Inicia

Clique em Adicionar para configurar DDR Final: | DDR Fine
uma nova faixa DDR ou sobre um item
existente na lista para altera-lo. A S

janela de configuracdo de DDR é
mostrada ao lado.

Selecione o tronco cujos numeros DDR serdo definidos e informe o DDR
Inicial e DDR Final nos campos correspondentes.

Configuragao de Rotas de Entrada

Essa opgdao esta disponivel no menu Troncos Rotas de Entrada
Gerenciamento. A janela de configuracao de rotas de entrada é mostrada
abaixo.

ADICIONAR ROTA DE ENTRADA

Nome: | Nome
Tronco: 0800 v
DDR: | DDR

Destino: | Ramal 1000 g

As rotas de entrada possibilitam o direcionamento das chamadas
provenientes de um tronco digital ou SIP pré-configurado a um determinado
destino. Este destino pode ser um ramal, fila, grupo de ramais, URA ou
mesmo o redirecionamento para outro PABX.

O campo DDR é obrigatério e indica o nimero que sera relacionado ao
destino. Todos os DDRs nao configurados serdao direcionados para a Rota
Padréo, configurada no menu Troncos Gerenciamento conforme descrito na
secdo “Configuragao de Troncos”.
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Filtro por Bina

O filtro por bina funciona como uma

excecao as regras cadastradas nas
Rotas de Entrada. Ou seja, as
chamadas recebidas de um
determinado DDR serdao encaminhadas
para o destino configurado nas Rotas
de Entrada, exceto se a identificacao
do chamador (bina) recebida na ligacdo cancelar
estiver configurada no Filtro por Bina.
Neste caso, prevalecera a configuracao deste ultimo.

Rota Entrada: | Rota padrao v
Bina:

Destino: Ignorar v

Esta opcao esta disponivel no menu Troncos Rotas de Entrada Filtro por
bina.

Na tela de cadastro de um novo filtro, mostrada acima, é preciso somente
selecionar a Rota de entrada, especificar a Bina que sera recebida e o Destino
final da ligagao.

Configuragao de Rotas de Saida

Define-se “Rota de Saida” como um caminho possivel de uma ligacao
originada para o meio externo. Usando este parametro, pode-se criar uma
“Chave” que, aplicada ao numero digitado, ira direcionar a chamada ao
tronco apropriado. E possivel determinar, por exemplo, que todas as
chamadas DDD saiam pelo link E1l, enquanto as chamadas locais sao
originadas pelo tronco analégico.

Perfis de Rotas de Saida

As rotas de saida sao agrupadas em perfis. Com isso, é possivel efetuar um
tratamento diferenciado nas ligacdes iniciadas a partir de ramais
especificos. Por exemplo, todas as ligacdes locais efetuadas pelos ramais do
setor de suporte devem sair pelo tronco SIP, enquanto as chamadas do setor
comercial devem sair pelo tronco digital.

Para configurar os perfis de rotas de saida, selecione o menu Troncos Rota
de Saida Perfis.

44

Qg{



MANUAL INTELIX PABX IP

ROTA DE SAIDA - PERFIS

Exibir:  1p v Pesquisar. Registros: 1-3 de 3 < >
|| MNome Qtde. Rotas Cadastradas Gerenciar Rotas
O Padrao 2 Py
O Discador 3 =
(] Servicos 1 =

Ao clicar em Adicionar, sera aberta uma janela para definir o nome do perfil.

Cadastro de Rotas de Saida
Apo6s definidos os perfis de rota de saida, pode-se efetuar o cadastro das
rotas. Para isso, selecione o menu Troncos Rota de Saida Perfis e clique no

botdo de edicdo  © ', na coluna Gerenciar Rotas, na linha correspondente ao
perfil desejado.

Uma janela como a seguir sera aberta com as rotas de saida do perfil
selecionado.

TRONCOS - PERFIL "Padrao™ - ROTAS

Exibir:|  1p v Pesquisar... Registros: 1-2 de 2 < >

[ Nome Chave Modo Consulta Operadora Qtde. Troncos

(] Geral X Sequencial Nio 1

(] 9595955559 959559559 Rotativo Sim 1

Para alterar uma rota de saida, clique sobre o seu nome. Para adicionar uma
rota, clique em Adicionar e sera aberta uma janela como a seguir:
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ADICIONAR ROTA DE SAIDA

Geral Troncos

Consultar aperadora: [ sim
Chamada Interna: [[ERY sim
2 Caixa Postal:

Nome: insira neste campo, uma identificacdo para a rota de saida;
Chave: deve-se inserir a expressdo que sera utilizada para filtrar os
numeros discados. A tabela abaixo possui exemplos para os casos
mais comuns;

Modo: é forma como os troncos serdo ocupados. No modo sequencial,
o tronco ndo sera ocupado enquanto o anterior estiver livre;

o Exemplo: o tronco 10 ndo sera ocupado enquanto o tronco 9
estiver livre. No modo rotativo, a chamada é direcionada ao
préximo tronco da sequéncia.

Offset: deve ser definido a quantidade de digitos relativa a
identificacao da rota, a fim de que seja removida do numero discado;

o Exemplo: se a identificacdo da rota for 222XXX, entdo pode-se
configurar o offset com valor 3 para que o “222" seja ignorado;

Prefixo: definem-se os digitos que devem ser adicionados ao niimero
antes que a ligagao seja efetuada;

Consultar Operadora: caso esteja marcada a opg¢do Consultar
Operadora, o Intelix efetuara essa consulta antes de iniciar a ligacdo.
Caso vocé deseja configura-lo va em Troncos Rotas de
Saida Consulta Operadora;

Chamada Interna: quando disponivel, este campo permite sinalizar a
rota de saida como uma chamada interna. Essa situagcao ocorre
quando o Intelix esta ligado a um PABX externo. Assim, embora seja
uma ligacdo externa para o Intelix, continua sendo uma ligacdo
interna para a empresa;

Rota caixa postal: deve ser informado o prefixo a ser adicionado ao
numero caso a chamada seja encaminhada a caixa postal;

o Exemplo: se for informado o valor “222" neste campo e uma
chamada efetuada para o nimero “99199919" for
encaminhado para a caixa postal, o Intelix ira procurar uma
nova rota de saida com a identificacdo “22299199919". Nesse
caso, poderia ser cadastrada uma rota “222." para direcionar a
nova chamada.

Rota limite excedido: deve ser informado o prefixo a ser adicionado ao
numero caso a chamada seja rejeitada por ter excedido o limite para o
tipo de ligagao em questao em todos os troncos desta rota;
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o Exemplo: se for informado o valor “222" neste campo e uma
chamada efetuada para o numero “99199919” for rejeitada
porque o limite para liga¢des local celular foi atingido em todos
os troncos desta rota, o Intelix ira procurar uma nova rota de
saida com a identificacdo “22299199919". Nesse caso, poderia
ser cadastrada uma rota “222." para direcionar a nova
chamada.

Atencdo: Para adicionar troncos a rota, basta arrastar o tronco da caixa
Troncos Disponiveis para a caixa Troncos Relacionados. A ordem de ocupacao
dos troncos sera de cima para baixo. O préoximo tronco sera utilizado quando
o anterior estiver ocupado ou apresentar problemas.

Criando uma chave para uma rota de saida

Uma chave é uma expressdo usada para filtrar nimeros discados e distribuir
as chamadas para linhas especificas. E possivel criar uma chave para um
numero especifico ou uma chave que trate varios niumeros que possuam
certos padrdes.

Para facilitar a criacdo de chaves, o Configurador do Intelix disponibiliza
caracteres "curingas”, utilizados para representar uma faixa de nUmeros ou
numeros aleatorios:

X: Representa qualquer nimerode 0 a 9;
Z: Representa qualquer nUmerode1la 9;
N: Representa qualquer nUmero de 2 a 9;

. (ponto): S6 pode ser usado no final da chave. Significa que ha um ou mais
nuameros;

[ (colchetes): Usados para representar nUmeros de um digito ou uma faixa
de nimeros (de um digito). Por exemplo:

[358] = Aceita nesta posicdo apenas os niumeros 3, 5 ou 8;

[3-69] = Aceita nesta posicdo apenas os numeros de 3 a 6 ou o
ndmero 9.

Exemplos de chaves completas:

Chave Descri¢ao

1| 999934XX Filtra todos os niumeros com 8 digitos em que os 6
primeiros sao iguais a 999934:

2 | 0XX48[1-6]. Filtra todos os nUmeros que comecem com 0, seguidos
de 2 digitos quaisquer, tenha o quarto e o quinto
digitos iguais a 48, que o sexto digito seja um namero

QS
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entre 1 e 6, e tenha no minimo 7 digitos. (corresponde
a uma ligacdo interurbana para o DDD 48)

3 | XXX Filtra qualquer nimero com 8 digitos que comece com
3. (tipica ligacdo local em SC)

4 | [8IPXXXXXXX | Filtra qualquer nimero com 8 digitos que comece com
8 ou 9. (tipica ligacdo para celular)

5| NZ Filtra qualquer nimero em que o primeiro digito seja
um numero de 2 a 9, o segundo seja um nimerode 1 a
9, e tenha no minimo 3 digitos;

6| X Essa chave ira receber qualquer nimero que tenha no
minimo 2 digitos.

As chaves sdo validadas por ordem inversa de probabilidade de
correspondéncia ao seu padrdo, ou seja, quanto menor a probabilidade de
ocorréncia do padrao da chave, tanto antes ela sera avaliada.

Por exemplo, considerando as chaves acima, um numero discado seria
comparado primeiramente a chave 1, depois com a 2, e assim por diante. Se
nao corresponder a nenhuma chave e tiver 2 digitos ou mais, entrara na
chave 6.

Consulta de Operadora

Esta Opgéo encontra-se nNo menu EETEIREteas [+ o | o | 2
Troncos Rotas de saida Consulta
operadora, que abre a seguinte janela.

Stalus: | Desabilitado

IP/Mome do Servidor. P ou Nome do Se:

e IP/Nome do Servidor e Porta:
dados para conexdo com a B T
Operadora.

e Tipo de autenticacdo: pode ser
efetuado por usuario/senha ou Mimerodeetsbvs| 3
por uma chave de autenticagao Vetdat s consats | 1
informada pelo servidor. No oo Loca | 45
segundo caso, o campo “Chave”
deve ser preenchido.

e Tempo de resposta: é o tempo em milissegundos que o Intelix deve
esperar uma resposta do servidor.

e Numero de tentativas: nUmero de vezes que a consulta deve ser
efetuada caso ndo receba a resposta no tempo determinado.

e Validade das consultas: indica o tempo em dias que o resultado da
consulta pode ser utilizado. Ap6s esse tempo, uma nova consulta sera
efetuada.

e DDD Local: é utilizado quando o numero informado n&do possui o DDD.
Nesse caso, o valor do campo e concatenado ao nimero informado e
posteriormente enviado ao servidor de consulta.

Usuario: | Usudrio

Senha:| Senha
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Essa facilidade permite a criagdo de uma rota de saida a partir do cédigo de
uma operadora. Quando a ligacao for efetuada, o Intelix consultara um
servidor externo (VOffice ou Telein, por exemplo) para saber a qual
operadora o numero pertence. Entdo, o Intelix aplicara as demais regras da
tabela de rotas de saida.

O parametro Offset definido na rota de saida informa quantos digitos
devem ser descartados para que permanecam apenas 0s numeros que
devem ser discados.

Exemplo: Imagine que todas as liga¢des locais para celulares da operadora
41 devem sair pelo tronco “Celular 1". Vamos supor, neste exemplo, que seja
utilizado o servidor VOffice. A resposta desse servidor obedece ao sequinte
formato:

CCCOOXXXXXXXX

Onde CCC é um cédigo especifico (no exemplo acima devera retornar 553),
OO é o codigo da operadora e XXXXXXXX é o numero informado.

Para que o Intelix efetue a discagem apenas dos nimeros XXXXXXXX, deve
ser descartada a sequéncia CCCOO. Assim, deve ser configurado o Offset =
5.

No exemplo acima, as seguintes rotas devem ser criadas:

- [6-9]XXXXXXX Rota para numeros de celular local. Deve-se
marcar a opgao “Consultar operadora”;

- 55341[6-9]XXXXXXX Rota para tratar a resposta da consulta de
operadora. Deve-se configurar o offset = 5 para
ignorar os 5 primeiros digitos.

Para acessar a pagina de Consulta Operadora Cache, clique em Nimeros em
cache e sera direcionado a pagina abaixo:

CONSULTA OPERADORA - CACHE n

Exibir: | 1g v Registros: 1-3 de 3 < >

Telefone Cédigo da Operadora Data da Consulta

1999999999 553018 04/05/2018 15:07:22

4399999999 553102 04/05/2018 15:06:41

51999999599 553097 04/05/2018 15:07:44

No Consulta Operadora Cache sao exibidos os numeros de telefones, o
codigo da operadora retornado na consulta e a data em que foi realizada.
Nesta lista, é possivel filtrar os dados e remover os nUmeros ja consultados.

49

Qg{



MANUAL INTELIX PABX IP

Tarifacdo

As tarifas sdo usadas para a geracdo de relatorios de custos de ligacoes,
permitindo a mensuracdo dos gastos totais ou de determinados troncos,
ramais, campanhas etc.

Estas e outras opcdes de filtros de consulta de tarifas estdo disponiveis na
geracao de relatérios do Intelix.

A visualizacdo e a definicdo de tarifas sao feitas a partir do menu
Troncos Tarifas.

TRONCOS - TARIFAS n n

Exibir:  1p ¥ || Pesquisar. Registros: 1-7 de 7 < |2
Nome Local Fixo Local Celular DDD Fixo DDD Celular DDI
0800 RS 0.04 RS 0.35 R$ 0.09 R&0.35 RS 0.00
BiDirecional R$ 0.05 R$ 0.31 R$ 0.06 R$ 0.31 R$ 0.00
E1-0800-1 RS 0.04 RS 0.25 R 0.05 R 0.29 RS 0.00
E1-0800-2 RS 0.05 RS 0.31 R 0.06 R 0.31 RS 0.00

Configuragdo de tarifas

Usando a  Configuracdo  geral
definem-se tarifas para todos os

troncos, mas podem-se definir tarifas
diferenciadas para cada tronco PGS DR IEAGOS (om )
individualmente. Para atribuir ou

alterar os valores de um tronco
especifico, basta clicar sobre o registro

do mesmo como mostrado na figura
anterior. conrIcuRAGSes

Tempo sem cobranga: | 3

Local Fixo:  R$ 0,15

Ao wusar a configuragao geral, a
seguinte janela sera aberta para definir preiondn ©
precos por minuto para cada tipo de
ligagao.

e Local fixo: Custo do minuto de uma ligacéo local para telefone fixo;

e Local celular: Custo do minuto de uma ligacdo local para telefone
celular;

e DDD fixo: Custo do minuto de uma liga¢do interurbana para telefone
fixo;

e DDD celular: Custo do minuto de uma liga¢do interurbana para
telefone celular;

e DDI: Custo do minuto de uma ligagao internacional;
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e Tempo sem cobranga: as chamadas com dura¢gdo menor que o tempo
neste campo ndo serdo contabilizadas. Utilize 0 (zero) para
contabilizar todas as chamadas;

e Tempo minimo cobrado: as chamadas com duracdo maior que Tempo
sem cobranca e menor que o tempo definido neste campo serao
contabilizadas utilizando este tempo minimo. Utilize O (zero) para que
seja considerada a duracao exata de todas as chamadas;

e Arredondar: Valor utilizado para arredondamento da duracdo da
chamada.

Aba Troncos:

Para adicionar em um tronco as configuracdes definidas, arraste o item da
coluna da esquerda para a coluna da direita.

Ao clicar sobre um tronco na tabela de tarifas, sera aberta uma janela
semelhante a de Configuracdo geral, mas sem a aba de Troncos, para a
definicdo deste tronco.

Histérico de tarifas

O Histérico gera/ exibe o histérico de tarifas para todos os troncos,
informando a data e o usuario que as definiu.

TRONCOS - TARIFAS - HISTORICO n

Exibir: 1p v Registros: 1-3 de 9 < b4

Tempo Tempo
Local Local DDD DDD sem minimo
Mome Data Usuario Fixo Celular Fixo Celular DDI cobranca cobrado Arredondar

0800 21/08/2017 delgrande 0.05 0.31 0.06 0.31 0.00 i} a a
15:10:19

0800 04/05/2018 delgrande 0.04 0.35 0.0% 0.36 0.70 3 20 o
15:45:55

BiDirecional = 21/08/2017 delgrande 0.05 0.31 0.06 0.31 0.00 0 o o
15:10:19

E1-0800-1 21/08/2017 delgrande 0.05 0.31 0.06 0.31 0.00 0 o o
15:10:19

E1-0800-1 04/05/2018 delgrande 0.04 0.25 0.05 0.29 0.00 0 1] 1]
15:50:56

E1-0800-2 21/08/2017 delgrande 0.05 0.31 0.06 0.31 0.00 0 ) )
15:10:19

Blacklist ou lista negra
A configuracdo de blacklist ou lista negra faz o cadastro de nameros de
telefone que devem ter suas ligagGes de entrada e/ou saida bloqueadas.

Para cadastrar uma blacklist, escolha a opcao no menu Troncos Blacklist e
uma janela como a sequir sera aberta.
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TRONCOS - BLACKLIST (+]e]=]-]

Exibir:  1p v Pesquisar. Registros: 1-5 de 5 < >

Telefone Entrada Saida

11599599999 Sim

1188883888 ET:]

5111111111 Sim

1233333333 Sim

1288883888 Sim

Sim
Sim
MNao
Sim
Sim
Clique no botao Adicionar e outra

janela sera aberta para digitar o
numero e indicar o tipo de bloqueio Telefone: | Telefone

(entrada ou Saida) Chamadas de entrada: Né’o
Chamadas de saida: Nio [y

O tipo Chamadas de entrada indica
que as ligacdes originadas no nimero
em questdo e recebidas no Intelix -
serdo bloqueadas. O bloqueio de
Chamadas de saida indica que as ligacdes realizadas no Intelix para o
numero serao bloqueadas.

Ao clicar na opcdo /mportar arquivo,
pode-se importar um arquivo texto ou
CSV com um numero em cada linha.
Uma janela sera aberta para escolher
um arquivo:

IMPORTAR ARQUIVO BLACKLIST

Telefone: Escolher arquivo | Nenh..ado

Chamadas de entrada: | Mo
Chamadas de saida: Nio m

Para desbloquear chamadas de/para
um ndmero, selecione-o na lista e -
clique no botdo Excluir.

Configuragao de Permissdes

No menu Permissées, pode-se definir para quais ramais as permissoes de
ligagdo interna, monitoramento e captura serdo validas. As defini¢cdes sao
feitas para os diferentes perfis previamente definidos, tanto os de ramais
como os de atendentes.

As permissdes que podem ser definidas sao:
e Ligagdo interna: permite ligacdes para outros ramais;

e Monitoramento: permite ouvir a ligacao de outro ramal;
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e Captura de ligagdes: Permite capturar (“puxar”) a ligacdo que esta
tocando em outro ramal.

Observe que as permissdes acima sao definidas nos respectivos perfis de
ramal (Ramais Perfis) e de atendentes (Call Center Atendentes Perfis). Aqui
sera definido para quais ramais estas permissodes serao validas.

Para editar estas permissdes acione o item Permissées no menu horizontal e
a seguinte janela sera aberta com os perfis existentes. Se a permissao foi
definida previamente no perfil, aqui aparecera o botao em azul para
selecionar os ramais para os quais a permissao sera valida.

PERMISSOES n

Exibir: 10 v Pesquisar. Registros: 1-5 de 5 < >
Tipo Perfil Ligacao Interna Monitoramento Captura de Ligacdes
Atendente Geral Sim Mio MNio
Ramal Atendente Sim Sim Sim
Atendente SAC Sim Mio Mo
Ramal Voicemail MNio Mio Nio
Ramal Supervisor Sim Mao sim

Cligue sobre 3 linhafcoluna descjada e

sera aberta uma janela como a sequir:
Inicialmente, todos aparecerdo apenas Ramas, oupos o s hbitado a recsbergacko:

na lista Ndo habilitados. Para habilitar | ...

um ramal, grupo e/ou fila, basta | ... P
arrastar os itens desejados para a lista | “iec” o
Habilitados e para desabilitar, arraste | :igo ..., G S e

um item no sentido contrario. o 01 () L e .
Redirecionamento de Chamadas o - |

O redirecionamento de chamadas possibilita que o Intelix transfira para
outro PABX as ligacdes recebidas da central publica. Nesta situacao, a
chamada é recebida através de uma “Rota de Entrada”.

Esta opcdo esta disponivel no menu Outros Redirecionamento. Serdao
exibidos os redirecionamentos existentes como mostrado a sequir.
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REDIRECIONAMENTO n

Exibir:  1p v Pesquisar. Registros: 1-2 de 2 < >
o MNome Tronco DDR Chave Reencaminha ID
O El 0300 1234 Sim
@] E12 E12 1111 Nio

Para alterar um redirecionamento existente, clique sobre o seu nome.

redirecionamento, clique em Adicionar.

Sao necessarios  0s  seguintes Nome: | niome
parémetrOS. Tronco: 0800 r
e Nome: identificacao do DDR Chave: | DDR Chave
redirecionamento; Reencaminha 10: [ sim

e Tronco: selecione o tronco
ligado ao PABX externo; ? Cancelar

e DDR Chave: nimero DDR que sera informado ao PABX externo quando
este dado ndo é informado pela central publica;

e Reencaminhar ID de Chamada: Quando assinalado, encaminha ao
PABX externo a identificacdo da chamada (bina) fornecida pela central
publica.

Encaminhamento de Chamadas
O encaminhamento é utilizado para direcionar a ligacdo recebida em um
ramal ou grupo de ramais a outro destino (ramal, grupo ou discagem).

Esta opcdo esta disponivel no menu Outros Encaminhamento. Serao
exibidos os encaminhamentos existentes como mostrado a seguir.

ENCAMINHAMENTO

Exibir: | 10 v Pesquisar. Registros: 1-5 de 5 < >

o Nome Origem Tipo Dia Inicio Fim Destino

= Matal Ramal 6500 Dia especifico 24/12/2018 00:00:00 23:59:59 Discagem: 4199999999
= Matal2 Ramal 6500 Dia especifico 25/12/2018 00:00:00 23:59:59 Discagem: 4199295595
(] Padrio Ramal 6500 Fixo - - - Discagem: 4199393595
(] Segunda Ramal 6500 Dia da semana Segunda-Feira 00:00:00 23:59:59 Discagem: 4199395595
(] Semana Ramal 6500 Segunda/Sexta = 13:00:00 23:59:59 Discagem: 4195995555
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Para alterar um encaminhamento existente, clique sobre o seu nome.

encaminhamento, clique em Adicionar
e uma janela como a seguir sera romer | tome
aberta. ’

Origem: Ramal 6500 ¥
Pode-se ter um encaminhamento com S S — .
configuracdo fixa ou agendada para
dias/horarios especificos escolhendo | - Cancelr

uma das op¢des no menu Tipo.
Os parametros necessarios sao:

e Nome: identificacdo do encaminhamento.

e Tipo: selecione se o encaminhamento deve ser Fixo ou valido apenas
para Dia especifico, Dia semana ou Segunda/Sexta. Se nao for fixo,
serdao exibidos outros campos para selecionar data ou dia e horarios
de inicio e fim.

e Origem: podem ser selecionados ramais ou grupos.

e Destino: podem ser selecionados ramais, filas, grupos e URAs.
Também pode ser informado neste campo um numero externo que
recebera as chamadas.

Além destes, existe também a opcdo /gnorar. Com esta opgdo, todas as
chamadas ao niumero de origem receberdo sinal de ocupado.

Agenda do Intelix

A agenda do Intelix faz com que um nUmero seja identificado
automaticamente quando a chamada a partir deste niumero for recebida.
Caso o numero cadastrado esteja relacionado a uma fila, tera prioridade de
atendimento na mesma.

Esta opcao esta disponivel no menu Outros Agenda.

p— oaon

Exibir:  1p v Pesquisar. Registros: 1-4 de 4 < >

Codigo MNome Telefones

0001 Del Grande 4332548600 - Fixo

gooz Del Grande 4332548601 - Fax

0003 Exemplo 3 4359959559 - Exemplo 3

0004 Exemplo 4 99599595 - Exemplo 4
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Para acessar as configuragdes da

agenda, clique sobre o botao # . A
seguinte tela a direita sera exibida:

CONFIGURACOES

(WELN Sim | Exibir o codigo do contato junto ao nome do mesmo ac atendente? ?

® Campos Adicionais

Quando o Intelix recebe uma chamada ,
e o numero corresponde a um contato
cadastrado, ele encaminhara o nome do contato para o usuario que atender
a chamada, seja no softphone, telefone VolIP, ou no Intelix Atendente.

Se a opcao "Exibir o codigo do contato junto ao nome do mesmo ao
atendente?' estiver ativada, o c6digo do contato aparecera junto ao nome.
Exemplo: 123-Intelix.

Nessa tela também é possivel configurar os campos adicionais que serdo
exibidos na agenda. Se vocé, por exemplo, adicionar o campo “CPF’, esse
campo aparecera logo abaixo da linha “Nome do Cliente” quando um novo
contato for adicionado.

A sequir & exibd a tela de cadastro de

um novo contato com os seguintes
campos:

e Coddigo: Campo ndo obrigatorio.
Se preenchido, o valor deste

campo aparecera na |-
identificacdo da  chamada
recebida;

e Nome: Nome do contato;
e Descricdo: Tipo de telefone (comercial, residencial, celular etc.).

Observe que é possivel cadastrar varios nUmeros de telefone para o mesmo
cliente. Para isso, basta clicar no botao * . Serdo exibidos novos campos
para cadastro do telefone e descricao.

Para excluir um nimero, clique sobre o botdo ¢ .

Se a opgao Motivo de Chamada estiver habilitada, esses campos também
estardo disponiveis para o atendente durante o atendimento da ligacao.
Assim, o atendente podera atualizar os dados ou cadastrar novos nUmeros
para o cliente.
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£ Intelix Atendente - 3.0.9.6 - 0o X G Intelix Atendente - 3.09.6 - o X

Adici

Atendente Filas Pausa m Chat

Chamada: 1000 (Atendimento)
Fila: 1 - Atendimento
Contato: &1 Nenhum Contato Q

Adicionar

Motive da Chamada: ’

Pesquisar

Selecione o motivo da chamada

Motivar Chamada

o - oo

Servidor de E-mail

Através do Configurador Web é possivel
configurar um servidor de e-mail, este
utilizado nos servicos que necessitam do
envio de e-mails. Ex.: Correio de Voz:

Antes de salvar os dados, é possivel verificar
se as informacdes estdo corretas através da
opcao Testar Conexdo.

Licenga do Intelix

onar/Pesquisar Contato

Nome:

Telefones

+ Adicionar Telefone

® Cancelar

SERVIDOR DE E-MAIL a n

Servidor: | Servidor

Usudrio: | Usudrio
Senha: | senha
Remetente: | Email
Paorta: | porta

Seguranca: S50 Y

Na opcdo Licenca disponivel no menu Sistema deve-se informar os dados
relacionados a licenca do Intelix fornecidos pela Del Grande Informatica.

Quando a licenga adquirida possuir validade

determinada, assinale a caixa de

selecdo no campo Demonstracgdo e digite a data informada.

NOTA: O configurador do Intelix informara se os dados da licenca estiverem
incorretos. Se, ainda assim, os dados forem salvos, o funcionamento do

Intelix sera imediatamente interrompido.

Servicos

Efetuadas as mudancas necessarias na

configuracdo do Intelix, basta

selecionar o menu Sistema Servicos. A seguinte janela sera exibida:
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CONFIGURAGOES

SERVIGO INTELIX

HE

SERVIDOR

HE

Desligar

Na linha Configuragées, os botdes permitem: Ativar, Importar ou Exportar
configuragoes do Intelix, ou seja, configuracdes de ramais, atendentes, filas e
etc... E possivel também abrir as opcdes de configuracdo do Intelix, as quais
permitem ativar ou desativar algumas funcionalidades.

Na linha Servigo Intelix, os botdes permitem: Iniciar, Reiniciar ou Parar, ou
seja, interromper o funcionamento do Intelix. O servidor ndo sera reiniciado.

Na linha Servidor, as opc¢bes permitem Reiniciar ou Desligar o computador
no qual o Intelix esta instalado.

Opc¢odes de Configuragao

OPCOES DE CONFIGURAGAO

Exigir senhas forles para ramais: m Sim
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QS



MANUAL INTELIX PABX IP

A opcdo “Exigir senhas fortes para ramais” bloqueia o cadastro ou edicdo de
ramais que nao possuem uma senha forte. Ao ativar esta opc¢ao, no cadastro
ou edicdao de um ramal, logo abaixo da senha sera exibida uma barra de
progresso com notificacdes sobre a forca da senha. Uma senha forte deve
conter letras maidsculas, minasculas, nUmeros e simbolos, um exemplo de
senha forte seria a senha “Senha@123#". Abaixo encontram-se,
respectivamente, exemplos da janela de cadastro de um ramal com uma
senha fraca e com uma senha forte.

ADICIONAR RAMAL

Geral Transbordo Avancado

Tipo: | Softphone SIP L4
Mimero: | G007 Fim
MNome: | goo7

Senha softphone:

Sua senha ndo pode conter o namero do ramal
Muitas repetigtes
i
1
IP/Mascara de rede: | Ex.: 102.182.0.1/255.255.0.0
Perfil do ramal: | Padrao Wt
Tipo de sofiphone: | Peer hd
Perfil de Rota de Saids: | Default o
Softphone NAT: m Simn
Erwia DOR: E Sim
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ADICIONAR RAMAL

Geral Transbordo Avangado

Tipo: | Softphone SIP L4
Mimero: | G007 Fim
MNome: | goo7

Senha softphone:

" |
Muito forie

IPfMascara de rede: | Ex.c 102.188.0.1/255.255.0.0

Perfil do ramal: | Padrao L
Tipo de softphone: Paer L
Pedfil de Rota de Saida: | Default L

Softphone MAT: m Simn

)

Cancelar

oG
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Capitulo 4 - Software DGPhone

{3 DGPhone

T
e

Ferramentas Exibir  Ajuda

Conexdo estabelecida

00:03

o1

D2

(D]

L2 L4 LS
1 Espera | | 52 Transt | | o7 Conf
2311 || <
a2 || 3
@ 4 5 6
7 8 9
’% >* 0 #

04

LG

SPK

D5

O DGPhone é um softphone para
Windows que oferece todas as
caracteristicas de um telefone
tradicional, além de outras mais
avancadas. As operacdes do telefone
podem ser acionadas através do teclado
ou do mouse para fazer e receber
chamadas, colocar chamadas em espera,
transferéncias, chamadas em conferéncia
etc.

No sistema fornecido pela Del Grande, o
software DGPhone funcionara conectado
em rede local a plataforma Intelix, que da
acesso a rede de telefonia tradicional.

O DGPhone apresenta as seguintes caracteristicas:

Display de chamadas e mensagens;

Teclado para efetuar chamadas e sinalizagao;

Controle de volume do microfone e alto-falante;

Gerenciamento de multiplas linhas;

Rediscagem;

Colocar chamada em espera;

Transferéncia;

Op¢do modo Sem Som (Mute);
Opcao Nao Perturbe (Do Not Disturb);

Agenda de contatos;

Historico de chamadas - recebidas, efetuadas, perdidas;

Modo conferéncia
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Instalagdo e configuragdao do DGPhone

Os passos a seguir mostram os procedimentos da instalacdo do software.

1. Execute o setup do DGPhone, clicando no botao Préximo sempre que

solicitado.

2. Clique no botao Encerrar para completar a instalacao e execute o
DGPhone a partir do icone na area de trabalho ou a partir do menu

Iniciar Programas.

3. Configure o endereco IP do servidor, nome do usuario e a senha que
lhe foram fornecidos pelo administrador quando a janela a seguir
aparecer. Estas informacbes sao essenciais para que o softphone
comece a operar. As demais podem ficar como aparecem.

Configuragao

)

I Cﬂntﬁs SIP |Audi0 | Charnadas Avangado SIP avangado

Contas SIP

Mome Servidor Usuario

+

Conta ativa

Carita ativa: | Fﬂ|

Servidor: | |

Faorta: l:l

Uzuério; ||

0K

Cancelar

Selecione a opcao + para
adicionar uma conta. Informe o
nome da conta, endereco IP do
servidor, usuario e senha da conta
SIP. Ap6s inserir todas as
informacdes, clique em OK.

Configurar conta SIP (=]

MNome da conta:

Servidor:

Porta SIP servidor: [50E0

Usuario:

oK Cancelar

Apoés cadastrar a conta SIP, selecione-a como a conta a ser utilizada, no

campo Conta Ativa.
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Configuragao e

| Contss 1P { dudio | Chamadas |[Avancada |[SIP avangads
Caontas 5P
Nome | Servidor | Usuério | +

2301_247 1921660247 Tz

Conta ativa

Conta ativa: | 230

Servidor: [192.166.0.247 |

Puarta:

Usuario: [23m

oK Cancelar

Iniciando o software DGPhone

Normalmente, o DGPhone estara configurado para inicializar
automaticamente. Se isso ndo acontecer, o software pode ser iniciado
através do icone criado na area de trabalho do Windows ou através do menu
Iniciar Programas.

Usando varias instancias do DGPhone

Para iniciar mais de uma instancia do DGPhone, proceda da seguinte
maneira:

1. Faca uma copia do atalho do DGPhone;

2. Clique com o botdo direito sobre o novo atalho e selecione
Propriedades no menu que sera aberto.

3. No campo Destino, acrescente o numero da porta e o nome do novo
arquivo de configuracdo. Exemplo:

"C:\Program Files (x86)\Del Grande Informatica\DGPhone\dgPhone.exe" 5070
dgphone2.ini

Isso faz com que o DGPhone conecte na porta 5070 e guarde as
configuracdes no arquivo dgphone2.ini.

Feito isso, basta executar o novo atalho para abrir uma nova instancia do
DGPhone.
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Conhecendo o softphone DGPhone

O software com tela em forma de telefone da acesso a todas as funcdes do
softphone.

No menu Exibir, pode-se visualizaras telas adicionais do programa:

e Linhas: Mostra o status das 6 linhas pertencentes ao DGPhone.

Quando utilizada, a cor é alterada para vermelho, indicando o canal
ocupado

e Chamadas e Contatos: Exibe uma lista com duas op¢des de
informacdes. Ao selecionar Chamadas é exibido um histérico das
discagens do DGPhone, com o telefone discado, hora, duracao, tipo de
chamada e status. Ao selecionar Contatos é possivel cadastrar uma
identificacdo para um determinado namero. Para cadastrar um novo
contato seleciona a opcao Adicionar.

r "y
Chamadas e contatos
Chamadas: Contatos
i Tipo | Telefone | Hora | Duragd | Status
& 2319 23102015 ... 00:00.. 9§
#5000 2202015 ... 00:00.. «F
¢ o888 08M0/2015 ...  00:04.. «F
¢ 4001 08M0/2015 ... 00:00..

Obs.: Os contatos cadastrados estdo relacionados ao aplicativo do
DGPhone, ou seja, caso seja registrado o mesmo ramal, porém em
outra maquina, a lista estara zerada.

Chamadas e contatos

Chamadas Contatos
:'_F;I:crme | Telefone | Empresa
Roﬁerlo 4532548600 DelGrande

e Ramais: Exibe a lista de todos os ramais do Intelix, juntamente com
seu status através do esquema de cores:

Qg{

64



MANUAL INTELIX PABX IP

: O ramal ndo esta registrado
(2230 ] . 0 ramal esta registrado e livre

EX O ramal esta registrado e ocupado

e Teclas BLF: O Busy Lamp Field é um conjunto de nimeros, ramais ou
troncos monitorados através do DGPhone. Através dele é possivel
monitorar o status destes canais, além de criar grupos de
monitoramento. Obs.: E necessério
contatar a Del Grande para ativar a funcionalidade das teclas de BLF.

Em todas as janelas da opgao Exibir, ao selecionar com o botdo direito do
mouse, é possivel personalizar o tamanho, fonte e ordem das informacdes.

[2623 | [2624 | [2625 | |2626 | [2627 | [2628 | [2629 |

[2635 | [2636 | [2637 | [2638 | [2638 | [2640 | [2641 |

[2647 | [2648 | [2649 |

3

|2659 | |Zﬁﬁﬂ | |2ﬁﬁ1 | E Tamanho da tecla

(2671 | [2873 | [2674 | Fonte...

Ordem de eibicdo #

[2801 | [2802 | [2803 |

O menu Ferramentas / Configurar permite personalizar um conjunto de
ferramentas do DGPhone.

e Contas SIP: Configurar uma ou mais contas SIP a serem utilizadas no
DGPhone. Mais detalhes sobre a adi¢cao de contas no toépico Instalacao
e Configuracdo do DGPhone.

e Audio: Nessa aba é possivel configurar:

- Dispositivos: Possibilidade de configurar qual dispositivo de
audio deve ser utilizado pelo DGPhone. Por padrdo o aplicativo
utiliza o dispositivo default do computador;

- Volume do Ring: Ajuste do volume do ring (toque) de uma
chamada que esta sendo recebida;

- Usar speaker do computador como dispositivo de ring: Utiliza
o alto-falante do computador como dispositivo de saida (ring);
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- Beep de segunda chamada: Habilita o som de toque de uma
segunda chamada quando ja estiver uma outra em curso.

- Ao efetuar uma chamada gerar audio de “ringback”:Habilita a
execucao de um ringproéprio do aplicativo antes da sequéncia de
rings da operadora.

- Volume do “ringback”: Ajuste do volume do ringback (quando
habilitado).

Configuragao (»)

Contas sIF | Audia | Chamnadas .Avan;ado Sip avangado

Dizpositivo de entrada: | Diefault Fl

Dizpogitivo de gaida; | Diefault Fl

Dizpogitivo de zaida (Ring): | Default Fl
Wolurne do Ring: U L

E Uzar speaker do computadar com dispositiva de ring
E Beep de segunda chamada
E Ao efetuar uma chamada gerar dudio de "ringback”

Yolume do ringback: r 30

ak. Cancelar

® Chamadas: Através deste menu é possivel configurar algumas
ferramentas de atendimento:
- Siga-me: encaminhar a chamada
recebida para um nimero especifico.

- Ndo perturbe: recusar automaticamente a chamada recebida.
Quando a opcao estiver pressionada, o DGPhone ndo atendera
nenhuma  nova ligacdo. Se chegar uma nova ligagao, o ramal
informara tom de ocupado.

- Auto answer: atender automaticamente a chamada recebida.
Quando a opgao estiver selecionada, o atendimento das

ligacdes sera feito automaticamente.

- Botdes de discagem rapida: configurar a acdo dos botdes de
atalho (D1 a D6) do DGPhone.
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Configuracao B

Contas 5IP | Audio | Chiamadas | svancads | SIP avancads

Chamadas recebidas

@ Siga-me [Encaminhar a chamada recebida paral;

Miimera: : | !Se ocupada F] | | zeq

™1 W&o perturbe [Recusar automaticamente a chamada recebidal

Botdes de discagem rapida

D1| Dizca para o ndmer:

D2 | Dizca para o ndmeno:

| D3| Dizca para o nomen:

D4 | Dizca para o numeno:

D5 | Dizca para o numerno:

Ok Cancelar

e Avancado: E possivel configurar opcdes especificas do DGPhone, como
a geracao do /og do aplicativo, personalizacao do botao de apagar do
aparelho, ordenacao dos ramais no monitoramento, entre outros.

Configuragao B

Contas §1P || Audio || Chamadas r'-j':":\"aff";?dﬂ rSIF' avangado

Geral

™1 Usar esta configuraglo para todos o3 usudrios deste computador

™ Utilizar o bot8o limpa 9 em vez de backspace ‘ ha caixa do telefone a discar

™1 Bot&o Fechar encerra o aplicativa

Monitor de ramais

™ Mostrar nome do ramal ao exibir tela de ramais

™1 Drdenar lista par nome

QK Cancelar

e SIP avancado: Quando necessario, é possivel personalizar um IP e
PORTA local para conexdao com a conta SIP. Utilizado principalmente
em conexdes com maquina em formato de rede host-only(sem IP na
rede local) ou sub-redes.
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Efetuando chamadas

Tecla Descricdo

1) Digite um nUimero e pressione esta tecla para efetuar uma
< chamada.

2) Atenda uma ligacdo pressionando esta tecla.

e Encerra ou desliga uma chamada.

Para efetuar uma chamada, forneca um nimero usando o teclado do
DGPhone ou o teclado do computador. Depois, devera pressionar o botao

assinalado em verde ¢

Observagdo: Nao é necessario discar “0” para obter linha externa na central,
basta discar o nimero desejado.

Para encerrar uma chamada, vocé pressione o botdo ~ assinalado em
vermelho.

Atencdo: Se o atendente estiver numa fila e a forma de login for *9800,
ndo devera utilizar este botdo para encerrar uma chamada, pois neste
caso estard fazendo o logoff. Neste caso o atendente deve digitar *
(asterisco) para encerrar a chamada.

Atendimento de chamadas

Tecla Descricao

¢ Atenda uma ligacao pressionando essa tecla.

Atencdo: O atendimento de chamadas sera feito de modo
diferente se o usuario estiver logado numa fila de atendimento
com o *9800. Neste caso, ao ouvir um sinal sonoro no seu fone
(beep) devera pressionar a tecla # (sustenido) para aceitar a
ligagdo.

A sinalizacao de uma chamada entrando aparecera no display junto com o
sinal sonoro. Para atender uma chamada, vocé deve pressionar o botao

assinalado em verde a seguir € .Para encerrar uma chamada, pressione o

~s

botao assinalado em vermelho na figura

Q_c}
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Atencdo: Se o atendente estiver numa fila, logado com o *9800, ndo

devera utilizar o botdo ™~ para encerrar uma chamada, pois neste
caso estard fazendo o logoff. Neste caso o atendente deve digitar *
(asterisco) para encerrar a chamada.

Comandos durante uma chamada

Controle Descricao

Controle de volume do microfone (a esquerda).

¥ -

Controle de volume do alto-falante (a direita).

Sk
]

Chamadas em Espera

. ~ Il Espera
Para colocar uma chamada em espera, basta selecionar a opgao .0
botdo correspondente a linha mudara de cor para indicar que esta em
espera.

Para retirar a chamada de espera, vocé devera clicar no botdo da linha que
estiver em espera.

Utilizando mais de uma linha

Logo abaixo do display existem seis botdes numerados (L1, L2, .., L6) que
correspondem ao numero de ligagGes simultdneas que o softphone pode
gerenciar.

Por exemplo, se o usuario estiver em uma ligagao na linha 1 e quiser efetuar
outra ligacdo sem encerrar a primeira, basta clicar na linha 2 (L2) e efetuar a
nova chamada. Quando o usuario aciona uma nova linha, a anterior ficara
em espera automaticamente, ndo havendo a necessidade de pressionar a

tecla Espera.
( oG
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Para retomar a ligacdo anterior, basta clicar na linha 1 (L1). Se a ligacdo na
linha 2 nao foi encerrada, ela ficara em espera.

Transferéncia de ligacdes

: Tranzf

O botao utilizado para fazer transferéncias é

Existem duas maneiras de fazer a transferéncia: cega e assistida, descritas a
sequir.

Transferéncia cega

Na transferéncia cega, o usuario que esta transferindo ndo espera o
destinatario atender e ndo é necessario nem mesmo esperar tocar no ramal.

Por exemplo, se o usuario esta com uma ligagdo na linha 1 (L1), pode efetuar
uma transferéncia cega para um novo destinatario, pressionando a tecla
TRANSFe o nimero desejado em seguida. N3o sera necessario esperar o tom
de chamada.

Transferéncia assistida

Na transferéncia assistida, o usuario que esta transferindo espera tocar no
ramal e falar com o destinatario.

Por exemplo, se vocé estd com uma ligacdo na linha 1 (L1), para falar com o
destinatario antes de transferir a ligacdo, obtenha uma nova linha
pressionando a Tecla L2 e disque o nimero do destinatario. Quando se usa
uma segunda linha, a primeira chamada fica em espera. Ao anunciar ao
destinatario que vocé ira transferir uma ligacao, pressione a tecla TRANSF e
em seguida pressione a tecla L1. A transferéncia sera efetuada.

Se o ramal destinatario da transferéncia nao atender, a transferéncia pode
ser cancelada pressionando duas vezes rapidamente a tecla # (sustenido).

Atencao: A transferéncia de chamadas sera feita de modo diferente se
o usuario estiver logado numa fila de atendimento com *9800. Neste
caso, ndo pode ser pressionada a tecla TRANSF. O atendente devera
pressionar a tecla # (sustenido) e ouvir a central falar “7Transferéncia’.
Apé6s ouvir esta mensagem, o atendente disca o ramal para o qual
quer transferir a ligacdo e aguarda o ramal atender. Ap6s o ramal
consultado atender a ligacdo, o atendente efetua a transferéncia
pressionando a tecla* (asterisco).
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Captura de ligagdes

Tecla Descricdo
Captura ligagdo: O ramal que discar para o nimero *5
*5 captura uma ligacao entrante que esteja tocando em um
grupo ou fila na qual ele tenha permissao para captura.
Captura ligacao de um ramal ou grupo: Sera capturada a
FEXXXX ligacdo que esta tocando no ramal XXXX ou em um

determinado grupo de ramais.

A captura possibilita que um usuario atenda no seu ramal uma ligacdo que
esteja tocando em outro ramal qualquer. E necessario ter habilitacdo para
capturar outro ramal.

Conferéncia

Tecla Descricao
Selecione a primeira linha, ligue para o nimero desejado e
pressione a tecla Conf. Selecione a segunda linha, disque para
. Cont o nimero desejado e pressione a tecla Conf novamente.
[

Nesse momento, vocé e as duas ligacdes efetuadas estarao
em conferéncia. Para adicionar novos participantes, basta
repetir o procedimento anterior.
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Capitulo 5 - DGPhone Console

O DGPhone Console é uma versao do DGPhone destinada especialmente a
aparelhos com telas sensiveis ao toque — touchscreen. As operacdes de
chamada, transferéncia, conferéncia, etc., podem ser efetuadas facilmente,
através de um simples toque na tela.

O DGPhone Console é composto por uma tela principal, um telefone virtual e

quatro outras janelas disponiveis para exibicdao através do menu Exibir.

Todas as ferramentas do DGPhone se encontram também no DGPhone

console.
{Z} DGPhone Console — O >
Ferramentas  Exibir  Ajuda
DGPhone
Conexdo estabelecida
2301 00:41 /
L1 L2 L3 L4 L5 LG

Il Espera | & Transf

o Cori — /

2301 4
2l 12| 3| g
4 5 6
7 8 9
W . - W
X 0 # K//
0 D2 D3 D4 D&

6 linhas disponiveis para
efetuar ou receber ligagdes

Opedes de espera,
transferéneia, conferéneia e
encerrar a ligagdo,

Armazenamento de 5 nhimeros
para discagem rapida.

Q_c}
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Capitulo 6 - Comandos para ramal fisico

Este capitulo descreve os comandos que devem ser usados em um terminal
telefdnico fisico conectado como ramal da central Intelix para fazer ligagGes,
transferéncia, captura, etc.

Efetuando chamadas
Para efetuar uma chamada, retire o fone do gancho e disque o nimero
desejado.

Ndo é necessario discar “0” para obter linha externa na central, basta discar
apenas o numero desejado.

Transferéncia de liga¢des

Existem duas maneiras de transferir uma ligacdo: transferéncia cega ou
assistida. Ambas sao detalhadas a seguir.

Transferéncia cega

Na transferéncia cega, o usuario que esta transferindo ndo espera o
destinatario atender.

Pressione duas vezes a tecla # (sustenido) e espere até ouvir a central falar
“Transferéncia”. Ap6s ouvir a mensagem, disque o nimero do ramal para o
qual quer transferir, aguarde o tom de chamada e desligue antes que o
destinatario atenda.

Transferéncia assistida

Na transferéncia assistida, o usuario que esta transferindo espera que o
destinatario atenda a ligacao.

Pressione duas vezes a tecla # (sustenido) e espere até ouvira central falar
“Transferéncia”. Ap6s ouvir a mensagem, disque para o ramal e aguarde o
atendimento. Apoés o destinatario no ramal atender a ligacdo, o usuario
efetiva a transferéncia desligando o telefone.
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Captura de ligagdes

A captura possibilita que um usuario atenda no seu ramal uma ligacao que
esteja tocando em outro ramal qualquer (com permissao habilitada). Ela
pode ser efetuada de duas formas:

e *5: Captura a ligagao que estiver tocando em um grupo ou fila.

o *5XXXX: Captura a ligacdo que esta tocando no ramal XXXX.

Siga-me

O “siga-me” é a facilidade que permite direcionar as ligacdes recebidas por
um ramal para outro ramal ou nimero externo. O Intelix permite a ativagao
do “siga-me” em qualquer ramal que tenha essa facilidade habilitada.

Cada usuario pode configurar o “siga-me” apenas no seu ramal. Da mesma
forma, a desativacao deste servico precisa ser executada no ramal que o
configurou.

Configure o “siga-me” da seguinte forma:
e *70 <numero>: Ativa o siga-me do ramal local para o nimero

especificado. O Intelix confirmara a operacdo com a mensagem
“Transferéncia ativada”;

e *71: Desativa o siga-me no ramal local. O Intelix confirmara a
operagcao com a mensagem “Transferéncia desativada’;

Escuta e supervisado via ramal

O Intelix permite o monitoramento ou escuta de outros ramais. Em um call
center, essa facilidade permite ao supervisor escutar e falar com um
atendente para monitorar, supervisionar e orientar os atendentes durante o
atendimento.

Existem trés modos de monitoramento via ramal: somente escuta, escuta
com fala discreta e somente fala. O funcionamento de cada modo é definido
a seqguir:

Para iniciar o monitoramento de um ramal de atendente, disque *6 seguido
do nimero correspondente a opcao de modo descrita a seguir, seguido do
numero do ramal a ser monitorado:

*6<opgdo><numero_do_ramal>

Onde <opcdo> pode ser uma das seguintes:
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Opcao Tipo Descricao
1 Somente escuta O supervisor ouvira a conversa do ramal monitorado.
O supervisor ouvira a conversa do ramal monitorado e
2 Escuta com fala discreta podera falar com o atendente, mas o cliente ndo ouvira a
fala do supervisor.
O supervisor pode falar com o atendente, mas ndo podera
3 Somente fala P P .,f . p
escutar o didlogo do atendente com o cliente.
Exemplos:

*616200 = O supervisor escuta a conversa do ramal 6200.

*626200 = O supervisor escuta a conversa do ramal 6200 e pode falar com o
atendente deste ramal, sem que o cliente escute o que o supervisor diz para

o atenden

te.

*636200 = O supervisor pode falar com um atendente do ramal 6200, mas
nao pode ouvir nada do que esta sendo dito pelo atendente e pelo cliente.
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Capitulo 7 - Intelix Atendente

O Intelix Atendente é um software que faz parte do moédulo Intelix Call
Center e permite ao atendente visualizar o seu proprio status de
atendimento, visualizar as filas de atendimento, sinalizar pausas, indicar o
motivo de cada atendimento e conversar em chat com supervisor.

Instalacdo e configuracdo do Intelix Atendente

O administrador do sistema deve instalar o software a partir do arquivo
executavel fornecido no pacote do Intelix.

Depois de instalado, deve-se proceder a sua configuracdo conforme os
passos a seqguir.

Inicie a execucdao do Intelix Atendente clicando no seu icone na area de
trabalho. Sera exibida a tela inicial do aplicativo:

E Intelix Atendente - 3.0.26-build.4 - O bt

Intelix Atendente o

G

o
1. Clique no botao . A seguinte tela sera exibida:

QS
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£ Intelix Atendente - Configuragio — O x
Configuracao
Endereco: | g5 165.0.14

Configuracao Avancada

Notificaces

Ativar notificactes Testar

Substituir URL do Discador
NAo sobrepor as janelas

Modo CSTA

Cancelar | B Logs

. Fornega as informacdes referentes ao servidor Intelix, portas e demais
opcoes.

Endereco: Endereco IP (ou nome) da maquina onde o Intelix esta
instalado;

Configuracdo Avangada:
o Porta HTTP: Porta de conexdo do servidor HTTP. Padrao: 80:;

o Porta Dados: Porta TCP de conexdo do Intelix Atendente.
Padrdo: 5038:

o Porta Discador: Porta TCP para conexao com o Intelix Discador
(quando este estiver disponivel). Padrdo: 9915;

Notificacoes:

o Ativar notificacdes: Permite que o Intelix Atendente exiba
mensagens de aviso no formato de notificacdes. O botao
“Testar” permite executar o teste dessa facilidade;

o Habilitar alerta para chamada em espera (se for selecionada a
opcao de ativar notificagbes): Habilita um alerta para o
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atendente quando uma chamada atingir um determinado
tempo em espera na fila. Ao selecionar tal opc¢ao, é possivel
também configurar o tempo para emissdo do alerta, assim
como se tal notificacdo deve ficar repetindo enquanto a
chamada ndo é atendida.

e Substituir URL do Discador: Deve ser marcado somente quando o
Intelix Discador for utilizado remotamente;

e N&o sobrepor as janelas: Evita que o aplicativo fique a frente das
outras telas quando uma chamada entra na espera;

e Modo CSTA: Deve ser marcado somente quando o Intelix Atendente
for utilizado em PABX com o protocolo CSTA. Nesse caso, deve ser
informado também o numero do ramal configurado na central
telefénica.

Iniciando o Intelix Atendente
1. Para iniciar o Intelix Atendente, selecione no menu Iniciar do Windows:
Programas Intelix Intelix Atendente.

A tela inicial é mostrada na figura a seguir. Nesta tela o atendente deve fazer
o login de sua conta.

B Intelix Atendente - 3.0.9.6 - ] ¥
Atendente: 6003 - Nunes

G Intelix Atendente - 3.0.26-build.4 - O X

Intelix Atendente - r
4

DG [AChH DN Filas Pausa Motivos  Chat

Fila Atendidas  Ultima Atendida

2 s003

B @ 88
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2. Informe o seu cédigo de atendente e a sua senha (a mesma utilizada para
logar o seu ramal no atendimento) e clique no botdo Entrar. O Intelix

Atendente exibira a tela ao lado:

Apb6s o atendente efetuar o login do seu ramal no atendimento com o

L Intelix Atendente - 3.0.9.6 - O X

Atendente: G003 - Nunes
Online: 00R0OOmMO

PAELGEGN Filas Pausa Mofivos Chat

Atendidas Atendida

Ultima

3 - Cobranca 0 -
Entrada

6« Bo

Status do atendente

DGPhone (utilizando o
comando  *9800 ou
*9900), o Intelix
Atendente exibird o seu
status  online, como
mostra a tela ao lado.

Na aba inferior estdo
disponiveis alguns botdes
para acesso rapido:

e Fax: Permite o
envio de fax

e Sempre visivel: Faz
com que a janela do
Intelix Atendente
permaneca no primeiro
plano;

e Deslogar: permite
que o atendente volte a
tela de login

e Fechar: Encerra o
Intelix Atendente.

A parte superior da janela mostra o status do atendente, que pode ser um

dos mostrados a sequir:

QS
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Status Descri¢ao
Atendente: 5003 - Nunes

Atendente ndo esta logado.

Atendente: G003 - Nunes
online: Q0hO0OmMOY

Atendente logado e disponivel

Atendente com chamada de
entrada ou saida. A ligagao ja foi

atendida.
Atendente: G003 - Munes
Chamando: 00hOOmMOO Atendente com chamada de
Miamero: 1101 saida que ainda nao foi atendida.

Tipo: Saida

Atendente: G003 - Nunes
. Motivo: Pausa - 10 minutos

.- e —— . Atendente logado e em pausa.
] | ) Sair de Pausa
Online: 00h20ma6G

A partir da versdao 3.0.25.12 do Intelix Atendente é possivel também
visualizar, na barra de status, o TMA (Tempo Médio de Atendimento). Essa
informacdo aparece em posicOes diferentes, conforme o status atual do
atendente.

Sinalizacao do motivo da chamada

Ao atender uma chamada, o atendente podera classificar o seu motivo e o
detalhamento do motivo, se existir. Além disso, é possivel registrar o nome e
o telefone do contato. O Intelix Atendente automaticamente exibe a aba
Motivo ao receber uma ligacdo. A tela de atendimento é exibida abaixo:
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Atendente Filas Pausa m Chat

Chamada: 2301 (Cobranca Entrada) Nenhum contato encontrado
para o nimera recebido,

Fila: 3 - Cobranca Entrada

Contato: & Nenhum Contato a No campo “Contato”, o
Intelix Atendente exibira o
Motivo da Chamada: nome do contato, o

numero de contatos
encontrados ou “Nenhum
Contato”. Nesse caso, o

Motivar Chamada atendente podera clicar no
a

botdo para adicionar
um novo contato. O botdo
“Adicionar Telefone”
permite adicionar novos
campos telefone/descricao

o ® n para o contato.

Quando forem encontrados varios contatos para o mesmo nimero, o

Selecione o motivo da chamada r

atendente podera clicar no botdo ©  para adicionar um novo contato ou
clicar no campo “Contato” para selecionar um dos contatos encontrados. A
tela abaixo ilustra essa situacao:

Resultado da Pesquisa

Sel. Nome Telefones
Munes 2301 -
Del Grande 2301 -
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Apoés selecionar ou cadastrar o contato, o atendente deve selecionar o
motivo da chamada e clicar no botao Salvar.

Cada motivo de chamada pode ter submotivos relacionados. Estes podem
ser obrigatorios e personalizados, conforme a configuracdo pré-definida
pelo administrador.

Motivacao Posterior da Chamada

A partir da versdao 3.0.16.7, o Intelix Atendente permite que o atendente
selecione o motivo de chamadas atendidas em dias anteriores. Essa opg¢ao
esta disponivel para as chamadas dos Gltimos 7 (sete) dias, e no maximo 50
(cinquenta) chamadas.

A imagem a sequir ilustra a aba Histdrico, onde as chamadas atendidas sao
listadas por ordem decrescente da data e hora de atendimento.

£ Intelix Atendente - 3.0.16.7 - O X

Atendente  Filas Pausa Motivos Chatom :
0111172016

. 2302 F#1478020724.10 15:18:45
1 Fila: 3 - Cobranca Entrada m
t. 2302 #1478020565.7 15:16:07
1 Fila: 3 - Cobranca Entrada m
. 2301 #1478020469.5 15:14:30
1 Fila: 2 - Comercial m
. 2301 #1478020432.3 15:13:53
1 Fila: 3 - Cobranca Entrada
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Além do numero do chamador, identificacao da fila e a hora da ligacao, o
Intelix Atendente exibe um identificador Gnico (protocolo) da chamada.

Assim que for selecionado o motivo da chamada, a descricdo do mesmo
substituira o botao “Motivar”.

L 2302 #14T7B020565.7 15:16:07

i Fila: 3 - Cobranca Entrada Motivo: Reclamacao

Sinalizagdo de pausa

Quando um atendente precisa se ausentar, devera colocar sua posicao de
atendimento em pausa. Dessa forma, seu ramal nao recebera novas ligagdes
e o seu status de pausa sera sinalizado para o supervisor.

Se a pausa for acionada durante o atendimento de uma ligacao, a pausa sera
efetivada somente ap6s seu término.

Para acionar a pausa, clique na aba Pausa, selecione o Motivo da pausa e
clique no botao Entrar em Pausa.

£ Intelix Atendente - 3.0.9.6 — O X

Atendente: 6003 - Nunes
Motivo: Pausa - 10 minutos

.7. Pausa: 00hOOMO3

Online: 00h20mS36

Atendente Filas w Motivos Chat

Motivo da Pausa:

Sair de Pausa

Pausa - 10 minutos ¥

B @ BB

QS
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Ao retornar da pausa, basta clicar no botdo Sair de Pausa e o status online e
disponivel voltara a aparecer tanto no Intelix Atendente como no
monitoramento do supervisor.

Chat

O Chat permite que o atendente converse online com seu supervisor ou
outros usuarios com permissdao de chat. Vocé podera enviar e receber
mensagens de texto em uma pequena janela na tela de forma quase
instantanea.

Para usa-lo, clique na aba Chat e aparecera uma janela como a seguir.

L Intelix Atendente - 3.0.9.6 — O bt

Atendente: G003 - Munes
Online: 00hOZmO1

ar
Atendente Filas Pausa r-.-1nti-,-us@

Exibir: Todos v i

® adenilson
™ ismael
o nunes
 roberto

@ stollmeier

-
B8 @ ao

Clique sobre um nome e uma janela sera aberta para digitar o texto de chat.
Digite o texto e tecle Enterou clique no botao Enviar. Seu destinatario o
recebera na sua tela. Aguarde a resposta para prosseguir o dialogo.
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B Intelix Atendente - Chat: Roberto Bento O >
@ Roberto Bento x
Roberto Bento "%
Bom dia
Thiﬂgn 11:42:25
que?
» 11:43:55
Roberto Bento BEEEL
Mensagem teste do aplicativo Intelix
Atendente
Thiagn 11:42:33
sim?
» 11:43:55
Mensagem a ser enviada
- Enviar <

Atengdo: As mensagens enviadas pelo supervisor enquanto o atendente
estiver off-line serdo exibidas assim que ele efetuar login no Intelix

Atendente.

oG

85



MANUAL INTELIX PABX IP

Fax

Nota: Facilidade disponivel a partir da versdo 2.0.2

Pode-se enviar arquivos PDF via fax por meio do Intelix Atendente desde que
o Intelix tenha instalada a facilidade de servidor de fax.

O atendente nao precisa estar logado em uma fila para solicitar envio de fax.
Basta clicar no icone de fax, no canto inferior esquerdo:

L Intelix Atendente - 3.0.9.6 — O =
Atendente: G003 - Nunes

FACHLENCE Filas Pausa Motives Chat

Atendidas Atendida

Utima

3 - Cobranca o =
Entrada

(8] = Qo

Sera aberta uma nova janela solicitando o numero de telefone do

destinatario de fax g . ... - O %
e o arquivo PDF a
ser enviado. Enviar Fax

Telefone; |Numero do Destinatdrio

Arguivo (POF): | Choose File | No file chosen

| Enviar |

86

QS



MANUAL INTELIX PABX IP

Capitulo 8 - Monitoramento do Call Center

O Intelix permite o monitoramento online de atendentes e filas de
atendimento, dando ao supervisor recursos para interceder nas operacdes
de sua equipe. Usando o Monitor Call Center, é possivel visualizar situacoes
das filas e ligacdes, status dos atendentes, tempos de atendimento e outras
métricas de atendimento.

Iniciando o Monitor Call Center
O Monitor Call Center é iniciado a partir da interface de administracdo do
Intelix.

Selecione a opcdo Monitoramento e, em seguida, Monitor Call Center. O
Monitor sera aberto em uma nova janela do browser.

[% 192.168.0.249/intelix/monitorFilas/Monitor.php

[ Configuracoes H Ajuda ] Gerenciar Atendentes Modo de operacao:| Completo =

e

SAC-0QVestir Exibir Chamadas em Espera |v| | =
Chamadas em espera: 0 Chamadas atendidas: 0 Nivel de servico: 0%/20s.
Tempo estimado de espera: 00m0Q Chamadas abandonadas: 0 Atend. Online: O
2 2000 (Viviane Mauricio)
2 20071 (Keli)
2 2002 (Thaisa)
2 2003 (Claudete)

Suporte Exibir Chamadas em Espera |v|
Chamadas em espera: 0 Chamadas atendidas: 0 Nivel de servico: 0%/20s.
Tempo estimado de espera: 00m0Q Chamadas abandonadas: 0 Atend. Online: O
B 2002 (Thaisa)
2 2006 (Luana)

Info Pedidos Exibir Chamadas em Espera |V
Chamadas em espera: 0 Chamadas atendidas: 0 Nivel de servico: 0%/20s,
Tempo estimado de espera: 00m00 Chamadas abandonadas: 0 Atend. Online: O
» 2005 (Katiane)

Campanha Exibir Chamadas em Espera |v]
Chamadas em espera: 0 Chamadas atendidas: 0 Nivel de servico: 0%/ 20s.
Tempo estimado de espera: 00m0Q Chamadas abandonadas: 0 Atend. Online: O Ad

O Monitor apresenta as filas e seus respectivos atendentes. Cada faixa em
azul representa uma fila de atendimento com suas principais métricas e os
respectivos nomes de atendentes logo abaixo.

Em cada fila, pode-se exibir, ou ndo, as chamadas em espera por meio da
caixa de selecdo Exibir chamadas em espera no lado direito da faixa azul.
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O Monitor podera estar em modo Completo, como na figura acima, ou
Resumido, como a seguir. O modo de exibicdo deve ser selecionado no menu
Modo de operagao no canto superior direito da janela.

[3 192.168.0.249/intelix/monitorFilas/Monitor.php

[ Configuraces H Ajuda J Gerenciar Atendentes Modo de operacgio:| Resumido -

SAC-0QVestir 0/00m00/0/0/0%/20s./0 v
2 zoo0 (& 2001 [ zoo2 (& 2003

Wiviane Mauric Keli Thaisa Claudete

Suporte 0/00m00/0/0/0%/20s./0

2 zooz |X 2006
Thaisa Luana

Info Pedidos 0/00m00/0/0/0%/20s./0

2 2005
Katiane

Cam panha 0/00m00/0/0/0%/20s./0
2 2010 [ 2om
Ana Lidia Paula

Exibicdo nos modos completo e resumido

No modo completo, além do nome da fila na faixa azul, aparecerdo as
principais métricas da fila identificadas pelo seu nome:

Chamadas em espera

Tempo estimado de espera
Chamadas atendidas
Chamadas abandonadas
Nivel de servico

Numero de atendentes online

No modo resumido, aparecem estas mesmas métricas, mas apenas os seus
valores numeéricos, na mesma ordem acima.

Nos dois modos aparecem os atendentes com icones e cores identificando o
seu status:
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Status Descricao
R -1 ,
Cloudia Online
3129
$ Nz Offline
6000
pm Em atendimento
Il 3145
Marks Em pausa

Também é possivel alternar apenas uma fila para o modo completo ou
resumido clicando sobre o seu nome ou em qualquer lugar da faixa azul. Por
exemplo, estando no modo resumido, ao clicar na primeira fila, apenas esta
sera exibida em modo completo, como mostra a figura a sequir. Clicando
novamente na mesma fila, ela voltara ao modo resumido, e vice-versa.

[9 192.168.0.249/intelix/monitorFilas/Monitor.php

l Configuraces ]l Ajuda ] Gerenciar Atendentes Modo de operacio:| Completo -

SAC-0QVestir Exibir Chamadas em Espera |V
Chamadas em espera: 0 Chamadas atendidas: 0 Nivel de servico: 0%/20s,
Tempo estimado de espera: 00m0Q Chamadas abandonadas: 0 Atend. Online: O
2 2000 (Viviane Mauricio)
22001 (Keli)
2 2002 (Thaisa)
» 2003 (Claudete)

0/00m00/0/0/0%/20s./0

B 2002 (Thaisa)
5 2006 (Luana)

Info Pedidos 0/00m00/0/0/0%/20s./0
2 2005 (Katiane)

Campanha 0/00m00/0/0/0%/20s./0

2 2008 (Raquel)
2 2010 (Ana Lidia)
B 2011 (Paula)

Gerenciamento de atendentes

Por meio do Monitor também se pode colocar e retirar atendentes nas filas.
Ao clicar no botao Gerenciar atendentes na parte superior da tela, aparecera
ajanela a sequir.
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[ 192.168.0.249/intelix/monitorFilas/Monitor.php

l Configuraces ] l Ajuda ] Gerenciar Atendentes Modo de operacio:| Completo -
SAC-0O(Mastic = - &ibir Chamadas em Espera |V

Chamadas em espera: 0 el de servico: 0%/20s,

Tempo estimado de espera: 00 * Atendentes ocupados ou em pausa ngo podem ser gerenciados. Atend. Orline: O

2 2000 (Viviane Mauricio)

22001 (Keli)

2, 2002 (Thaisa) Atendentes disponiveis: Atendentes na fila:

2, 2003 (Claudete) 2000 (Viviane Mauricio) T 2002 (Thaisa)

2004 (Keli) 2006 (Luana)

2003 (Claudete)
B 2002 (Thaisa) 2004 (Viviane}
5 2006 (Luana)

Gerenciar: [Atendentes na fila Suporte h ]

2005 (Katiane)
2007 (Ana Paula)
2008 (Raguel)
2009 (Lucelia)
2010 (Ana Lidiay
2011 (Paula) ||

Info A

2 2005 (Katiane)

2 2008 (Raquel)

2 2010 (Ana Lidia) Fechar

B 2011 (Paula)

Selecione a fila desejada no menu Gerenciar e use as listas Atendentes
disponiveis e Atendentes na fila para colocar ou retirar atendentes na fila
selecionada. A opc¢ao Atendentes online no menu Gerenciar mostra todos os
atendentes que estdo offline e online em qualquer fila.

Para colocar um atendente na fila, selecione-o na lista de disponiveis e
clique no botao >> entre as duas listas.

Para retirar um atendente da fila, selecione-o na lista de atendentes na fila e
clique no botdo << entre as duas listas.

Atengdo: atendentes em atendimento ou em pausa ndo poderdo ser
alterados. Atendentes offline podem ser gerenciados.

Configuragdes de exibi¢do
As opcdes de configuracao referem-se apenas ao que deve ser exibido no

Monitor Call Center. Ao clicar no botao Configuragdes, a seguinte janela sera
aberta.
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[9 192.168.0.249/intelix/monitorFilas/Monitor.php

l Configuracdes H Ajuda ] Gerenciar Atendentes Modo de operacio:| Completo hd
SAC-OQVestir (" Configuragdes ... ) Exibir Chamadas em Espera |V

Chamadas em espera: 0 Gty [F b Nivel de servico: 0%/20s,
Tempo estimado de espera: 00m0Q . Atend. Online: O
V| SAC-0QVestir
2 2000 (Viviane Mauricio) o v

2. 2001 (Keli) V] Suporte
2 2002 (Thaisa) V] Info Pedidos
» 2003 (Claudete) || Campanha

0%/ 20s./0

B 2002 (Thaisa)
5 2006 (Luana)

Info Pedidos 0%/20s./0

2 2005 (Katiane)

|V] Exibir Chamadas em Espera ao Iniciar
|¥] Exibir Agentes Offline

Campanha
2 2008 (Raquel) Ag iniciar, abrir no medo | Completo
2 2010 (Ana Lidia)
2. 2011 (Paula) [ Sabvar || Fechar

0%/ 20s./0

Na parte superior, pode-se ligar ou desligar a exibicdo de cada fila
individualmente.

Na parte inferior pode-se ligar ou desligar Exibir chamadas em espera ao
iniciar e Exibir agentes offline. Neste caso, apenas os icones dos agentes
online, em atendimento e em pausa aparecem junto as filas.

Por ultimo pode-se optar pelo modo de exibicao Completo ou Resumido ao
iniciar o Monitor Call Center.

Usando a ajuda

Ao clicar no botdo Ajuda, aparece uma janela mostrando em detalhes todas
as informacdes que podem ser exibidas no status dos atendentes:
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T T — e ——

Em atendimento
SAC-0 ir Chamadas em Espera |v/]

bel de servico: 0%/20s.
jstend. Online: O

Chamadas em espera: 0
lerrlpn es(t‘rnado 3 ESPE";: 0 O atendente estd atendendo uma chamada na fila.
2000 (Viviane Mauricio
2, 2007 (Keli)
2, 2002 (Thaisa) ©+ Nimera (Nome)
2 2003 (Claudete)

Ocupado

Tempo em Nimero em Fila em
Atendimento Atendimento Atendimento
O atendente estd atendendo uma chamada em outra fila.

Fora do Gancho
" Namero (Nome) Tempo Online  Tempo fora do Gancho

2 2002 (Thaisa)
2 2006 (Luana) Em Pausa

m Namero (Nome) Tempo Online Tempo em Pausa  Motivo da Pausa |
Info P 0 atendente esta em pausa. Obs: 0 tempo e motivo da pausa estao disponiveis
somente Se a pausa OCOrTer enguanto o monitor estiver em execucao.

|§ 2005 (Katiane)

Livre

Chamadas Ultima Chamada
Atendidas na Fila Atendida na Fila

0 atendente estd online e disponivel para receber chamadas.

Camj |~ Nimero (Nome) Tempo Online

2 2008 (Raguel)
(2. 2010 (Ana Lidia)
[ 2011 (Paula) Indisponivel

|x Namero (Nome)

0 atendente esté offline.

Fechar
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Capitulo 9 - Comandos para atendentes

Estes comandos sao destinados a atendentes que recebem chamadas em
uma fila de atendimento. O atendente pode efetuar login na fila de duas
formas:

e Permanente: O atendente permanece com o telefone fora do gancho
e ouve um beep ao receber uma nova chamada. Caso utilize o
DGPhone, a linha utilizada permanecera ocupada. O atendente podera
utilizar as outras linhas para efetuar ou receber chamadas.

e Callback Login: O atendente disca o cédigo de login e coloca o
telefone no gancho. Quando uma nova chamada for recebida, o Intelix
encaminhara a mesma ao ramal do atendente.

Os procedimentos para atendimento, encerramento e transferéncia de

chamadas nos dois ambientes sdo detalhados a sequir.
Permanente Callback Login

Entrar (login) na fila de | Disque *9800. Sera
atendimento solicitada a

Disque *9900. Sera solicitada a
identificacdo e a senha do
identificacdo e a senha | atendente, ambas as

do atendente, ambas | informacdes seguidas da tecla
sequidas de #. #).

Sair (logoff) da fila de
atendimento

Desligue o telefone.
No DGPhone,

- S
pressione a tecla .

Pressione a tecla #
(sustenido).

Disque *9901. Vocé devera
ouvir a mensagem “atendente
ausente”

Atendimento de
chamadas

Retire o telefone do gancho

No DGPhone, ndo use

a tecla @

Pressione a tecla *
(asterisco).

Encerramento de
chamadas

Coloque o telefone no gancho.

No DGPhone, nao use

a tecla @

Transferéncia

Se o ramal de destino
nao atender, a
transferéncia podera
ser cancelada
pressionando duas
vezes a tecla #
rapidamente.

Pressione duas vezes a
tecla #. Vocé ouvira a
mensagem
“transferéncia”. Entao,
digite o numero de
destino. Para efetivar a
transferéncia,
pressione a tecla *.

Pressione duas vezes a tecla #.
Vocé ouvira a mensagem
“transferéncia”. Entdo, digite o
nimero de destino. Para
efetivar a transferéncia,
desligue o telefone.

QS
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Capitulo 10 - Relatérios

Os relatorios do Intelix fornecem indicadores sobre a qualidade do
atendimento e o desempenho dos atendentes, recursos indispensaveis para
a gestdo do Call Center. As seguintes métricas podem ser obtidas a partir
dos relatorios, além de outras informacdes necessarias para avaliar a
qualidade do atendimento.

Chamadas atendidas e abandonadas

Tempo médio de espera (TME)

Tempo médio de atendimento (TMA)

Tempo médio de abandono

Taxa de abandono

Nivel de servico

Medidas de performance dos atendentes

Motivos de atendimento

Tempos médio, por atendente, por fila

Tempos de atendentes em servico, livre, em pausas.
Atividades dos atendentes (login, logoff, pausas, etc.)

Configuractes

Varios relatorios possuem suas configuracdes, isto €, as variaveis e
informacgdes exibidas de acordo com as necessidades do usuario. Com isso, é
possivel personalizar as informacdes no relatoério.

Ajuda

Todos os relatérios possuem um botdo de ajuda & _ Nele encontra-se uma
explicacao detalhada de todas as informacdes listadas no relatério.
Paginacdo e Ordenagao

Os relatérios de Chamadas, Call Center, Ura e A¢des do Usuario possuem as
ferramentas de paginacdo e ordenacdo. A paginacdo é representada pela
barra de opc¢des ao final de pagina:

Exibir # | 100 ¥ 4 1 2 3 4 5 6/ |Prox @ Fim )| Paginaldeé6

A ordenacédo é indicada pelo simbolo * ou ¥ ao lado da coluna. E possivel
alterar a ordenacdo selecionando a coluna desejada.
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Graficos

Os relatérios que possuem graficos sao indicados pelo simbolo @ no titulo
de cada tabela. Ao seleciona-lo sera exibida uma tela com o grafico:

Resumo - Discador .

Discador .

W+
[ |l
55
[ |51
s
Ml Desconhecida
Ml Outros

Exportacao

Os relatérios podem ser exportados em PDF ou em CSV (valores separados
por virgula) para planilha Excel, facilitando a criacdo de relatérios
administrativos.

Obs.: Nos relatorios que possuem graficos é possivel escolher na opgao
“Configuracgdes” o que deseja exibir no arquivo PDF

Relatérios do Call Center

O Intelix possui opc¢des pré-definidas de relatérios do Call Center. Dessa
forma, para obter o relatério desejado, basta informar o tipo, o periodo, os
atendentes e as filas que devem ser incluidas.

Para acessar os relatérios do Call Center, selecione a opcao Relatérios no
menu principal e em seguida a opcao CallCenter. A janela inicial para definir
os parametros do relatério é exibida a seguir.

95

QS



MANUAL INTELIX PABX IP

Relatdrios do Call Center
Tipo |Z| Data Inicial _ /_/ o & DataFinal _/ |/ o =

Atendentes
Chamadas
Cédigo de Area de Chamadas Recebidas
Detalhamento de Chamadas

Diario

Ewventos de Atendentes

Lagin/Logoff

Mativos de Chamadas

Lista de Filas

FilaTesteDGCDR 1
Suporte

Suporte Intelix

Suporte d outros produtos

Suporte a produtos

6

62
62
62
62
62
62
62

Submotivos de Chamadas
Performance Atendentes

Resumo de Chamadas por Localidades
Resumo Didrio de Atendentes

Nenhum Todos Nenhum Todos

1. Selecione o tipo de relatorio no menu Tipo. Cada tipo sera detalhado nas
secOes seguintes.

2. Selecione o periodo desejado informando data e hora nos campos Data
Inicial e Data Final. Observe que a hora pode ser informada no mesmo
campo. Também se pode abrir o calendario clicando no icone a direita.

3. Caso o tipo de relatério selecionado se refira a atendentes, selecione um
ou mais atendentes na Lista de Atendentes. Pode-se selecionar mais de
um atendente usando a tecla Shift (itens contiguos) e a tecla Ctrl (itens
ndo contiguos). Para selecionar todos os atendentes, clique no botdo
Todos abaixo da lista de atendentes. Para remover a selecdo, clique no
botdao Nenhum.

4. Se o relatorio estiver relacionado as filas, selecione uma ou mais filas na
Lista de Filas. Pode-se selecionar mais de uma fila usando a tecla Shift
(itens contiguos) e a tecla Ctrl (itens ndo contiguos).

5. Dependendo do tipo de relatério, um ou mais campos podem ficar
desabilitados, sendo entdo exibidos em cor cinza.

6. Clique no botdo Gerar o Relatério para exibir o relatério com os
parametros solicitados.

Tipos de relatério

e ANEEL Diario: Relatério de atendimento da central na formatacao
exigida pela ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica). Util para
uma companhia elétrica, no envio e informacdes a agéncia.
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ANEEL Realizado: Informac&es resumidas do atendimento da central
na formatacdo exigida pela ANEEL (Agéncia Nacional de Energia
Elétrica). Util para uma companhia elétrica, no envio e informacdes a
agéncia.

Atendentes: Exibe as informacdes de atendimento (chamadas
atendidas, ndo atendidas, tempo em atendimento) da cada atendente.
Ideal no monitoramento do servico dos atendentes da central.

Chamadas: Util para acompanhar o nivel de servico em uma
determinada fila de atendimento. Exibe informacdes de chamadas
(atendidas, ndo atendidas, abandonadas) e tempo (em atendimento,
em espera)

Cédigo de Area de Chamadas Recebidas: Exibe a quantidade de
chamadas recebidas para data DDD. Além disso, exibe um grafico com
as informacdes listadas. Indicado para acompanhar o recebimento de
ligacdes em todos os DDDs.

Detalhamento de Chamadas: Lista informacdes detalhadas de cada
chamada em cada fila. Ideal para acompanhamento do servico em
uma determinada fila de atendimento. Possui uma opc¢ao de
configuracdo para exibir informacdes personalizadas no relatério.

Detalhamento de Chamadas de Saida: Detalha todas as chamadas
efetuadas pelos atendentes. Utiliza-se este relatério para acompanhar
a quantidade de ligacdes de saida dos atendentes da central, que
ocasionam em custos junto as operadoras.

Diario: Este relatério lista as informacdes relacionadas ao
atendimento da central separadas por um intervalo de tempo
personalizado, informado na opc¢ao “Configuracdes” no relatério. Ideal
para monitorar o atendimento de determinadas filas com longo no
dia, verificando quais sao considerados ‘horarios de pico’ no
atendimento, ou seja, em qual periodo do dia ha mais ocorréncias nas
filas. Conta com uma opcao de configuragao para personalizar
diversas opcdes na exibicao do relatério.

Eventos de Atendentes: Este relatorio lista as acdes (login, ligagoes
atendidas, pausas) de cada atendente. Util para acompanhar o
desempenho de cada atendente, as pausas utilizadas, a duragao de
cada login, entre outros. A opgao de configuracao permite escolher
quais informacdes deseja visualizar.

Login/Logoff: Exibe todos os logins e logoffs de cada atendente.
Através dele é possivel acompanhar o desempenho de cada
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atendente, assim como verificar efetuais auséncias em determinados
dias ou encerramento do expediente em um horario diferente.

Motivos de Chamadas: Este relatério lista a quantidade de chamadas
atendidas classificadas em cada motivo. Ele é utilizado para monitorar
o motivo que é mais selecionado nas chamadas, assim podendo tracar
um perfil de cliente ou do problema mais recorrente no atendimento
de uma determinada fila.

Motivos de Chamadas de Saida: Exibe a quantidade de chamadas
efetuadas classificadas em cada motivo. Ideal para acompanhar os
motivos utilizados nas chamadas de saida.

Submotivos de Chamadas: Ao cadastrar um motivo é possivel
também cadastrar submotivos deste motivo. A partir disso, este
relatério aponta as chamadas que utilizaram um dos submotivos
cadastrados.

Performance Atendentes: Exibe estatisticas detalhadas de
atendimento para cada atendente. Este relatério é muito utilizado
para tracar metas de atendimento entre os atendentes, com
informacdes de chamadas, tempos em atendimento além de uma
opcdo de configuracdo de personalizar as informagdes do relatorio.

Resumo de Chamadas por Localidades: Através deste relatério é
possivel verificar a quantidade de chamadas recebidas por localidade
(Cidade-UF), ideal para acompanhar a regido que mais contata o
atendimento em uma determinada fila.

Resumo Diario de Atendentes: Exibe o primeiro login e tltimo logoff
dos atendentes para cada dia. Este relatério é utilizado para monitorar
o atendimento ao longo dos dias, verificando de os atendentes
realizam login corretamente, nos horarios determinados. Através da
opcao de configuracao é possivel omitir do relatério os atendentes
sem evento de login e logoff.

Relatério de Chamadas (PABX)

O Intelix possui opcdes pré-definidas de relatérios de chamadas. Dessa
forma, para obter o relatério desejado, basta informar o tipo, o periodo e os
filtros desejados.

Para acessar os relatorios de chamadas, selecione a opgao Relatérios no
menu principal e em seguida a opcao Chamadas. A janela inicial para definir
os parametros do relatério é exibida a seguir.
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Relatorios de Chamadas

Tipo de Relﬂlbno|

Ramais

Resumo por hordrio

Relatorio de chamadas
Relatorio detalhado de ramais
| Ocupacdo Troncos

Lista de Ramais

2366 (2366) -
2367 (2367
2368 (2368
2369 (2369
2370 (2370 1]

23789 (2379) ©

Datalnicial __/_/ o & DataFinal _ / [/ o & Gerar o Relatorio

DDR’s Destinos Internos Status Outros

(2367)
(2368)
(2369)
(2370)
2372 22372% on [l Adicionar tabela com resumo
2373 (2373) m
(2374)
(2375)
(2376)
(2377)
)

OpgBes

on [ Diferente dos selecionados

on g somente registros sem ramais

E possivel realizar o filtro por ramal, atendente, tronco, tipo de destino (local,
DDD, etc.), DDR, destino interno (ura, fila, etc.), entre outros.

Tipos de relatério

Relatério de chamadas: Exibe informacdes sobre todas as chamadas
recebidas e efetuadas no Intelix. Possui uma opcdo de configuracao
que possibilita personalizar as colunas do relatério. Nas ligacdes

atendidas, na coluna INFO, aparece o icone Y . Ao seleciona-lo é
possivel verificar o caminho percorrido pela ligagao até chegar ao

atendimento.

0 Nova chamada
© A chamada foi iniciada em 01/03/2016 as 00:02:45

©® Duracdo da chamada: 5 minutos e 37 seqgundos

@ Identificagdo da chamada: 1456801365.15921049

URA: URA CENTRAL ATENDIMENTO

© 00:02:45 A chamada chegou na URA

@ 00:03:08 No menu [
[MENU INICIAL] foi selecionada a opgdo [1]

[MENU USUARIOS CARTAOQ] foi selecionada a opgdo [2]
[DESBIOQUEIO CARTAO] foi selecionada a opcdo [CARTAO]
[CONSULTA_11] foi selecionada a opcdo [T]
[DESBIOQUEIO CARTAO] foi selecionada a opgdo [CPF]
[DESBIOQUEIO CARTAO] foi selecionada a opcdo [DATA]

&3 00:03:08 No menu
{3 00:03:26 No menu
{7 00:03:43 No menu
&5 00:03:45 No menu
&5 00:04:00 No menu
{3 00:04:16 Mo menu

MENU INICIAL] ocorreu timeout

Fila: Desbloqueio Cartao
© 00:04:41 A chamada chegou na fila

® Tempo da chamada na fila: 3 minutos e 39 segundos
& 00:04:45 Chamada atendida pelo atendente 6330 (Leonardo)

® Duracdo do Atendimento: 3 minutos e 35 segundos
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Obs.: nas chamadas sem informacdes adicionais (ndo atendidas, com
tempo de atendimento inferior a 10 segundos ou sem destino
interno), o icone ndo sera exibido.

e Relatério Detalhado de Ramais Detalha todas as chamadas recebidas e
efetuadas por ramais. O que difere do Relatério de chamadas ¢ a possibilidade
de mostrar as transferéncias de uma mesma chamada. Através da coluna
DESVIO ¢ possivel verificar se a ligagdo foi transferida ou veio de uma
transferéncia.

e Ocupacao Troncos: Para tronco da central exibe um grafico mostrando
a ocupacdo (porcentagem de uso) ao longo do dia. Ideal para
monitorar o uso das linhas da central ao longo do dia, analisar
possiveis sobrecargas de uso dos troncos.

Relatérios do Chat

Os relatérios de chat sdo relacionados as conversas entre atendentes (via
Intelix Atendente) e supervisor (via Monitor Intelix). A janela inicial para
definir os parametros dos relatorios do chat é exibida a sequir.

Relatorios do Chat

Tipo de Relatério [z] Datalnicial / /. & DataFinal _/_'_ ___ & " rio

Lista de Usuarios Lista de Usudrios / Atendentes

delgrance delgrande

intelix Atendente intelix. Atendente

1. Selecione o tipo de relatério no menu Tipo.

2. Selecione o periodo desejado informando data e hora nos campos
Data Inicial e Data Final. Observe que a hora pode ser informada no
mesmo campo. Também se pode abrir o calendario clicando no icone
a direita.

3. Selecione um ou mais usuarios e usuarios/atendentes na lista
correspondente. Pode-se selecionar mais de um item usando a tecla
Shift (itens contiguos) e a tecla Ctrl (itens ndo contiguos). Para
selecionar todos os itens, clique no botdo Todos abaixo da lista. Para
remover uma selecao, clique no botao Nenhum.

4. Clique no botdo Gerar o Relatério para exibir o relatério solicitado.

100
oG



MANUAL INTELIX PABX IP

Tipos de relatério

e Histérico de Chat Interno: Selecione este relatério para detalhar as
mensagens trocadas via chat internamente entre supervisores e
atendentes. Exibe as informacdes relacionadas a conversa (origem,
destino, data, mensagem enviada).

Relatérios de Chat Externo

Os relatérios de chat externo exibem as informacdes relacionadas as
conversas do Intelix Chat, entre atendente e cliente. Para emitir os relatérios
selecione no configurador a opcdo Relatdrios e, em seguida, Chat Externo.
Entdo sera exibida a tela inicial.

Relatdrios do Chat Externo

Tipo. 2] Data Inicial /| o =] DataFinal _ / o = Gerar o Relatorio

Palavras-chave

Lista de Atendentes Lista de Filas

5215 (Andre SP) Suporte Chat

5217 (Fabio) Comercial Chat

6201 (Nadia) AdministraA§A£o Chat
6205 (Renan) Financeiro Chat

1. Selecione o tipo de relatério no menu Tipo.

2. Selecione o periodo desejado informando data e hora nos campos
Data Inicial e Data Final. Observe que a hora pode ser informada no
mesmo campo. Também se pode abrir o calendario clicando no icone
a direita.

3. Selecione um ou mais usuarios e usuarios/atendentes na lista
correspondente. Pode-se selecionar mais de um item usando a tecla
Shift (itens contiguos) e a tecla Ctrl (itens ndo contiguos). Para
selecionar todos os itens, clique no botao Todos abaixo da lista. Para
remover uma selecdo, clique no botdao Nenhum.

4. E possivel realizar também o filtro por palavras-chaves, ou seja, termo
ou frase presente nas conversas.

5. Clique no botdo Gerar o Relatério para exibir o relatério solicitado.
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Tipos de Relatério

e Atendentes: Selecione este relatério para obter informacdes
individuais dos atendentes de acordo com as filas de chat
selecionadas. Util para acompanhar o desempenho individual dos
atendentes durante o expediente.

e Atendimentos: Exibe informacSes resumidas das solicitacdes de
atendimento do chat externo para cada fila. Possui uma opg¢ao de
configuracdo para personalizar as informacdes no relatoério.

e Detalhamento de Chat: Selecione este relatério para obter o
detalhamento de todos os atendimentos solicitados via chat. Possui
uma opcdo de configuracdo para personalizar as informagdes no

relatorio. Ao seleciona o icone © é possivel visualizar toda a conversa
da ligacao selecionada.

e Login/Logoff: Exibe todos os logins e logoffs de cada atendente.
Através dele é possivel acompanhar o desempenho de cada
atendente, assim como verificar efetuais auséncias em determinados
dias ou encerramento do expediente em um horario diferente.

Relatérios do Discador
Representam um conjunto de relatérios que exibem informacgées

diversificadas sobre o servico de Discador. Os relatérios do Intelix Discador
podem ser acessados através do menu Relatérios — Discador.
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Relatdrios do Discador

Tipo de Relatério A 7 ] Gerar o Relatério
Lista de Atendentes Lista de Campanhas

Nenhum Todos Nenhum Todos

1. Selecione o tipo de relatério no menu Tipo.

2. Selecione uma ou mais campanhas na lista correspondente. Pode-se
selecionar mais de um item usando a tecla Shift (itens contiguos) e a
tecla Ctrl (itens ndo contiguos). Para selecionar todos os itens, clique
no botdo Todos abaixo da lista. Para remover uma selecao, clique no
botao Nenhum. No relatério Detalhamento de Chamadas, é possivel
também realizar o filtro por atendentes.

3. Clique no botdo Gerar o Relatério para exibir o relatério solicitado.

Tipos de relatério

Chamadas: Permite a avaliacdo de desempenho do servico de
atendimento no periodo desejado. Exibe a quantidade de chamadas
iniciadas, encaminhadas e atendidas, a identificacdo do atendente e a
quantidade de chamadas para cada classificacao;

Agendamentos: Exibe todos os nimeros ou clientes que foram
reagendados. Cabe ressaltar que os nimeros ou clientes agendados
tém prioridade de discagem. Além disso, se a discagem para um
numero/cliente agendado ndo for bem sucedida, uma nova discagem
sera efetuada somente ap6s 30 minutos;

Ndmeros a Discar: Exibe os nimeros que ainda serdo discados pelo
Intelix Discador;
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e [Estatisticas: Exibe um resumo dos dados referentes a campanha
selecionada. Relatorios da URA. Este relatorio é Gtil para verificar o
desempenho de determinada campanha utilizada.

e Detalhamento de Chamadas: Exibe informacdes detalhadas das
chamadas realizadas pelo discador. Para cada registro, informa os
campos relacionados ao cliente, no Mailing importado no discador.
Além das campanhas, € possivel filtrar os dados do relatério por
atendente.

Relatérios de Ura

Os relatérios de Ura exibem informacdes variadas (resumidas e detalhadas)
sobre o atendimento por meio da URA. Para acessar o relatério selecione a
opcao Relatoério/ Ura. Sera exibida a tela a seguir.

Relalbrios da URA

Tipo de Relatorio v @ Data Inicial It = Data Final i -

Detalhado de Chamadas = .
Agrupamenio Telefone Menu Opedo Status Atendente ‘
- Resumido de Chamadas M O oN m on m i Rl (0T R (06

Detalhado de Opgies
Resumido de OpcBes

Caminho de Chamadas
Pesquisa de Satisfacio

URA Men| Atendentes Qutros

Lista de URA's

1. Selecione o tipo de relatério no menu Tipo.

2. Selecione o periodo desejado informando data e hora nos campos
Data Inicial e Data Final. Observe que a hora pode ser informada no
mesmo campo. Também se pode abrir o calendario clicando no icone
a direita.

3. E possivel realizar o filtro por ura, menu, opcdo, status ou telefone.
Pode-se selecionar mais de um item usando a tecla Shift (itens
contiguos) e a tecla Ctrl (itens ndo contiguos). Para selecionar todos os
itens, clique no botdao Todos abaixo da lista. Para remover uma
selecdo, clique no botao Nenhum.

4. E possivel também realizar o agrupamento das informacdes por
telefone, menu, opcao, atendente ou status. Para habilitar um tipo de
agrupamento selecione a opcao ON, ou OFF para desabilitar.

5. Clique no botdo Gerar o Relatério para exibir o relatério solicitado.

Obs.: dependendo do tipo de relatério algumas opgdes de filtro e
agrupamento nao sao exibidas.
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Tipos de relatério

Detalhado de Chamadas: Esse relatério exibe os detalhes de cada
chamada recebida pela Ura. S3o exibidas todas as ligacdes, inclusive
as que resultaram em timeout, opc¢do invalida ou sem menu (o usuario
desligou logo ap6és o atendimento). Demonstra o volume de chamadas
entrantes em uma determinada Ura.

Resumido de Chamadas: Relatério resumido das ligacSes. Mostra
somente o total de ligacGes de cada Ura. Além disso, exibe um grafico
com o0s totais informados. E possivel também selecionar
agrupamentos no relatério.

Obs.: se algum agrupamento estiver selecionado, o grafico ndo sera
exibido.

Detalhado de Opcédes: Exibe as op¢des digitadas pelo usuario em cada
menu. As ligacdes nas quais nenhum menu foi selecionado (timeout
ou opcdo invalida) ndo aparecem nesse relatério. ldeal para
acompanhar o caminho percorrido pelo usuario na Ura.

Resumido de Opcdes: Esse relatério exibe o nimero de vezes que cada
opcao de cada menu da URA foi selecionada. Atente que, em uma
mesma chamada, o usuario pode selecionar varias opcdes. Por isso, a
soma dos totais em cada op¢dao nao sera igual ao total de chamadas
recebidas pela URA.

Caminho de Chamadas: Esse relatério exibe o percurso da chamada
pelas opc¢des das URAs, com as opg¢Oes digitadas em cada menu.
Quando uma determinada opcdo da URA transfere para um
atendimento, tal destino é listado no relatério, além de possiveis
transferéncias ap6s o atendimento.

Pesquisa de Satisfacdo: Esse relatério informa o total de ligacdes
recebidas na Pesquisa de Satisfacdo selecionada, além de um grafico
de cada menu. Caso esta op¢ao de relatorio nao esteja disponivel
significa que ndo ha qualquer servico de pesquisa de satisfagao no
Intelix.

Relatoério de A¢des dos Usudarios

Esse relatério exibe as ages executadas pelos usuarios no periodo
selecionado, a¢bes estas desde emissdes de relatérios até cadastramento de
ramais ou atendente.
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Relatdrio de Agbes dos Usudrios

Data Inicial

: 5

Gerar o Relatorio

1. Selecione o periodo desejado informando data e hora nos campos
Data Inicial e Data Final. Observe que a hora pode ser informada no
mesmo campo. Também se pode abrir o calendario clicando no icone
a direita.

2. Clique no botdo Gerar o Relatério para exibir o relatério solicitado.

Periodo: 03/03/2016 00:00 a 03/03/2016 23:59
Total de Registros: 3
Relatério gerado em: 04/03/2016 &s 09:30:41 por delgrande

DATA USUARIO  MODULO ACAO OBSERVACAD
03/03/2016 07:29:51 delgrande 0 Iniciou Iniciou relatdrio Call Center - Login/Logoff
03/03/2016 12:55:44 delgrande 0 Ramal == Alterar Alterou o ramal [2301]

03/03/2016 12:55:57 delgrande 0 Sistema Iniciou comando para ativar a configuracdo

O filtro permite selecionar os dados desejados em cada coluna. Para ativa-lo,
. , S . .. -
selecione o icone ', no canto superior direito da tela do relatério.
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Capitulo 11 - Intelix Discador

A discagem automatizada é uma ferramenta indispensavel para campanhas
ativas. Para garantir o fluxo otimizado do trabalho dos atendentes, o
Discador s6 transfere para um atendente quando houver deteccdao de
atendimento, descartando as linhas ocupadas ou ndo atendidas.

O Intelix Discador oferece ferramentas que facilitam a monitoracdo das
atividades e o controle de desempenho do servico de atendimento, sendo
totalmente gerenciado pela rede, por meio de browser.

Os numeros dos destinatarios sdao obtidos da integracdao com banco de
dados de clientes, softwares de CRM etc.

Um resumo de suas principais caracteristicas:

e A ligacdo s6 é transferida depois de detectado o atendimento,
descartando nimeros ocupados ou chamadas ndo atendidas;

e Tratamento de campanhas: grupos de nimeros com caracteristicas
semelhantes;

e Permite a configuracdo de metas. Através da monitoracdo online, o
supervisor pode facilmente verificar se os objetivos estdao sendo
alcancados;

e Possibilita a geracdo de relatérios que permitem a avaliacdo de
desempenho do servico de atendimento;

e Configuracdao de troncos: permite definir os tipos de troncos
instalados e em quais ligagdes eles serao utilizados, gerando
economia na conta telefénica;

e Aplicativo que permite ao atendente verificar seu status, visualizar a
fila de atendimento e sinalizar pausa;

e Permite a classificacdo das chamadas recebidas e a acdo a ser
tomada;

e Possibilidade de atendimento das chamadas com softphone;

e Possibilidade de integracdao com outros aplicativos para atendimento
das chamadas em um sistema externo ao Intelix Discador.
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Iniciando o Discador

O Discador é iniciado a partir do menu principal da interface web de
administracao do Intelix. A tela inicial do Intelix Discador é exibida abaixo.

Campanha Dados Metas Relatorios Configuragdo Campanha: 1 - Discador Teste | Ativa |

O=L GRAND:=

INFORMATICA

Intelix Discador

@ Copyright 2008 - Del Grande Informética® - Todes os direitos reservades
Josinz Améliz da Silveira, 509 - Garopaba - 5C - 83495-000 - Caixa Postal 185 - Fone (48) 3254-8600 - Fax [48) 3254-8601 - E-Mail

Os numeros a serem discados sao agrupados em campanhas. Entao, uma
campanha é um grupo de nimeros com caracteristicas semelhantes, com
horarios de funcionamento, atendentes e outras caracteristicas associadas,
que serdo definidas por meio do menu horizontal do Discador:

Campanha Dados Metas Relatdrios Configuracdo

Depois de criada, apenas uma campanha podera estar selecionada e esta
campanha selecionada podera estar ativa ou inativa. O nome e o status da
campanha selecionada estara sempre mostrado a direita do menu
horizontal:

Campanha: 1 - Discador Teste I: Ativa :I

No exemplo acima, a campanha chamada “Discador teste” esta ativa. No
exemplo a seqguir, a campanha esta inativa.

Campanha: 1 - Discador Teste @
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Campanhas

Uma campanha é um grupo de numeros a serem discados com
caracteristicas semelhantes como horarios de funcionamento, atendentes,
dados, metas e outras caracteristicas associadas.

Exemplos de campanhas:

e Fornecedores: Campanha para efetuar ligagcbes a todos os
fornecedores.

e Primeiro Contato: Campanha que possui os telefones de clientes que
ainda ndo foram contatados.

Uma campanha pode ser automatica ou manual. Uma campanha
automatica é associada a uma fila de atendimento, enquanto que a
campanha manual permite especificar quais atendentes efetuardao o
atendimento das chamadas.

Atencado: O Intelix Discador permite a configuragdo de apenas uma
campanha automatica para cada fila de atendimento. Esta
restricdo ndo se aplica as campanhas manuais.

Menu Campanha

Os comandos relacionados a definicdo de campanhas estdo no menu
Campanha:

Campanha Dados Metas Configuracdo
Mova Campanha

Selecionar ...

Desativar

Editar

Atendentes

Filas (Callback)

Monitorar

Excluir

Criando uma nova campanha

Para criar uma campanha, clique em Campanha Nova Campanha e uma

janela sera aberta:
( G
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Campanha

Nome:

Tipo: Automatico

Destino: & Fila URA
Fila: Menhuma
Tempo Pés-Atendimento: 10 cegundos
Tempo Chamando: 30 cegundos
Habilitar Rediscagem por status:
Multiplicador: 1 Discagens iniciadas por atendente livre

Maximo de tentativas por namero: 10

Copiar Campos da Campanha: Nenhuma

| Adicionar |

Digite o nome da campanha no campo Nome e selecione o Tipo automatico,
manual ou call-back. Para saber mais sobre as op¢des disponiveis, consulte o
item Tipos de Campanha neste documento.

Em seguida, selecione o destino das chamadas. O Intelix Discador pode
encaminhar as chamadas para uma fila ou para uma URA.

O Tempo Pos-Atendimento é o intervalo de tempo que deve ser deixado
entre as chamadas para que o atendente faca a classificacdo da ligacao.

No campo Tempo Chamando define-se o tempo que o Discador deve
aguardar o atendimento da chamada.

A funcao de Habilitar Rediscagem por status possibilita definir o tempo
minimo para o discador efetuar novamente uma discagem para o mesmo
nimero com base no estado da ultima ligacdo, sendo: Chamada néao
atendida, Ocupado, Caixa Postal e Outro.

Multiplicador € o niumero de discagens simultaneas que serdo efetuadas.
Sua utilizagdo permite minimizar o tempo perdido com liga¢des nao
completadas ou ndo atendidas. Quando o destino for uma fila, o valor
maximo desse campo é de 10 discagens.

Nota: Quando sao efetuadas varias chamadas simultaneamente, somente a
primeira a ser atendida sera encaminhada. Se o destino for uma fila e ndo
houver atendente livre, as demais ligacdes serdo automaticamente
desligadas. Por isso, recomenda-se utilizar com cautela esta caracteristica.

O campo Maximo de tentativas por nimero indica a quantidade maxima de
discagens que o sistema fara para cada nimero cadastrado. O valor padrdo é
10 tentativas. Considera-se “tentativa de discagem” a ligagcao que ndo foi
atendida ou resultou em sinal de ocupado. A contagem do numero de
tentativas sera reiniciada caso o cliente ou o numero da ligacdo seja
reagendado.

110
oG



MANUAL INTELIX PABX IP

Se os campos utilizados na nova campanha ja existirem em outra campanha
cadastrada, basta selecionar o nome da mesma na opc¢ao Copiar Campos da
Campanha para que os campos sejam automaticamente importados.

Estas sao as caracteristicas basicas de uma campanha. Outras podem ser
definidas através do menu Campanha Editar, que sera visto adiante.

Tipos de Campanha

O Intelix Discador permite a configuracao de campanhas do tipo automatico,
manual e call-back. O tipo callback pode ser definido apenas na criacao da
campanha. Esses tipos serdo detalhados a seguir.

Campanha do tipo automatico

Nas campanhas do tipo automatico, o comportamento do discador depende
do tipo de destino selecionado:

e Fila: O discador monitora os atendentes da fila selecionada e inicia
novas ligacdes quando detecta atendentes livres. Depois que a ligacao
for atendida, a mesma sera transferida para a fila selecionada.

e Ura: O discador efetua a chamada, transfere para a URA e aguarda sua
finalizacao ou uma transferéncia.

Campanha do tipo manual

No tipo manual, o Intelix Discador exibe ao atendente os dados do cliente
que deve ser contatado. Para mais detalhes deste tipo de campanha,
consulte o item Discador em modo manual neste documento.

Campanha do tipo call-back

Em campanhas do tipo callback, o Intelix Discador monitora as chamadas
abandonadas nas filas selecionadas através do menu Campanha - Filas
(Callback). Quando detecta uma chamada abandonada, adiciona o niimero a
sua lista de discagem (mailing).

Neste tipo de campanha, o tratamento das discagens depende da fila
selecionada na configuracdao da mesma:

e Se nenhuma fila for selecionada, as discagens serdo efetuadas da
mesma forma que no tipo manual (descrito acima);

e Se for selecionada uma fila especifica, sera utilizado o método
idéntico ao tipo automatico.

Nota: Neste tipo de configuragcao deve-se ter o cuidado de nao adicionar na
lista de filas monitoradas a mesma fila definida na configuracao da

campanha.
(DG
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Selecionando uma campanha

Para selecionar uma campanha, clique no menu “Campanha” e depois em
“Selecionar...”. O Intelix Discador exibira uma lista de todas as campanhas
configuradas.

Intelix Discador - Selecionar Campanha X
Numero Campanha Status ﬂorano
Funcicnamento
. 126 Campanha Suporte 1 Ativa Mao possui
127 Campanha Supaorte 2 Ativa MNdo possui
128 Campanha Cobranca Ativa Mao possui
129 Campanha Pesquisa de Satisfacdo Ativa Mao possui
-
|. Selecionar | | Cancelar |

O nome da campanha selecionada aparece na parte superior a direita da tela
principal do Discador. Para ativar ou desativar, editar e efetuar os demais
comandos sobre uma campanha, primeiro ela deve estar selecionada.

Editando uma campanha

Para editar uma campanha criada anteriormente, primeiro selecione-a e
depois clique em Campanha Editar. Uma janela sera aberta:
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Campanha

Mome: Ativo

Tipo: Automatico

Destino: = Fila URA
Fila:1 - 0
Tempo Pos-Atendimento: 10 segundos
Tempo Chamando: 30 segundos
Habilitar Rediscagem por status:
Multiplicador: 1 Discagens iniciadas por atendente livre

Maximo de tentativas por ndmero: 5
Salvar
[ Definir... | _.Rémo'-.'er...

Horario Funcionamento: h
Todas as regras:

Hora - maior que - 10:00

Campos Adicionais

Campo
MNome
Referencia -:;j.
14 @

O campo Horario Funcionamento permite definir o horario em que a
campanha estara ativa. Para mais detalhes, consulte a secdo “Definicdo do
horario de funcionamento” neste capitulo.

No quadro Campos Adicionais sao definidos os campos utilizados na
importacdao dos dados. O campo Nome deve ser sempre o primeiro,
enquanto os telefones deverao ser os Gltimos campos informados.

Os campos definidos nessa janela serdo considerados obrigatérios
(estaticos) na importacdo dos dados, e por isso deverdo existir no arquivo
CSV informado. Eles serao tratados no formato texto e repassados ao agente
que atender a respectiva ligacao.

Sempre clique no botdo Salvar para efetivar as alteracdes.

Nota: A campanha ndo pode ser alterada para o tipo call-back. Esse tipo
pode ser selecionado apenas durante o cadastro de uma nova campanha.

Definicdo do horario de funcionamento
O Discador permite que sejam definidos dias e horarios especificos para

ativacao de uma campanha. Primeiro, selecione a campanha em Campanha
Selecionar e depois inicie a sua edicao em Campanha Editar. No campo
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Horario Funcionamento, clique no botdo Definir e a seguinte janela sera
exibida:

Definir horario de funcionamento

Feagra Data igual a

Salvar Cancelar

A definicdo do horario de atendimento é dividida em niveis que, por sua vez,
podem possuir varios blocos. Cada bloco define uma regra e possui quatro
partes:

Tipo de regra
Data
Condicao
Valor

Quando a Regra é definida como Todas as regras ou Qualquer uma das
regras, o bloco se transforma em um subnivel, no qual é possivel adicionar
novos blocos e assim sucessivamente. A interpretacao do horario deve ser
feita da esquerda para a direita.

Acompanhe todos os exemplos a seguir para um bom entendimento da
definicdao do horario de atendimento:

Exemplo 1: uma Gnica regra
Definir horario de funcionamento

Reagra Data igual a 25/12/2013

Salvar Cancelar

Nesse caso, existe apenas um bloco que define uma regra. Como resultado, a
campanha sera ativada somente no dia 25/12/2013.
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Exemplo 2: duas regras simultaneas

Definir horario de funcionamento

-

|@| Regra Cata igual & 25/12/2013

Todas as regras |®| FRegra Hora maicr que 12:00

<

|. Salvar | | Cancelar |

Aqui foi criado um nivel do tipo Todas as regras e adicionados dois blocos. A
campanha sera ativada somente quando todas as regras forem validas, ou
seja, apenas no dia 25/12/2013 das 12hs as 23:59.

Exemplo 3: qualquer de duas regras

Definir horario de funcionamento

|@| Regra Data igual & 25/12/2013

Qualguer uma das regras |@| Regra Haora maior que 12:00

&

|_ Salvar | | Cancelar |

Observe que foi criado um nivel do tipo Qualquer uma das regras. Nesse
caso, a campanha sera ativada quando qualquer uma das regras definidas
for valida. Neste caso, a campanha sera ativada todos os dias das 12hs as
23:59 e durante todo o dia 25/12/2013.

15
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Exemplo 4: dois niveis de regras

Definir horario de funcionamento =
|@| Regra Mas| + | [igual 3] + | [6
Qualguer uma das regras o |@| Regra Hera maior que| - | |08:00
@
|@| Regra Hora maior que 12:00

S

| salvar | | Cancelar |

Aqui temos dois niveis e quatro blocos configurados. O resultado sera a
ativacdo da campanha todos os dias das 12hs as 23:59, exceto no dia 12/06,
quando sera ativada das 08hs as 23:59.

Observe que os meses e os dias possuem valores numéricos.

Exemplo 5: dois niveis de regras

Definir hordrio de funcionamento x

|§| Regra Hara maiar igual & 08:00
() Regra Hora menor gue 18:00
<

|§| Todas as regras |§| Regra Dia da Semana maior igual 3 Segunda-feira
|§| Regra Dia da Semana mencr igual 3 Saxta-feira
<

Quzlguer uma das regras —

|@| Regra Hora maior igual & 0§:00

|§| e R—— |§| Regra Hora menor que 12:00
a Regra Dia da Semana igual & Sabado

o <
@

<

Salvar | [ Cancalar.

Nessa configuracao foram definidos dois subniveis. A regra sera aplicada
quando todas as opg¢Oes de cada subnivel forem validas: a campanha sera
ativada de Segunda a Sexta-feira das O8hs as 18hs e aos Sabados das 8hs as
12hs.
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Salvando a configuragao de horario

Apo6s salvar as configuracdes de horario clicando em Salvar, o Discador
apresentara um resumo das regras aplicadas. No o exemplo acima, o
resultado sera o seguinte:

Definir... Remuover...

Qualguer uma das regras:
Todas as regras:
Hora - maior igual a - 08:00
Hora - menor que - 13:00
Cia da Semana - maior igual & - Segunda-feira
Dia da Semana - menor igual 3 - Sexta-feira
Todas a= regras:
Hora - maior igual & - 08:00
Hora - menor que - 12:00
Cia da Semana - igual a - Sabado

Heorario Funcionamento:

Clicar no botao Remover excluira todas as regras configuradas.

fcone de horéario de funcionamento

Quando a campanha possuir horario de funcionamento configurado e

estiver ativa, o simbolo @ sera exibido no canto superior direito da tela. Se
a campanha estiver inativa devido as restricdes do horario de

funcionamento, o simbolo @ sera exibido.

Configuragdo de atendentes

A configuragdao de atendentes esta disponivel apenas para campanhas do
tipo manual, pois as campanhas automaticas ficam associadas a uma fila de
atendimento.

Na tela inicial do Discador, selecione a opcao Campanhas Atendentes. A
seguinte janela sera exibida:

Atendentes na Campanha

Disponiveis Selecionados
9106 (Jaqueline) = 19201 (Kenia)
3107 (Mirian) 5208 (Luana)
9202 (Livre) = 9212 {Ana)
9203 (Ana Paula) 9313 (Eduardo)
9204 (Kelly)

9205 (Cristiane]

Salvar
17
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A coluna da esquerda exibe todos os atendentes disponiveis. Na coluna da
direita estdo os atendentes selecionados para atender as chamadas da
campanha. Para inserir um atendente na campanha, clique sobre o nome do
atendente na coluna Disponiveis e arraste-o para a coluna Selecionados.
Faca o contrario para retirar um atendente da campanha.

Clique em Salvar para efetivar as alteracoes.

Monitoramento da Campanha

O monitoramento acessado pela opcdao Campanha  Monitorar mostra o
andamento de execucdo da campanha exibindo o namero de clientes e
nimeros chamados, bem como a classificacdo das chamadas efetuadas
pelos atendentes:

Campanha Dados Metas Relatdrios Configuragdo Campanha: 1 - Discador Teste |m|
Monitor Atualizado em: 30/07/2014 17:14:29
Estatisticas Classificacbes das Chamadas Registros

Clientes 01% - Sucesso (1)
Total: 33 00% - Ccupade (0)
Disponiveis: 2 (6.06%) 20% - N&g Atendeu (28)
Discados: 31 (93.94%) 05% - Abortada (7)
Encaminhados/Atendidos: 26/21 (78.79%) 00% - Numers Incarrets (0)
Agendados: 0 (0%) 61% - Ignorar Discagem (87)

Telefones 01% - Agendar Nimero (1)
Total: a2 00% - Agendar Cliente (0) ‘
Disponiveis: 2 (5.25%) 01% - Caixa postal (1)

08%: - Programadc para ndo receber chamada (12)
Tentativas Excedidas: 10 (31.25%)
Agendados: 0 {0%)
Desativados: 1(3.13%)
chamadas M Cisponiveis [l] Classificades [l Indisponiveis

Iniciadas: 143
Encaminhadas/&tendidas: 70/21 (48.95%)
Ocupadas: 0 (0%)
NEo Atendidas: 28 (19.58%)

Dados para discagem

Os dados contém as informacdes (nomes, niUmeros, etc.) a serem usadas na
discagem. Eles devem ser importados a partir de arquivos CSV separados
por; (ponto-e-virgula) ou de um programa externo como CRM, por exemplo.

Os dados sao divididos em campos com diferentes tipos de informacdes.
Devem existir no minimo dois campos: nome e numero de telefone. Por
exemplo:

Antonio dos Santos; 4343-5566;
Maria Bonita; 3233-4477;
Etc.
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Outros campos podem ser definidos de acordo com a necessidade de cada
sistema. Também existem outros campos opcionais pré-definidos para
especificar data/hora para discagem e um campo de observacdes.

Os dados possuem a seguinte estrutura genérica:
Nome; Campo2; Campo3; ...; CampoX; Telefone; Agenda; Observacdo; ...

Nome: é sempre o primeiro campo. Deve conter o nome do contato.
Obrigatoério.

Campo2; Campo3; ... ; CampoX: campos adicionais que podem ser inseridos
de acordo com a necessidade do sistema de call center.

Atengdo: Os campos adicionais campo2; campo3; .., campoX
devem ser cadastrados previamente conforme descrito na secdo
“Editando uma campanha” no inicio deste capitulo.

Telefone; Agenda; Observacdo: estes campos pré-definidos contém: o
numero do telefone, a data/hora de referéncia para discagem e um campo
de observacdes. O Unico obrigatério, entretanto, é o “Telefone”.

Importante: estes trés campos funcionam em conjunto e ndo
podem ser inseridos separadamente. Se quiser informar apenas o
telefone, deixe oscampos “Agenda” e “Obs” em branco, separados
por ponto-e-virgula.

Pode-se inserir mais de um conjunto “Telefone; Agenda; Observagao’,
repetindo a triade no final, separada por ponto-e-virgula, como mostra o
exemplo genérico abaixo:

Nome; Campo2; Campo3; Telefonel; Agendal; Obsl; Telefone2; Agenda2; Obs2; ...

Menu Dados

Os comandos referentes a importacao, visualizacao e outros estdo no menu
Dados na tela inicial do Discador.

Campanha Dados Metas Relatdrios Configuracdo
Importar
Apagar
Exportar »

Wisualizar
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Importar dados

Para importar dados para o Intelix Discador, selecione a op¢do no menu
Dados Importar. Sera aberta uma janela solicitando o nome do arquivo CSV
exibindo um exemplo de como os dados deverdao estar dispostos neste
arquivo. Selecione o arquivo e clique em /mportar.

Para adicionar aos dados existentes, desmarque Excluir dados existentes.
Marque esta opgao para substituir os dados existentes. Os dados referentes
as metas da campanha serdo preservados.

Importar novos dados

Exemplo CSV: Nome;cof:email;telefone; agends; observacdo

Arquivo de importacdo (CSV): | Escolher arguivo

Excluir dados existentes: |4 Importar

Atencdo: Se a opgao Excluir dados existentes estiver selecionada, o
Discador excluira do seu banco de dados todos os dados
relacionados a campanha selecionada. Se quiser salvar os dados
existentes, utilize a opgdo Dados Exportar antes de importar.

Exportar dados

O Discador permite exportar os dados da campanha para um arquivo no
formato CSV ou XML.

O menu Dados Exportarda acesso a todas as op¢Oes de exportagao:

Campanha Dados Metas Relatorios Configuragdo
Importar
Apagar
Exportar F| CSV F | Resumido »
Visualizar | XML | Completo * | Windows

UTF-8

As opcdes do formato CSV sdao resumido ou completo em formato CSV
padrao para Windows ou UTF-8.
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Apagar dados

A opcdo Dados Apagar faz com que todos os dados da campanha
selecionada sejam excluidos. Os dados referentes as metas desta campanha
nado serao afetados. No entanto, os totais (sucessos, insucessos, etc.) serdo
reiniciados.

Visualizar dados

A opcao Dados Visualizar exibe todos os registros da campanha
selecionada. Sera exibida uma janela semelhante a mostrada abaixo.

'@"-.-‘Dltar 2028 rEgistrDs| Q_gl Pagina 7

de 5 ‘Q&' | Exibir: | 500 | '@'Filtrn

@' Nome Cpf Telefones Classificacdo
DEL GRANDE S3773337753 1
DEL GRANDE 143745435749 1
DEL GRANDE 21521421721 1 Cliente nao deseja ser contatado
DEL GRANDE 14374941701 1
DEL GRANDE 93773937753 1 Cliente nao deseja ser contatado
DEL GRANDE 14374971720 1 Cliente nao deseja ser contatado
DEL GRANDE | 93775937753 1 Cliente nac deseja ser contatado

Para verificar os detalhes da discagem, clique na linha da tabela onde o
mesmo se encontra. A coluna Classificacdo informa a classificacao que
desativou o cliente.

Um exemplo de detalhes do cliente é mostrado a sequir.

Detalhes do Cliente

Mome: Cliented
Agenda: 06/09/2011 13:30:00
Classificacdo: -
Bloqueado: Sim

cpf: 93139313931
email: emaild

Telefone Agenda  Chamadas Estado Data do Estado
2 Aguardando Classificagdo 16/02/2012 09:58:34
] Data da Discagem  Atendente Classificacdo  Observagies
(@) (48) 3254-8600 @  05/09/2011 18:26:37 9313 Agendar Cliente - @
.@:!,I 16/02/2012 09:59:07 Classificar - @u

Na janela acima, clicando no botdo ‘“# pode-se visualizar o histérico da
chamada:
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Detalhes da Discagem

Data do Evento Evento Informacdo Dados
05/09/2011 17:258:15 Discando
05/09/2011 17:258:15 Transferindo

05/09/2011 17:28:15  Aguardando Classificacdo 9313
05/09/2011 17:28:23 Chamada Classificada

O botdo filtro's!, disponivel na — R ——
primeira janela de visualizacdo dos — e

Campanha Dados Metas Relatdrios Configuragao

Valor

E igual a
Adicionar .
tro ¥ Descartar Filtro
Importar “"3
Apagar

Visualizar

dados, permite localizar facilmente registros especificos, pesquisando por
valores nos campos. Pode-se criar uma ou mais regras de pesquisa e
combina-las logicamente selecionando Tipos légicos E, OU.

Para adicionar novas regras, clique no botao ‘«# e, para aplica-las, no botdo

Metas de campanha

Uma meta é um objetivo (ndmero de ligacdes) a ser atingido em uma
campanha do Discador. A meta é medida pelo nimero de ligacdes desejadas
para os numeros de uma campanha com determinados valores de campos
de dados. Entdo, para estabelecer uma meta, é necessario antes criar
campos com dados apropriados ao que se medira para atingir essa meta. Por
exemplo:

e Campanha: Contas Novas
e Campos adicionais: UF, TIPOCONTA
e Metas (arquivo CSV): SC; UNIVERSITARIO; 100

A meta acima informa ao Discador que na campanha “Contas Novas” sao
esperadas, no minimo, 100 ligacdes para os nUmeros com dados no campo
UF=SC e no campo TIPOCONTA = UNIVERSITARIO.

Quando a meta é atingida e ainda existem dados para discagem, o Discador
classifica os mesmos como “meta atingida” e ndo efetua novas discagens.

Observagdo: Em algumas situacGes, é possivel que o valor do campo
“Realizado” (ligacdes efetuadas) seja superior a meta estabelecida. Isso
ocorre porque, no instante em que a meta foi atingida, ja existiam novas
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ligacdes em andamento que foram posteriormente classificadas como
“Sucesso’.

Adicionar metas

Para adicionar uma meta, selecione a opcdo Metas Adicionar na tela inicial
do Discador.
Uma janela como a seguir é exibida, contendo um exemplo de configuragao
de meta:

Adicionar Meta

Nome: | Conta Universitario

Campo Valor ]
Filtro: ur SC
TIPOCONTA UNIWVERSITARIO @u
Meta: 10
Adicicnar

Nesta janela, informe o nome da meta, selecione os campos desejados,
& ”

utilizando o botdo “+" para adicionar novos campos, e o valor de cada
campo, informe o valor da meta no campo Meta e clique em Adicionar.

123
oG



MANUAL INTELIX PABX IP

Importar metas
Para importar novas metas, selecione a opcdo Metas Importar. A seqguinte
janela sera exibida:

Importar novas metas

Campos Disponivels Campos Selecionados

cpf email

Exemplo CSV: (Email,META

Arguivo de importagio {CS‘-.-‘):| Escolher arquivo |

Excluir metas existentes: L Importar

Nesta janela vocé deve informar os campos que estarao presentes no
arquivo CSV. No exemplo marcado em vermelho, o campo “e-mail” sera
importado. A palavra “META" significa a quantidade de ligagdes.

Exemplo: “adm@delgrande.com.br”; “5".
No exemplo acima, teriamos:

e e-mail: adm@delgrande.com.br
e Meta:5

Ou seja, significa que o Discador devera fazer cinco ligacdes para todos os
registros cujo campo “e-mail” possua o valor “adm@delgrande.com.br”.

Atencgdo: Se a opcdo “Excluir metas existentes” estiver assinalada,
o Discador apagara todas as metas da campanha selecionada
antes de realizar a importagdo. Os dados da campanha nao serao
afetados.

Apagar metas

A opcao Metas Apagar remove todas as metas cadastradas. Os dados da
campanha ndo serdo afetados.

Nota: Os clientes que foram desativados pela conclusao da meta, nao serao
reativados quando a mesma for excluida.

Qg{
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Visualizar metas

A opcao Metas Visualizar permite visualizar a fila de chamadas e o
cumprimento das metas estabelecidas. Por exemplo:

CotaCLUSTER Meta Realizado Disponivel Meta Atingida Total Registros
132223 11 1 259 0 262
CotaCLUSTER Meta Realizado Meta Atingida Total Registros
1322724 11 o 0 o
CotaCLUSTER Meta Realizado Disponivel Meta Atingida Total Registros
teste
10 o} u} o} o} u}

Acima é exibida a janela de monitoramento das metas.

A coluna Disponivel indica a quantidade de clientes na base ainda
disponiveis para contato.

O retangulo vermelho informa que a meta ndo podera ser atingida, pois o
valor da mesma é superior ao total de registros disponiveis.

A linha verde indica que a meta foi atingida, enquanto que a linha branca
significa que as discagens ainda nao foram concluidas.

Para alterar o valor de uma meta, basta clicar no valor da mesma e uma
janela como a sequir sera aberta para digitar o novo valor da meta.

Meta Realizado Disponivel

11 1 259

Me Mova meta: |11

L Alterar || Cancelar
Meta Realizado Disponivel
u} o o

Para selecionar todas as metas, ativar, encerrar ou excluir uma determinada
meta, utilize o icone no canto superior esquerdo da tabela:

';‘*'i;,‘,‘,::" Fechar
@' Zel. Todos
.@' =el. Nenhum
\ag Ativar

‘sl Encerrar

@' Ewcluir
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Configura¢Ges gerais

Além das configuracdes especificas para cada campanha, existem
configuracdes gerais que sao validas para todas as campanhas existentes.

Estas configuragdes sdo acessiveis por meio do menu Configuracdo na tela
inicial do Intelix Discador.

ClassificacOes

As classificacdes sao as descricdes dos possiveis resultados das chamadas
que o atendente devera selecionar ao finalizar a ligagao. As classificagbes
mais comuns sdo: Sucesso, Ocupado, Nao atendeu, Ndo quis responder, etc.

As classificacbes definidas como “Protegidas” sao padrdes do Discador e ndo
podem ser alteradas. Outras classificagcdes podem ser adicionadas, alteradas
ou excluidas de acordo com as necessidades de cada call center ou
campanha.

Para configurar os tipos de classificacdo, selecione a opcdo
Configuragcdo Classificacées. A seguinte janela sera exibida:

Classificacdes

'g Cadigo Descrigdo Protegida Visivel Acdo
1 Sucesso Sim Sim Desativar Cliente
2 Ocupado Sim Mao Continuar Discando
3 Mo Atendeu Sim ET: Continuar Discando
e Abortada Sim Mao Continuar Discando
5 Mimero Incorreto Sim Sim Desativar Ndmero
=1 Ignorar Discagem S5im S5im Continuar Discando
7 Agendar Namero Sim Sim Agendar Namero
g Agendar Cliente Sim Sim Agendar Cliente
9 Meata Atingida Sim Nao Desativar Cliente
i1 Ligagdo muda ou ocupada Mao Sim Continuar Discando
12 Ligar para o cliente cutra hora Nao Sim Agendar Cliente

luw| Adicionar nova classificacdo

Clicar no icone azul no canto superior esquerdo exibe um *;4 o

submenu mostrado a direita com opc¢des para selecionar =0

Fgd Sel. Todos L4

todos os itens, nenhum ou excluir

selecionadas.

Clicar no icone verde no canto inferior esquerdo permite
adicionar novas classificagdes, abrindo uma janela como

a sequir.

classificacoes

L ) Sel. Nenhum

j.‘é_ Excluir Ld

126



MANUAL INTELIX PABX IP

Adicionar Nova Classificacdo

Codigo: 10
Descricdao:
Acao: |Continuar Discando

| Adicionar |

No campo Cddigo, digite um c6digo numérico e no campo Descricdo um
texto descritivo.Para cada classificacdo devera ser relacionada uma acgao a
ser executada pelo Discador. Selecione-a no menu A¢do dentre as opcdes
mostradas na figura:

Adicionar Nova Classificacdo

Cadigo: 10

Descricdo:

Acdo: |Desativar Cliente|

| -

Desativar Cliente
Desativar Numers

Continuar Discando

Agendar Nimero

Agendar Cliente

Alteracdo de classificagdo

Para alterar uma classificacdao existente, basta clicar sobre a descricao da
mesma na tabela de classificacdes exibida anteriormente. E possivel alterar
somente as classificacdes nao protegidas. Uma janela como a seguir sera

exibida.

oG
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Alterar Classificacdo

Coadigo: |7
Descricdo: |Agendar Mimero
Acdo: [Agendar Nimero
Visivel: L4
Campanhas*
'@'Tndns '@'Nenhum

Campanha DG

* Caso nao seja selecionada nenhuma campanha, a classificacdo
estara disponivel para todas as campanhas

Alterar

Para que uma classificacdo deixe de ser exibida como uma das op¢des no
Intelix Atendente, desligue a caixa de selecao Visivel. A classificagao pode ser
relacionada apenas a uma ou a varias campanhas. Selecione uma ou mais
campanhas. Se nenhuma for selecionada, a classificacdo sera valida para
todas.

Classificacdo de chamadas

O Discador exibe ao atendente, por intermédio do Intelix Atendente,uma tela
que permite a classificacdo da chamada ap6s o atendimento ter sido
realizado. De acordo com essa classificacao, o servidor podera efetuar novas
discagens, desativar o numero ou registrar a chamada como
“bem-sucedida”.

A janela exibida ao atendente é semelhante a seguinte:
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af Intelix - Discador - Campanhal

Informagées do Cliente

Nimero: (48)3254-8600
Nome: Del Grande
cplh 12312312387
email: adm@delgrande.com.br
Observagbes:

Classificagdo: |Sucesso
Enviar

¥ Adicionar Movo Nimero

¥ Histdrico

Os campos exibidos na parte superior sao importados automaticamente do
arquivo com dados dos clientes. A quantidade e os nomes dos campos
dependem dos dados neste arquivo. No exemplo acima, foram importados
os campos Numero, Nome, CPF e E-mail.

O menu Classificagdo apresenta, por padrao, as seguintes opgdes:

e Sucesso: Significa que a ligacdo foi corretamente atendida e
finalizada. O Discador ndo discara novamente para este nUmero;

e Namero Incorreto: Utilizado quando o numero pertence aoutra
pessoa. Clique em Adicionar Novo Nimero para informar o nimero
correto e fazer com que o
Discador efetue uma nova |~ Adicionar Novo Nimero

discagem; .
. . Nimero:
e Ignorar Discagem: Indica
que o numero ndo foi Agendar:
atendido ou caiu na caixa
postal;

e Agendar Namero: O sistema ira inserir na fila uma nova discagem
para este niumero a partir da data/hora informada;

e Agendar Cliente: Semelhante ao anterior. Insere na fila uma nova
discagem para este cliente solicitando ao Discador que inicie
chamadas para todos os niumeros cadastrados para o cliente;

Clicar em Historico exibira todas as classificacdes anteriores para o cliente
em questao.

Outras classificagdes podem ser adicionadas por meio do menu
Configuragédo Classificacbes conforme descrito anteriormente neste
capitulo.
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Nota: Os nimeros ou clientes agendados possuem prioridade de
discagem. Se a discagem para um namero/cliente agendado nao
for bem-sucedida, uma nova discagem sera efetuada somente
ap6s 30 minutos.

Integracdo com o Discador através do Intelix Atendente

O Discador pode ter seu funcionamento integrado a outros aplicativos por
meio do Intelix Atendente (Pop-up). Desta forma, a tela exibida ao atendente
correspondera ao endereco URL configurado no Discador.

O Discador enviara para o endereco URL, através do método GET, as
seguintes variaveis:

e id: Identificacdo da chamada (id interno do discador);
e number: NiUmero do telefone discado;

e campanhald: Identificacdo da campanha (id interno do
discador);

e clientld: Identificacdo do cliente (id interno do discador);
Além disso, também serdo enviados os campos configurados na campanha.

Ao final da ligacdo, o Discador espera receber a classificacao da chamada.
Essa informacdo deve ser enviada através do método POST para a seguinte
URL: http://<IPdolntelix>/intelix/discador/feedback.php.

As seguintes variaveis deverao ser informadas:

id: Identificacdo da chamada (id interno do discador);

number: Nimero do telefone discado:

e campanhald: Identificacdo da campanha (id interno do discador);
e clientld: Identificacdo do cliente (id interno do discador);
e feedback: Texto que serd colocado como observacdo da discagem;

e classificagdo: Um dos identificadores cadastrados no sistema de
discagem.

Discador em modo manual

O Discador também pode ser utilizado no modo manual. Neste modo, o
atendente inicia a chamada depois de visualizar os dados do cliente. A
sequéncia de eventos na discagem manual é a seguinte:

1. O atendente efetua login no Intelix Discador, informando também o
numero do seu ramal e sua senha.

Qg{
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2 | Numero do Atendente
@ | Senha do Atendente

. | Nimero do Ramal

2. O Discador exibe na tela do atendente os dados do proximo cliente a
ser contatado.

Intelix - Discador Manual

Atendente: 300 Logade Desde: 16/10/2020 15:04 Campanha: Test_1

Nome: Atendente_1 Tempo Online: 0:0:10 Telefone:

Ramal: 3000 Chamadas Realizadas: 0 Inicio da Chamada:

Nome: Test3691
Agenda: null

Nome_10 Nome_11 Nome_12 Nome_13
10w ] resultados por pagina pesquisar [ ]
Telefone 4 Agenda Chamadas Estado Data do Estado
1111119758 J 2020-03-19 10:00.00 1 Classificada 2020-03-03 12:21:10 o
1111119776 J 1 Classificada 2020-03-03 12:23:20 [+]
1111119781 J 1 Classificada 2020-03-05 12:23:32 [+]
Mastrando de 1 até 3 de 3 registros Anterior E Préximo

3. O atendente seleciona clicando no icone de telefone ao lado de um
dos nimeros na coluna Telefone.

O Discador efetua uma chamada para o ramal do atendente.

5. Depois que o atendente retira o telefone do gancho, o Discador inicia
a chamada para o numero selecionado.

6. Finalizada a chamada, o Discador exibe a janela para que o atendente
efetue a classificacdo da mesma.
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Classificar Discagem

Observacdo

Classificagao 12 - (classificacao_12) ~

Nota: No Discador em modo manual, caso um campo seja
importado no formato URL (http://..), ele sera exibido como um
link. Essa facilidade é especialmente Gtil na integracdo com
aplicativos externos (CRM, ERP, etc.).

Filtro de Mailing

O filtro de Mailing é acessado através do menu Discador - Filtros de Mailing,
Este recurso permite a manipulacdao dos dados importados antes que a
discagem seja efetuada. Para isso, basta definir as regras que serao
utilizadas pelo Discador para obter os nimeros a serem discados.

Antes de efetuar a discagem propriamente dita, o discador armazena os
dados importados em uma meméria proviséria (cache). Esse procedimento é
efetuado para proporcionar melhor desempenho ao sistema.

Para “abastecer” essa memoria, o discador solicita ao filtro de Mailing uma
lista dos proximos numeros que devem ser chamados. Este, por sua vez,
utiliza as regras definidas pelo usuario para consultar os nUmeros no banco
de dados.

O discador atualiza seu reservatério de dados nas seguintes situacdes:

Quando a campanha é ativada;

Quando todos os nimeros da memoéria cache foram discados;
Depois de 5 minutos da Gltima atualizacdo;

Quando um filtro do Filtro de Mailing é cadastrado ou editado.

Por padrdo, o discador solicita ao Filtro de Mailing 100 nimeros sem
agendamento e 50 nimeros que foram pré-agendados.

A quantidade de registros de cada consulta, assim como a frequéncia de
atualizacdo da memoéria cache podem ser alteradas através de
configuracdes especificas. Para isso, contate o departamento de suporte da
Del Grande Informatica.
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Ultima vez que o discador

solicitou dados

Exibir: w v Registros: 1-20a 2 Uitima leftura: 0GT2018 212410 misa <
! 7 Nome do Filtro Nome da Campanha Ordenado por
O fiftro 1 Campanha 1 18]
O Fitro 2 Campanna 1 Nome
|
Fd

Campo que sera utilizado
para ordenar os dados

Os filtros sao executados de cima para baixo. Para alterar a ordem do filtro,
clique sobre o nome do mesmo e arraste-o para a posi¢cdo desejada. Para
adicionar ou excluir um filtro, utilize os icones no canto superior direito da

tela.

Todos os campos adicionais importados para o Intelix estardao disponiveis
nas regras do filtro. Para editar um filtro, clique sobre o nome da campanha.

A tela de edicao é exibida a sequir:

EDITAR FILTRO

MNome do fittro: | Teste

Campanha:  Teste callback i
Ordenar pelo campo: |  — Telefone — o +
Limite de Rediscagem: | — Selecione — e
Operador Logico: | E p
— Telefone — ~ Com o padréo e 841X [ ]

? Visualizar Cancelar Alterar

Nesta tela vocé pode cadastrar e editar os filtros utilizados pelo discador.

Campanha: Selecione qual campanha do Discador tera o filtro.

Ordenar pelo campo: Campo que serd utilizado na ordenagdo dos nimeros

filtrados.

Limite de Rediscagem: (Opcional) Campo que serd utilizado para limitar a

quantidade de vezes que o discador ligara para o cliente.

oG
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Exemplo: O cliente possui 2 telefones cadastrados e o discador ligou
oito vezes para o nUmero 1 e duas vezes para o nimero 2, ele ndo ira mais
discar para aquele cliente.

Operador Légico:

- OU: Aplica a regra se qualquer uma das condicdes for verdadeira.

- E: Aplica a regra somente se todas as condi¢es forem verdadeiras.
Adicionar regra: Define as regras de filtragem nos campos adicionais.

Visualizar: Simula uma consulta aos telefones cadastrados na campanha
utilizando o filtro.

Regras:
Igual a: O valor é igual ao presente na coluna selecionada;
Diferente de: O valor é diferente do presente ao da coluna selecionada;

Maior que: O valor (Somente numérico) é maior que do presente ao da
coluna selecionada;

Menor que. O valor (Somente numérico) é menor que do presente ao da
coluna selecionada;

Comega com: O valor presente na coluna seleciona comeca com o valor
informado no campo do filtro;

Termina com: O valor presente na coluna seleciona termina com o valor
informado no campo do filtro;

Contém: O valor presente na coluna seleciona contém o valor informado no
campo do filtro independente da posicao;

Com o padrdo. O valor deve seguir um padrdo especifico, onde "X é
equivalente a apenas um caractere, enquanto "." significa qualquer valor.

Exemplos:

48XXXXXXXX : Vai discar para qualquer nimero comecando com 48 e
seguido de 8 digitos;

48. : ira discar para qualquer nUmero que comece com 48, independente da
quantidade de digitos.

DeXXXXXX : Serdo selecionados todos os registros cujos valores comecem
com "De" e possuam 8 caracteres.

Atengdo: todo filtro cadastrado é ativado imediatamente e afeta os
telefones agendados. Por isso, visualize os dados antes de confirmar as
altera¢des nas regras de consulta.
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Capitulo 12 - Monitor Intelix

O Monitor Intelix é um aplicativo para Windows que permite visualizar
diversas informacdes sobre as chamadas em andamento e recursos
disponiveis na plataforma Intelix.

Ele fornece ao supervisor do call center uma visdo do desempenho das
células de atendimento por meio de graficos detalhados. Dados relevantes
como tempo médio de atendimento e de espera, nUmero de atendentes
disponiveis, nUmero de chamadas em espera, etc., sdo exibidos online.

Configurar Conexao

Ao abrir o Monitor Intelicon, a seguinte tela é exibida:

@ Monitor Intelix o= &

Conexdo Exibir Janela Ajuda

' -
Conectar @

Conexdo

IP do servidor Parta
5038

Uzuério

Senha

S alvar

Conectar ] [ Cancelar

Desconectado do Intelix

Informe no campo /P do servidor o endereco IP do Intelix. Informe também o
nome do usuario e a senha nos campos correspondentes.

Nota: Para que o usuario consiga utilizar o Monitor Intelix, o0 mesmo deve

estar cadastrado no Intelix com permissao de “Monitoramento”. Para mais

detalhes, consulte o capitulo 2, “Cadastro de Usuarios”.Depois de conectado,

o Monitor Intelix permite que a conexao seja salva através do menu Conexado
Salvar Como.
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Exibicao dos dados

Depois de conectado, o Monitor Intelix permite que todas as informacdes
sejam acessadas através do menu Exibir. As opcdes desse menu serao
detalhadas a sequir.

Exibicao de ramais

Para visualizar todos os ramais do Intelix e seu respectivo status, selecione o
menu Exibir Ramais. A seguinte tela sera exibida:

© Fomois B
Ramal  Mome Eztado Tempo T elefone 2
G424 Sala Reuniao-5ip2 Ocupado 00:18:20 -+ 3133131363
G403 Munes-Sip Oecupada 00:00:05 - G402
B402 Anderzon-5 Dcupado 00:00:05 <- 5403
B432 b arcio Livre 00:.02:20
E200 Linkha 325423419 Livre
E405 Renan Livre W

Para ordenar os dados, basta clicar no titulo da coluna correspondente.

Os ramais podem ser exibidos no formato “Lista”, “Detalhe” ou “Resumido”.
Para selecionar a forma desejada, clique com o botdo direito na tela e
selecione o menu Modo de Visualizacdo. Abaixo é exibida a tela no formato
resumido:

@ Ramais = o

| 1200 |[ 1200 | 1202 | 1204 |

| 1203 | 3300 | 3301 |

Exibicdo de atendentes
Para visualizar os atendentes configurados no Intelix, selecione o menu
Exibir Atendentes.

Semelhante aos ramais,os atendentes podem ser exibidos no formato
“Lista”, “Detalhe” ou “Resumido”. No modo resumido, duas linhas podem ser
personalizadas, cada uma com uma das seguintes informacgdes: Nimero do
atendente, ramal, nome ou duracado do estado do atendente.
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o Atendentes CallCenter EI@
6232 6205 I 6231 I 623 Il 5211 | ~
Marcio Rena Gerenciar atendente 6205 > ca
| Modo de visualizagao » Lista
5215 521 ‘
André SP Fabi Tamanho da fonte > Detalhe

Resumido > Maostrar na linha 1 » + MNimero do atendente

Mostrar na linha 2 ] Meme do atendente

Ramal do atendente

Duracdo do estade atendente

Conforme imagem abaixo, no modo detalhado a coluna “Tempo” indica o
tempo em que o atendente esta no estado atual.

Analogamente aos ramais, os atendentes podem ser exibidos no formato
“Lista”, “Detalhe” ou “Resumido”. Para selecionar a forma desejada, clique
com o botdo direito na tela e selecione o menu Modo de Visualizagédo.

Nota: Quando uma chamada chega ao atendente, o status do mesmo é
Ocupado. No entanto, é exibido na coluna Tempo o tempo de login. Somente
apo6s o atendimento da chamada o valor da coluna Tempo sera zerada.

ﬂ Atendentes EI@
Atende... MNome Estado Tempo Fila
2203 Anderzon Dcupado 00:08:30 Comercial
221 Lays QOcupado 000515 Comercial
2200 Nunes QOcupado 000510 Suporte
2202 Adenilzon Livre 00:04:30 Suporte
2204 Evandro Indizponivel

Gerenciamento de atendentes

Nota: Facilidade disponivel a partir da versdo 1.0.4.7

Algumas opc¢des de gerenciamento de atendentes estao disponiveis através
do Monitor Intelix. Para acessar essas opc¢Oes, acesse a janela Atendentes
exibida acima e clique com o botdo direito sobre o nome do atendente. A
janela abaixo sera exibida:

Gerenciar atendente 6007 2 Logoff

Modo de visualizagio L Adicicnar na fila »

Tamanho da fonte » e e
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Exibicdo de troncos

O Monitor Intelix permite visualizar o status de todos os troncos

configurados no Intelix. Abaixo é exibida esta tela de monitoramento.

Tronco digital: E1 Saida: 0 Entrada: 0 Discador: 0

Caﬂﬂls:‘ 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 X0 A 2 23 M 5 B T B B
Status:
Ocupagéo:

Tronco digital: E1 Comp Saida: 1 Entrada: 1 Discador: 0

Canais:‘23455?2-S"3“‘2‘3‘4‘5‘5‘7‘2-‘92‘32‘22232425252722-29
Status:|| g | E
P Ocupagio: [

Celulares Saida: 0 Entrada: 0 Discador: 0

(+) canais:| 1 2 3 4 5 6 7 8
Status:
Ocupagdo:

No segundo link configurado (“Tronco digital”), pode-se observar duas
chamadas em andamento, sendo uma de entrada (E) e outra de saida (S). As
cores do retangulo indicam o andamento da chamada: discando (amarelo),

chamando (laranja) e atendida (vermelho).

Nota: Caso o Intelix Discador esteja em operacao, suas chamadas aparecerao

com a letra “D”.

Caso algum tronco ndo esteja funcionando adequadamente, sera exibido na

cor cinza, semelhante a imagem a seguir:

Tronco digital: E1 Saida: 0 Entrada: 0 Discador: 0

3D.Canal5‘214557€9‘0‘ 13 14 15 16 17 18 19 X 2 2 23 M 25 26 7 2 2 N
Status: ------------------------------
Sl

Ocupagio:
Tronco digital: E1 Comp Saida: 0 Entrada: 0 Discador: 0
ﬁE}Canals!‘2345572-9‘-3“‘2‘3‘4‘5‘{-‘7‘2‘9232‘22232425252722-29"/3
o[ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ T 1 [ [ [ [ [ | [ []
B0s| Ocupagio:

Celulares Saida: 0 Entrada: 0 Discador: 0

32.Cana|5 2 3 4 5 6 7 & 9 1010 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2 23 4 256 26 7 2 2 N H 2
Status: --------------------------------
Sl

Ocupagio:

o Troncos E\EI

Os troncos também podem ser exibidos individualmente. Para isso, selecione
o tronco no menu Exibir Troncos ou através do botdo “+” na tela anterior.
Nesse caso, o Monitor Intelix exibira também informacdes sobre o transito

da chamada:
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Tronco digital E@

Tronco digital Saida: 1 Entrada: 1 Discador: 0

Canaiez| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2 23 24 25 % 27 28 29
Status:| 5 E
S —— — — Ocupagio: F

Canal Tipo Inicio Nimero Callerid  Callerl... CalleridiName) Contexto Entension Canal

Khomp/BOCO 3 143858 s 4001 Ci 1t s

Khomp/BOC1 E 14:08:34 42 4m2 Ci 1t £

Khomp/BOC2

Khomp/BOC3 A

Exibicdo de filas

De forma semelhante aos troncos, através do menu Exibir Filas(Call Center
ou Chat Externo) pode-se visualizar uma ou todas as filas de atendimento
configuradas no Intelix.

w [= @] =]
o ~
Histdrico de chamadas ELTTETBEITE Ater!dentas Chamadas Motivos de chamadas
Emespera  Atendendo | Ocupados Livres Em pausa
Fila: Comercial Recebidas 10 ol
Atendidas 8 [ uotivadas
4 - . Aband /Transbo. . 2
TM. Espera 00:57 [ néo motivadas
50— 0 0 - - o TM. Atendimento 01:20 ¥
Fila: Cobranca Entrada Recebidas 26 ~ )
Atendidas 20 ¢ [ totivadas
60s! [ . (] TM. Atendimento  09:00 ¥

Quando existem mais de duas filas configuradas e deseja-se visualizar
somente duas, pode-se utilizar a opcao Filas Ocultar (Nome da Fila),
acessivel clicando-se com o botao direito do mouse em cima.

As filas também podem ter suas colunas personalizadas. Para isso, selecione

“Personalizar” clicando com o botao direito em cima da fila, abrindo a janela
de personaliza¢cdo, como mostra a imagem abaixo:
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@ Personalizar tela de Resumeo de Filas — O *

MNome da janela: |Teste

Colunas
Ocultas Yisiveis
Mome da coluna T Mome da coluna
Chamadas N Histdrico de chamadas
Atendentes
Chamadas ativas
Motivos de chamadas
-
Filaz
Ocultas Wisiveiz
Mome da fila Mome da fila

Fila [Comercial]
Fila [Cobranca Entrada)

()3 Cancelar

Conforme a imagem acima demonstra, é possivel alterar a ordem das
colunas utilizando as setas e , definirem quais filas e colunas ficarao
visiveis, selecionando-as e clicandonas setas e . A imagem abaixo
demonstra a personalizacao:

[1] = | B
Aanderies Chempdas stvas -
Hewbdrico S chamadas e - T | Biotreos de chamadas
Fia: Cosmiicial d i
i |
. . 'Il-l:-nourl-d-u
o ... . e

0 osrvncian

Fila: Colwanca Entrada )
— e
-* |
i F i y
1 Hls motvadas
- e . A

Acessivel também através de Exibir Filas Resumo Personalizado Teste.
Através do menu “Exibir" também é possivel visualizar informacdes
detalhadas de uma unica fila. Abaixo, por exemplo, é exibida a tela com
informacgdes detalhadas da fila Cobranca:
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o Fila 3 (Cobranca Entrada) EI@
Histérico de chamadas Chamadas ativas Atendentes Chamadas Motivos de chamadas
Emespera Atendendo | Ocupados Livres Em pausa

Fila: Cobranca Entrada Recebidas 24

_ Afendidas 18 [ uotivacas

i 3 3 Aband./Transbo... &

T.M. Espera 00:07
1 TW. Atendimento  02:19 [ nso motivadas

6| FEa 0 0 Servico (20s)  83%
Atendente Nome Estado Tempo
6005 lsmael Ocupado 00:00:30
6003 Nunes Ocupade 00:00:40
6004 Thiage Ocupado 00:00:35
Canal Telefone Tempo
Ramal 2302 (Atendimento) 2302 00:00:15

As chamadas em espera aparecem em azul, no canto inferior da tela,
exibindo o numero do telefone e o respectivo tempo de espera. Quando o
tempo de espera é maior que o nivel de servico para a fila, a cor da linha é
alterada para um azul mais escuro.

Canal Telefone  Tempo Inicic Posicao inicial / atual

Tronco Canal 7 5135 ME16:35 11:18:25

Tronco Canal 20 3130 00:00:40 11:34:24

Semelhante aos atendentes, também é possivel configurar o que sera
exibido no painel das chamadas quando o mesmo estiver no modo de
visualizacdo resumido. Para isso, basta clicar com o botdo direito sobre o
icone da chamada e selecionar o menu ilustrado abaixo:

6412
00:00:10

Mode de visualizagdo » Lista
Tamanho da fonte > Eetalhe
Resumido » Mostrar na linha 1 * [«  Chamador (Mdmero)

Chamador (Mome)

O Monitor Intelix permite exibir o nimero ou o nome do chamador.

No canto superior direito, o Monitor
Intelix exibe o percentual das chamadas

Motivos de chamadas

motivadas  pelos atendentes. Para = — e
visualizar detalhes, basta clicar no link [ Cadastro
“Motivadas”. Sera exibido um novo grafico EE e

[] Financeira

com os motivos selecionados nos
atendimentos e seu respectivo
percentual.

] Informacao
[] Reclamacao

A quantidade de fatias do grafico pode ser configurada clicando-se com o
botdo direito do mouse sobre o mesmo:
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< Motivos
[ Cadastro
[ Emergencia
[] Finangs=ir=
[] Outros Fatias do grafico -]

5
o I = s T 1 TR =Sy K I L ]

LY = = =]

Menu Discador

Através do menu Exibir  Discador pode-se visualizar um resumo das
campanhas ativas ou varias informacdes a respeito de uma Unica campanha.
Abaixo é exibida a tela de resumo:

© Campantas ==
Histérico de chamadas SO T Chamadas na fila Clientes Telefones Chamadas
Iniciadas  Atendendo | Ocupados Livres. Em pausa
Campanha: ( Fila 2 - Discador ) Recebidas 61 Total 8799 | Total 13336 | Iniciadas 1782

_ Atendidas 17 Disponiveis 7338 | Digponiveis 10176 | Encam.p/Fila 2998
10 Abandonadas 4 Discados 8075 | Tent. Excedidas 0 Atend. naFia 2736
1 TM. Espera 00:00 | Encam. p/Fila 2612 | Agendados. 0 Ocupadas 890
- ™ 01:52 o i 1773 | Ndo atendidas 1036
80s. T 3 a —— 0 a

Quando uma campanha especifica é selecionada, o Monitor Intelix exibe,
além das informacdes de chamadas, os dados do atendente e do niUmero
discado. A tela a sequir ilustra essa situagao:

@ Campznha (Filz 2 - Discador) = ol |
Histérico de chamadas Chamadas ativas Atendentes Chamadas na fila Clientes Telefones Chamadas
hniciadas  Atendendo | Ocupados  Lires  Empausa
Campanha: ( Fila 2 - Discador ) Recebidas i Total 8799 Total 1333 | Iniciadas. 11859
Atendidas 23 Disponiveis 7326 Disponiveis 10162 | Encam p/Fila 3016
10 Abandonadss 54 Discados 8118 Tent. Excedidas 0 Atend.na Fila 2743
1 TM. Espera 00:00 Encam. p/Fia 2628 Agendados 0 Ocupadas 704
1 ™. 00:37 gendad 0 i 1773 NAo atendidas 1036
GO —————— — 1] -—— o o
Afendente  Nome Estado Tempo
8001 Mary Jane Walson- 1168 Ocupade  00:00:05
Canal nicio Telefone d da Chama... Chamador (Nimero) ~Chamador (Home) Agente
SIPI4030 15:47:20 1919919184 1919919194 1919919194 SANTOS 6001 (Mary Jane Watson - 1168)

Nota: As informacdes referentes a clientes, telefones e chamadas sao
atualizadas a cada minuto.
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Monitor Intelix Chat

Nota: Facilidade disponivel a partir da versédo 1.0.3.2.

A opcdo de chat permite que o supervisor | @ Monitor Intelix
envie e receba mensagens de UM OU Varios | [conedo [EBibir| Janela Ajuda
atendentes. Essa facilidade esta disponivel ||~ S e
através do menu “Exibir”.
Atendentes
A tela do chat é exibida abaixo. Na coluna Troncos 5
esquerda sdo listados: Filae ,
e Usuarios cadastrados no Intelix que Dicead X
possuem permissdo para chat; S
e Os atendentes com o0s quais o Chat
usuario logado no Monitor Intelix
tem permissdo para conversar;
e As filas cadastradas.
@ Chat - delgrande =[S
Coritatas | Recentes Conversa com:
[ =-[14) Usuarios ||| Exibir mensagens de:
[l monitord
[T &9 Supervisor 1
| Supemvisor 2
) Atendentes
Adenilson
& 9501
9502
9503
9504
9505
—-[T1 &) Fila 1 (Fila1)
[C] & 9501
=[] &) Fila 2 (AAR) Para:
& 9501
|{ Fila 3 {Fila 3)

Para enviar mensagens, basta selecionar o(s) atendente(s) desejado(s),
escrever a mensagem e clicar em “Enviar” ou pressionar “Enter’”.
Opcionalmente, vocé pode selecionar uma fila. Nesse caso, todos os
atendentes da mesma receberdo a mensagem.

Aparecem com sinal “verde” somente os atendentes que estiverem online,
ou seja, logados em alguma fila. Os supervisores sdo listados no grupo
“Usuarios”.
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Os atendentes ndo logados (com simbolo em cinza) também podem ser
selecionados para envio de mensagens. Esses atendentes receberdao a
mensagem assim que efetuarem login em alguma fila.

Nota: Apés o login do atendente, serdo listadas, no maximo, as 30 ultimas
mensagens recebidas.

@ Chat - delgrande EI@
| Contatos | Recentes (1] Conversa com: 9502, Fila 1 (Fila1)
=-[C10 1 Usuarios Exibir mensagens de:
-[]7 " monitord

[C]4) Supervisor1 (1)

-[[]1 " Bupenisor 2

=-[](") Atendentes

-[[]1 " Adenilson

-.[C] 4 9501

.[7]4 9502

.[F140 9503

-1 9504

.[C10 9505

=-[Z] 4} Fila 1 {Fila1}

¢ L4 9501

Eﬂgga > (AAR) Para: 9502, 8501
L[4 9501

..... [714" Fila 3 (Fila 3)

Logo apés o envio, o texto da mensagem ficara em negrito até que um dos
destinatarios faca a leitura da mesma.

o Chat - delgrande EI@
Caontatos | Becentes Conversa com: 9502, Fila 1 (Fila1)
EIDD Usuarios Exibir mensagens de:
..... |:| monitard quinta-feira, 14 de novembra de 2013
----- 14 Supervisor 1

) 11:58:56 - delgrande

----- Ol Supenisor 2 Mensagem enviada para o atendente 3502 & a Fila1
=-[[1 ) Atendentes
----- []¢ " Adenilson

..... 1 9503
..... | a504
----- [l 9505

BDQ Fila 2 (AAR) Para: 9502, 9501

Na aba “Recentes” sdo listadas as Gltimas conversas efetuadas. Para enviar
novas mensagens ao mesmo destinatario, basta seleciona-lo na coluna da
esquerda.
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@ Chat - delgrande E\@
Recentes Conversa com: 9502, Fila 1 (Fila1)
Recenies Exibir mensagens de:
i ) Hoje guinta-feira, 14 de novembro de 2013
(19502, Fila 1 (Fila1)
DQED‘I, 9503 11:58:56 - delgrande
QSuper\riSOH WMensagem enviada para o atendente 9502 e a Fila1

Para: 9501, 9502

Quando uma nova mensagem é recebida, o Intelix Monitor sinaliza na aba
“Recentes” e também na lista de atendentes, semelhante a figura abaixo:

@ Chat - delgrande E=4 EoR =5
Contatos | Recentes 2] Conversa com: 9503

L:JDD Usuarios Exibir mensagens de:  Hoje Ontem 2dias  7dias  Nao lidas

[0 monitor1

- [C14) Supenisor 1

[0 Supenisor 2

=-[C1{_1 Atendentes

[ Adenilson

- [F4 9501

[T 9502 (2)

- [¥]7 9503

[ 9504

[F14 9505

=[] 4D Fila 1 (Fila1)

9501

Ell:‘gﬁa 2 (AAR) Para: 9503
L6 9501

----- | Fila 3 (Fila 3)

Na aba “Contatos” é exibido o nimero de novas mensagens por usuario
(remetente). Na aba “Recentes”, as conversas com mensagens ndo lidas
aparecem em negrito.

No canto superior da janela de conversa sao exibidos os links para consulta
das mensagens recebidas em dias anteriores ou ainda nao lidas.
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@) Chat - delgrande / Indicagio de mensagem ===
Recentes [£) I recehida
Recentes Exibir menzagens de:  Hoje Ontem 2 dias T dias Néo lidas
Doso2( 7 Link para exibir dias
{19502, Fila 1 (Fila1) (1) S -
{19501, 9503 # Anterinres
) p
0 supervisor 1 ’
Para: 9503
I
Monitorar Conversa

O Monitor Intelix permite que o supervisor visualize online a conversa
efetuada via chat pelo atendente.

Para acessar essa opcao, exiba as filas do chat externo (menu “Exibir” — “Filas
Chat Externo”), localize a chamada desejada, clique com o botdo direito
sobre a mesma e selecione a opcdo “Monitorar Conversa™:

P

ﬂ Fila 33 (Chat Cliente Lojista)

Chamadas ativas Atend

Historico de chamadas .
Emespera  Atendendo | Ocupados Liwi

Fila: Chat Cliente Lojista

5=

|.-u

Atende...  MNome Estado Tempo

Roberto Bento pado (- 00030
Gerenciar atendente 6010 »

Monitorar conversa
Modo de visualizagdo ]

Tamanho da fonte ¥

Canal Telefone Tempo
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A seguinte tela sera exibida:

@ Monitorar conversa - Chat/20102030 | = || [=] || £ |
Conversa: Chat/20M1020301()

Fila: Fila 43 [Atendimento]
Atendente: E010 - Roberto Bentao

11:28:24 [Mome da Loja]: Del Grande

11:28:24 [Mome do Lojista): Munes

11:28:24 Por favor, aguarde o atendimento...
11:28:24 [Protocolo de atendimento]: 20102030
11:28:27 O operador Roberto Bento entrou no chat
11:28:27 Q14 Em que posso ajuda-lofa)?
11:28:24 Nunes: Bom dia

0 atendente esta digitando. ..

Notificagdes do chat
Nota: Facilidade disponivel a partir da versado 1.0.4.7.

Por padrdo, a mensagem recebida pelo chat exibira uma tela de aviso
durante 5 segundos. Essa configuracao pode ser ajustada através do menu
Ferramentas Opc¢oes.

( Dpcoes &Jﬁ

Muatificagoes

Chat

Tempo de exibigaon: SE-'Q

[] Exibir notificagdo quando receber menzagem

k. ] [ Cancelar
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Capitulo 13 - Intelix Chat

O Intelix Chat & uma ferramenta que possibilita o atendimento dos usuarios
via chat com os atendentes ja configurados no Intelix. Através de um link no
navegador, o usuario pode iniciar uma conversa com um atendente logado
em uma fila de chat do Intelix.

Configuragao

Para o usuario acessar a tela do chat, deve-se inserir na pagina da web o
seguinte codigo:

<a href="<SERVIDOR>/dgchat/client/client.php?locale=pt-br" target="_blank"

onclick="if(navigator.userAgent.toLowerCase().indexOf(opera’) |= -1 &amp;&amp;
window.event.preventDefault)

window.event.preventDefault();

this.newWindow =
window.open(&#039;<SERVIDOR>/dgchat/client/client.php?locale=pt-br&amp;

url=&#039;+escape(document.location.href)+&#039;&amp;:referrer=&#039;+escap
e(document.referrer), 'dgchat;,
'toolbar=0,scrollbars=0,location=0,status=1,menubar=0,width=640,height=480,res
izable=1);

this.newWindow.focus();
this.newWindow.opener=window;
return false;">

</a>

Obs.: Em<SERVIDOR>inserir o IP e PORTA de conexdo ao servidor do Intelix Chat.

Tela do Usuario
Ao acessar o link, o usuario sera direcionado para uma pagina do chat, onde

devera preencher, no minimo, os campos obrigatérios. No exemplo abaixo os
campos obrigatoérios sdo: “Nome do Lojista” e “Nome da Loja™
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[5] Intelix Chat - Google Chrome — O *

[ mvroberto/dgchat/client/client. php?locale=pt-br&url=http%3A//mvroberto/dgchat/cli

E Atendimento Online

a I.:

Selecione o tipo de atendimento: | Cliente Lojista ¥ - Lista das filas de
: / atendimento

Nome da Loja: * Del Grande Informatica

Nome do Lojista: * |Nunes

(*} Campos obrigatdrios

Iniciar Chat

Para iniciar o atendimento, o usuario devera clicar no botdao “Iniciar

Chat".Caso nenhum atendente esteja disponivel, o usuario podera enviar
uma mensagem:

[b5] Deixe sua mensagem - Google Chrome — O *

[1 mvroberto/dgchat/client/client.php

E Deixe sua mensagem

Desculpe, atendimento indisponivel no momento. Por favor, tente novamente mais tarde ou b [l
deixe sua mensagem

Mensagem:

Enviar

Caso contrario a conversa com o atendente sera iniciada:
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@ Intelix Chat - Google Chrome

[1 mvroberto/dgchat/client/client.php?thread=20108077 &token=6392347&level=ajaxed:

- O X

Usudrio: Nunes

0Olal Em que posso ajuda-lofa)?

Cadastro de filas e atendentes

Chat Cliente Lojista

4 W Al

Enviar (Enter) |

Para criar as filas de atendimento no chat, deve-se acessar o Intelix Web, no

menu Configurador/Call Center/Filas/Gerenciamento. Na op¢ao “Tipo da Fila

selecionar “Chat”:

Adicionar Fila

”

P

I Tipo da Fila:

T

Mamero da Fila:

Nome:

Estratégia:

Fala Tempo Estimado:
Tempo chamando atendente:
Nivel Servigo:

Tempo para anincio:

Pesao:

Fala posicdo:

Auto pausa:

No menu Call
atendentes para cada Fila.

Todos

15

20

Center/Filas/Fila x Atendente,é possivel relacionar os
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Para mais detalhes sobre a configuragao das filas, consulte o capitulo 3
deste manual.

Monitoramento

Através do aplicativo Monitor Intelix, na aba “Exibir/Filas Chat Externo”, é
possivel monitorar o funcionamento das filas de Chat Externo.

Para mais detalhes sobre o aplicativo Monitor Intelix, consulte o capitulo 12
deste manual.

Intelix Atendente Chat

O Intelix Atendente Chat é o aplicativo utilizado pelo atendente para receber
as mensagens de chat.

@ |ntelix Atendente Chat - 1.0.3,14 — O >

Intelix Atendente Chat o

=L GRANO:=

INFORMATICA

4 | jptendente ‘

& Senha
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Configuragao

Para configurar o aplicativo, clique no botao =

@ Intelix Atendente - Configuracio — O >

Configuracao

Enderego: 192.168.0.247

Configuracédo Avancada

Ativar notificacies Testar

Som de mensagens ativo por padrio?

Forneca as informacdes relacionadas a conexdao com o servidor Intelix:

e Endereco: IP (ou nome) da maquina onde o Intelix esta instalado;

e Ativar notificagdes:Exibe um aviso quando uma nova mensagem for
recebida. Para receber uma notificacao de teste selecione a opc¢ao
“Testar”

e Som de mensagens ativo por padrdo:Ao selecionar esta opc¢do cada
conversa é iniciada com a reproducao de som habilitada. O usuario
pode desabilitar ou habilitar individualmente se desejar.

Na opcdo “Configuracdo Avancada”, é possivel definir o nimero da porta do
servico (o padrdo é 5033).

Para validar as configuracdes efetuadas, basta clicar no botao “Salvar”.

Realizada a configuragao, informe o c6digo de atendente, sua senha e clique
em “Entrar”.
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Status do atendente
Na parte superior do Intelix Atendente, é possivel verificar o status do

atendente:

Status Descri¢ao
Atendente: 6003 - Nunes

t Atendente ndo esta logado
x

Atendente logado e
disponivel

Atendente com um ou mais
atendimentos em

andamento
Atendente: G003 - Roberto
Motivo: Almoco Atendente logado e em
Pausa: 00h00m0O1 pausa.

5 Sair de Pausa
Online: 00n10mMO8

Sinaliza¢do de pausa

Quando uma atendente precisa se ausentar, devera colocar sua posi¢ao de
atendimento em pausa. Dessa forma, ndo recebera mais atendimentos do
chat e o seu status de pausa sera sinalizado para o supervisor.

Se a pausa for acionada durante o atendimento, ela sera efetivada somente
apos o término da mesma.

Para acionar a pausa, clique na aba Pausa, selecione o Motivo da pausa e
clique no botao Entrar em Pausa.

Ao retornar da pausa, basta clicar no botdo Sair de Pausa e o status online e
disponivel voltara a aparecer tanto no Intelix Atendente Chat como no
monitoramento do supervisor.
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@ Intelix Atendente Chat - 1.0.3.14 - O b4

Atendente: 6003 - Roberto
Motivo: Treinamento
Pausa: 00h00mO4
Online: 00h01m44

Atendimentos Atendente  Filas w

Motivo da Pausa:

Sair de Pausa

Treinamento v

Entrar em Pausa

’ oo

Chat

Ao receber uma nova chamada do chat, este atendimento vai aparecer no
menu “Atendimentos”. Selecione a opc¢do “Atender” para iniciar a chamada.

@ |ntelix Atendente Chat - 1.0.3.14 — O >

Atendente: 6003 - Roberto
Atendendo: 0

P Maior Tempo: 00h00mO4

Lihbilgtnetll Atendente  Filas Pausa

Contato: Nunes
Fila: 43 - Atendimento
Tempo: 00h00mO4

. Do
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Ao iniciar o atendimento, aparecera a tela da conversa para o atendente.

@ |ntelix Atendente Chat: Nunes — | >

43 - Atendimento

Muotivar - !- @ »

10:43:05 [Mome da Loja): Del Grande Informatica s
10:43:05 [Mome do Lojistal: Nunes

10:43:05 Por favor, aguarde o atendimento...

10:43:05 [Protocolo de atendimento]: 20101956

10:43:11 O operador Roberto entrou no chat

10:43:11

Qlal Em que posso ajuda-lo(a)?

Nunes 10:46:30

Bom dia. Estou com um problema na
telefonia

Mensagem a ser enviada .
=eh=e e Enviar <

Desenvolvido por: Del Grande Informatica
Licenciado para: Testes - Del Grande

Tempo de resposta

No Intelix Atendente Chat é possivel habilitar um tempo de resposta ao
cliente. Com isso, quando receber uma mensagem, o Intelix Atendente Chat

mostra um icone representando o tempo para o atendente enviar uma
resposta.
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43 - TESTE

@ Intelix Atendente Chat: Roberto -

@ TEMPO PARA
- RESPOSTA

¥ Roberio ~

09:37:46 [Mome]: Roberto

09:37:46 [Protocolo de atendimento]: 20100281
09:37:46 Por favor, aguarde o atendimento...
09:37:47 O operador Teste entrou no chat

‘ Olal Em que posso ajuda-lo(a)?

09:37:47 |

Roberto 08:37:33

Bom dia

Entrau mee iess|

Desenvolvido por: Del Grande Informatica
Licenciado para: Del Grande Informatica

Também é possivel configurar um limite para alertar o atendente que o
tempo esta acabando. Neste caso icone do tempo tem a cor alterada para
vermelho.Além disso, se pode relacionar uma mensagem para aparecer
quando o tempo exceder e o atendente ndo digitar algo.

@ Intelix Atendente Chat: Roberto - O *

43 - TESTE i

¥ Roberto . K I@ ®

¥ Roberio 7

09:37:46 [Frotocolo de atendimento]: 20100281
09:37:46 Por favor, aguarde o atendimento...
09:37:47 O operador Teste entrou no chat
" 09:37:47

Qlal Em que posso ajuda-lo(a)?

Raoberto 023733

Bom dia

Desenvolvido por: Del Grande Informatica
Licenciado para: Del Grande Informatica

09:37:46 [Mome]: Roberto "

@ Intelix Atendente Chat: Roberto - O et

43 - TESTE 0
o]

09:37:47 O operador Teste entrou no chat
" 03:37:47

Clal Em que posso ajuda-lo(a)?

Roberto 08:37:53
Bom dia
| Teste 09:43:03 |
Entrau mee tess
| Roberto 0s:46.3 | MENSAGEM
S QUANDO EXCEDE
\ ) O TEMPO .

Aguarde um momento, por gentileza,
g . - porg ' Enviar <
enguanto eu verifico a sua

Desenvolvido por: Del Grande Informatica
Licenciado para: Del Grande Informatica

As configuracgdes estao disponiveis no Configurador Web:

e (Call Center / Chat Externo / Configuracées, para configuracoes
globais, ou seja, para todas as filas;

e (Call Center / Filas / Gerenciamento, para personalizar as
configuracdes para uma determinada fila de atendimento.
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Para mais detalhes consulte o tépico Configuracbes — Chat Externo, no
capitulo 3 deste manual.

Motivar um atendimento

Na parte superior da tela do chat existe a opcdo “Motivar”. Ao seleciona-la, é
possivel escolher um motivo para a chamada

Intelix Atendente Chat - Motivo

Motive da Chamada:

Selecione o motivo da chamada v

Mensagens prontas

Na opcdo ' é possivel escolher uma das mensagens cadastradas
previamente no Intelix. O primeiro campo (“Procurar”) permite localizar

rapidamente a mensagem desejada.

Para mais detalhes sobre a configuragao das mensagens prontas, consulte o
capitulo 3 deste manual.

Mensagens Prontas

Q, | Procura

Ola, em que posso ajuda-lo(a)?

Aguarde um momento, por gentileza, enquanto eu verifico...
Pode me informar, por gentileza, o nimero do Cartio ou ...

Obrigado (a) por ter aguardado.
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Transferir Chat

Ao selecionar a opcdo ~ é possivel transferir o atendimento para outra fila

de chat ou outro atendente. Cabe ressaltar que a transferéncia para outro
atendente é possivel somente se o mesmo estiver logado na mesma fila e
“disponivel”, ou seja, apto a receber uma nova chamada. Se o atendente
estiver em pausa ou com o nimero maximo de chamadas em andamento,
por exemplo, a transferéncia sera recusada.

Transferir Chat

Tipo Nimero Nome Acio

= 32 Chat Cliente Cartao
= 43 Supaorte
- 6005 Roberio Bento

Quando a chamada é transferida para outro atendente, todo o histérico da
conversa anterior também serd encaminhado, de forma a facilitar a
continuidade do atendimento.

Botdes de acesso rapido

Na parte inferior do Intelix Atendente Chat existem alguns botdes para
acesso rapido a algumas acdes:

e ¥ Sempre visivel: Faz com que a janela do Intelix Atendente Chat
permaneca no primeiro plano;

° ﬂ Deslogar: Efetua o logoff do atendente no aplicativo;
° n Fechar: Finaliza o programa Intelix Atendente Chat.

TDD

A partir da versao 1.1.3.13 o Intelix Atendente fornece atendimento para as
chamadas originadas de um aparelho TDD (Telecommunication Device for
the Deaf), ou seja, aparelhos de telefone utilizados por deficientes auditivos.

Q_c}
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G Intelix Atendente Chat: 4832548600 - O X

8 - Suporte Chat

5 4832548600 BEEa

14:49:41 7
14:49:52 ¢

14:49:52
‘ Olal Em que posso ajuda-lo(a)?

4832548600 14019
BOM DIA

Enviar <]

Desenvolvido por: Del Grande Informatica
Licenciado para: DGSC

oG

Ao receber uma nova chamada deste tipo de aparelho (quando habilitado o
servico) é alterado o layout da tela de chat do atendente. Além disso, novas
opcdes, especificas do aparelho utilizado, aparecem na tela.
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Capitulo 14 - Intelix Queue Monitor

O Intelix Queue Monitor possibilita a comunicagao com o sistema Intelix no
que se refere as filas (CallCenter). Ele permite monitorar as chamadas nas
filas e efetuar pausas de agentes.

Todos os eventos das filas do Intelix sdo disponibilizados ao usuario através
de uma interface amigavel com linguagem texto.

O diagrama basico de funcionamento é ilustrado abaixo:

Aplicativo “ Intelix Queue Monitor

Cliente

A

Caracteristicas basicas do sistema

Comunicacao

Toda a comunicacgao ocorre através da rede TCP/IP, com conexdes socket. Por
padrao, o Intelix Queue Monitor disponibiliza as informacdes na porta 5039.

Formato dos Pacotes

Os dados possuem o formato texto, sendo as linhas finalizadas com CRLF e o
fim do pacote indicado por uma linha em branco, ou apenas CRLF.

Normalmente o Cliente envia um pacote Actioninformando a acdo desejada
e recebe o pacote Response, com os valores Success ou Error. Em cada
pacote Action, podera ser enviado um valor na variavel Actionld. Este valor
sera retornado na resposta, na mesma variavel.

A partir do login no sistema o cliente recebera os pacotes Event, indicando
eventos de fila.

Login

Abaixo é descrita a estrutura do pacote de login. As variaveis Username,
Secret nao devem ser alteradas. Os parametros Actionl/D e Clientname nao

sao obrigatorios.
< oG

160



MANUAL INTELIX PABX IP

Action: Login

Username: monitor
Secret: monitor
Clientname: Teste
ActionlD: loginclimonitor

A resposta a uma solicitacdo de login pode ser Success ou Error. Se for Error,
o cliente sera desconectado.

Response: Success
ActionlID: loginclimonitor

Message: Authentication accepted

Response: Error

Message: Authentication failed

Eventos

O Intelix Queue Monitor envia os eventos de chamadas nas filas e eventos de
agentes, como Login, Logoff e Pausa.

Eventos de Chamada

Sao eventos relacionados as chamadas das filas. Estes eventos sdo:
Join - Enviado quando a chamada entra na fila.

AgentCalled - Enviado quando a chamada é encaminhada para um
atendente.

Leave — Enviado quando uma chamada sai da fila. Pode ser por atendimento
dela por um atendente ou por abandono.

AgentConnect - Enviado quando uma chamada é atendida pelo atendente.
AgentComplete — Enviado quando a chamada é encerrada.
QueueCallerAbandon - Enviado quando a chamada é abandonada na fila.

Estes eventos sempre enviam o pacote como descrito abaixo:
Event: (Nome no evento)
Start: (Inicio da chamada)

LastEvent: (Ultimo evento da chamada. Indica o estado da chamada)

Qg{
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TimelLastEvent: (Horario do Gltimo evento)
Uniqueld: (Cédigo Unico para a chamada)

Channel]oin: (Canal que enviou a chamada na fila. Informacdo interna do
Intelix)

Callerld: (NUmero de origem da chamada)

CallerldName: (OBS 1)

Queue: (Numero da fila no sistema Intelix)

QueueName: (Nome da fila no Intelix)

PositionJoin: (Posicdo em que a chamada entrou na fila)

CountJoin: (Quantidade de chamadas existentes na fila)
PositionAbandon: (Posicao na fila em que a chamada foi abandonada)
AgentCalled: (Identificacdo interna do Intelix do agente que foi chamada)
AgentCalledld: (NUmero do agente que foi chamado)
AgentCalledName: (Nome no Intelix do agente que foi chamado)
AgentCalledDevice: (NOmero do ramal onde o agente esta logado)

AgentConnect: (ldentificacdo interna do Intelix do agente que atendeu
chamada)

AgentConnectld: (NUmero do agente que atendeu a chamada)
AgentConnectName: (Nome no Intelix do agente que atendeu a chamada)
AgentConnectDevice: (NUmero do ramal onde o agente esta logado)

HoldTime: 6 (Tempo em segundos que a chamada ficou na fila) TalkTime:
(Tempo em segundos do atendimento)

Reason: (Indicando quem encerrou a chamada: caller ou agent)

OBS 1: O campo CallerldName é preenchido por padrao com o nome da fila.
Mas podera ser usado para outros fins.Ele pode ser setado em uma Ura com
uma informacao digitada pelo usuario como um CPF, um cédigo de
cliente, um protocolo, ou varios deles. Assim, quando a chamada for
encaminhada para fila esta informacdo ja estara disponivel.Quando a
chamada for encaminhada para o agente o cliente podera usar esta
informacdo para, por exemplo, abrir um aplicativo ou janela com as
informacgdes do usuario.

Exemplo de uma chamada atendida

Event: Join
Start: 02/12/2011 11:32:15

162
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LastEvent: Join
TimeLastEvent: 02/12/2011 11:32:15
Uniqueld: 1325079135.8
Channel]oin: SIP/6414-081e72a0
Callerld: 6412
CallerldName: SAC
Queue: 7

QueueName: SAC
Position]oin: 1
Countjoin: 1
PositionAbandon: 0
AgentCalled:
AgentCalledld:
AgentCalledName:
AgentCalledDevice:
AgentConnect:
AgentConnectld:
AgentConnectName:
AgentConnectDevice:
HoldTime: O

TalkTime: O

Reason:

Event: AgentCalled

Start: 02/12/2011 11:32:15
LastEvent: AgentCalled
TimeLastEvent: 02/12/2011 11:32:15
Uniqueld: 1325079135.8
ChannelJoin: SIP/6414-081e72a0
Callerld: 6412 CallerldName: SAC
Queue: 7

QueueName: SAC

PositionJoin: 1

Countjoin: 1

PositionAbandon: O

AgentCalled: Agent/9254
AgentCalledld: 9254
AgentCalledName: Eduardo Nunes Pereira
AgentCalledDevice:
AgentConnect:

AgentConnectld:
AgentConnectName:
AgentConnectDevice:

HoldTime: O

Qg{
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TalkTime: O
Reason:

Event: Leave

Start: 02/12/2011 11:32:15
LastEvent: Leave

TimelLastEvent: 02/12/2011 11:32:15
Uniqueld: 1325079135.8
ChannelJoin: SIP/6414-081e72a0
Callerld: 6412

CallerldName: SAC

Queue: 7

QueueName: SAC

Position]oin: 1

Count)oin: 1

PositionAbandon: O

AgentCalled: Agent/9254
AgentCalledld: 9254
AgentCalledName: Eduardo Nunes Pereira
AgentCalledDevice:
AgentConnect:

AgentConnectld:
AgentConnectName:
AgentConnectDevice:

HoldTime: O

TalkTime: O

Reason:

Event: AgentConnect

Start: 02/12/2011 11:32:15
LastEvent: AgentConnect
TimeLastEvent: 02/12/2011 11:32:15
Uniqueld: 1325079135.8
ChannelJoin: SIP/6414-081e72a0
Callerld: 6412

CallerldName: SAC

Queue: 7

QueueName: SAC

Position]oin: 1

Countjoin: 1

PositionAbandon: O

AgentCalled: Agent/9254
AgentCalledld: 9254
AgentCalledName: Eduardo Nunes Pereira

Qg{
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AgentCalledDevice:

AgentConnect: Agent/9254
AgentConnectld: 9254

AgentConnectName: Eduardo Nunes Pereira
AgentConnectDevice:

HoldTime: 5

TalkTime: O

Reason:

Event: AgentComplete

Start: 02/12/2011 11:32:15
LastEvent: AgentComplete
TimeLastEvent: 28/12/2011 11:32:15
Uniqueld: 1325079135.8
ChannelJoin: SIP/6414-081e72a0
Callerld: 6412

CallerldName: SAC

Queue: 7

QueueName: SAC

Position]oin: 1

Count)oin: 1

PositionAbandon: O

AgentCalled: Agent/9254
AgentCalledld: 9254
AgentCalledName: Eduardo Nunes Pereira
AgentCalledDevice:

AgentConnect: Agent/9254
AgentConnectld: 9254
AgentConnectName: Eduardo Nunes Pereira AgentConnectDevice:
HoldTime: 5

TalkTime: 8

Reason: caller

Buscando a lista de chamadas em andamento

Apés efetuar o login, o cliente pode enviar um comando para buscar a
lista de chamadas ativas. Para isto basta enviar a acao CallList, como segue:

Action: CallList

O sistema enviara a resposta ao comando, e um evento Calllnfo para cada
chamada ativa. O formato do pacote deste evento é o mesmo dos pacotes
nos eventos de chamadas. Ao final sera enviado o evento CallListComplete.
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Response: Success

Event: Callinfo

Start: 02/12/2011 13:54:48
LastEvent: AgentConnect
TimelLastEvent: 202/12/2011 13:54:48
Uniqueld: 1325087688.17
Channel)oin: SIP/6414-081e3e60
Callerld: 6412

CallerldName: SAC

Queue: 7

QueueName: SAC

Position]oin: 1

Count)oin: 1

PositionAbandon: O

AgentCalled: Agent/9254
AgentCalledld: 9254
AgentCalledName: Eduardo Nunes Pereira
AgentCalledDevice:
AgentConnect: Agent/9254
AgentConnectld: 9254
AgentConnectName: Eduardo Nunes Pereira
AgentConnectDevice:

HoldTime: 33

TalkTime: O

Reason:

Event: Callinfo

Start: 02/12/2011 13:55:11
LastEvent: Join

TimeLastEvent: 02/12/2011 13:55:11
Uniqueld: 1325087711.19
ChannelJoin: SIP/6414-b7152560
Callerld: 6422

CallerldName: SAC

Queue: 7

QueueName: SAC

Position]oin: 2

Count])oin: 2

PositionAbandon: O

AgentCalled:

AgentCalledld:
AgentCalledName:
AgentCalledDevice:
AgentConnect:

AgentConnectld:
AgentConnectName:

Qg{
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AgentConnectDevice:
HoldTime: O
TalkTime: O

Reason:

Event: CallListComplete

Eventos de agentes

AgentlLoggin

Enviado no login de um agente.

Event: AgentLogin

TimeEvent: 02/12/2011 12:03:28

Agent: 9254

Channel: SIP/5254

Device: 5254

AgentLogoff

Enviado quando o agente encerra seu login.
Event: AgentLogoff TimeEvent: 02/12/2011 12:02:28
Agent: 9254

LoggedTime: 7956

AgentPaused

Enviado quando o agente entra ou sai de pausa.
Event: AgentPaused

Agent: 9254

Paused: 0

PauseReason:

Pausa de agentes

O cliente podera enviar um comando para pausar ou tirar de pausa um
agente. O comando deve ser enviado como segue:

Action: PauseAgent

Agent: (NUmero do agente)

Paused: (Se for 1 pausa o agente, se for O tira o agente da pausa)

Reason: (Cédigo do motivo da pausa cadastrado no Intelix. Deve ser
solicitado através

do comando PauseReasonList)

Exemplos:

Action: PauseAgent
Agent: 9254
Paused: 1
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Reason: 2

Action: PauseAgent
Agent: 9254
Paused: O

Buscando a lista de Motivos de Pausas

Para buscar a lista de motivos de pausas cadastrados no Intelix deve ser
enviado o comando PauseReasonList, conforme segue:

Action: PauseReasonList

Buscando a lista de Classificacdao de Chamadas

Para obter a lista de classificacdes das chamadas, deve-se enviar o comando
CallClassificationList, conforme segue:

Action: CallClassificationList

A resposta a esse comando é uma lista de eventos “CallClassification”. Em
seguida, o evento “CallClassificationListComplete” sera enviado para
confirmar o fim da lista de classificacdes. Exemplo:

Event: CallClassification
Classificacaold: 1

Nome: Sucesso

Protegida: 1

Acao: 1

NomeAcao: Desativar Cliente
Oculta: O

Event: CallClassification
Classificacaold: 2

Nome: Ocupado

Protegida: 1

Acao: 3

NomeAcao: Continuar Discando
Oculta: 1

Event: CallClassification
Classificacaold: 3

Nome: Nao Atendeu

Protegida: 1

Acao: 3

NomeAcao: Continuar Discando
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Oculta: 1

Event: CallClassification
Classificacaold: 37

Nome: Atendido-sucesso
Protegida: O

Acao: 2

NomeAcao: Desativar NUmero
Oculta: O

Event: CallClassificationListComplete _

Evento de Classificagdo de Chamadas

Quando um atendente efetua a classificacdo da chamada, o Intelix Queue
Monitor gera o evento “ClassifyCall™:

Action: ClassifyCall

Classificacaold: <Id da classificacao>

Telefone: <telefone>

Observacao: <Observacdo>

Data: <Agendar nova chamada para o telefone (DD/MM/AAA)>
Hora: <Agendar nova hora (HH:MM)>

NovoTelefone: <Adicionar um novo telefone ao cliente>
NovoTelefoneData: <Agendar chamada para o novo telefone>
NovoTelefoneHora: <Agendar hora para o novo telefone>

O retorno do comando acima é o seguinte:

Response: Success <ou Error>
Message: <Mensagem de erro>

Efetuando chamadas através do Intelix Queue Monitor

O Intelix Queue Monitor permite que sejam efetuadas chamadas através do
Intelix.

As regras de discagem serdo as mesmas do sistema, incluindo rotas de saida,
permissdes de ramais, etc. A acdo para discagem pode ser feita com o
comando MakeCall, informando os parametros numero de origem
(CallingNumber) e niumero de destino (CalledNumber). Ap6s o comando é
efetuada a discagem para o CalledNumber, e quando este atende (sucesso) a
chamada é encaminhada para o CalledNumber.

Qg{
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Ha duas formas de discar através do sistema. A primeira é utilizar o ramal
como

CallingNumber e o nimero externo como CalledNumber. Neste caso, ap6s o
comando

MakeCall, tocara no ramal informado e quando este atender sera efetuada a
discagem para o numero externo. A outra forma é utilizar o ramal como
CalledNumber e o nimero externo como CalledNumber. Isto fara que o
sistema efetue a chamada para o nUmero externo, e s6 em caso de sucesso a
chamada sera encaminhada para o ramal.

Ha ainda o parametro Actionld que devera ser informado no comando
MakeCall para

que a resposta possa ser referenciada ao comando. Podera ser informado o
parametro

Timeout com o tempo que o sistema devera esperar para que a chamada
seja atendida.

O sistema respondera com Success ou Failure ao comando. Em caso de
sucesso sera

retornado também o parametro Callld, o qual sera referenciado nos eventos
relacionados a esta chamada. Os eventos serao MakeCallResponse, que sera
enviado quando a chamada foratendida pelo CallingNumber (parametro
Response com valor Success) ou em outros casos (parametro Response com
valor Failure) ou HangupCall. Em caso de Failure serd informado o parametro
Reason com o motivo da falha (ver Motivos de Falha). O Evento HangupCall
s6 sera enviado vier o evento MakeCallResponse com o parametro Responde
com valor Success.

Alguns exemplos de chamadas:

Exemplo de uma chamada atendida (nGmero externo > ramal)

Action: MakecCall
Actionld: Testel234
CallingNumber: 6405
CalledNumber: 32548612

Response: Success
Actionld: Teste1234
Callld: 1333647992.2

Event: MakeCallResponse
Actionld: Teste1234
CallingNumber: 32548612
CalledNumber: 6405
Callld: 1333647992.2
Response: Success
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Event: HangupCall
Actionld: Teste1234
CallingNumber: 32548612
CalledNumber: 6405
Callld: 1333647992.2

Exemplo de uma chamada ndo atendida (nimero externo > ramal)

Action: MakeCall
Actionld: Testel234
CallingNumber: 11111111
CalledNumber: 6405

Response: Success
Actionld: Testel234
Callld: 1333648074.3

Event: MakeCallResponse
Actionld: Teste1234
CallingNumber: 11111111
CalledNumber: 6405
Callld: 1333648074.3
Response: Failure
Reason: 3

Exemplo de uma chamada atendida (ramal > nimero externo)

Action: MakeCall
Actionld: Testel234
CallingNumber: 6405
CalledNumber: 11111111

Response: Success
Actionld: Testel234
Callld: 1333648168.4

Event: MakeCallResponse
Actionld: Teste1234
CallingNumber: 6405
CalledNumber: 11111111
Callld: 1333648168.4
Response: Success

Event: HangupCall
Actionld: Teste1234

Qg{
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CallingNumber: 6405
CalledNumber: 11111111
Callld: 1333648168.4

Motivos de Falha

1 - Chamada finalizada localmente (Abort)

3 — A chamada nao foi atendida no tempo informado no parametro Timeout,
no MakecCall

5 -0 namero (CallingNumber) esta ocupado

8 — Congestionamento de circuitos (sem linha disponivel para discar)

Sequéncia de funcionamento com Discador

E possivel utilizar o Intelix Queue Monitor para integrar as ligacdes
efetuadas pelo Intelix Discador com um programa Externo (ERP, por
exemplo). Isso pode ser efetuado da seguinte forma:

1. Efetuar aimportacdo do arquivo CSV para o discador, através da
interface web do Intelix;

2. Configurar o Intelix Discador (campanhas, filas, etc.) através da
interface web do Intelix;

3. O ERP conecta ao Intelix Queue Monitor e efetua o Login dos
atendentes;

4. Quando um atendente estiver livre, o discador iniciara uma nova
chamada e transferira para o mesmo;

5. Conectado ao Queue Monitor, o ERP recebera todos os dados da
discagem e também os campos informados na importacdo para o
Discador. Dessa forma, o ERP podera exibir ao atendente as
informacdes do cliente, por exemplo;

6. Ao término da ligacao, o ERP recebera um evento de encerramento de
chamada e podera solicitar ao atendente que classifique a mesma. A
lista das classificagcdes possiveis devera ter sido consultada
previamente através do Queue Monitor;

7. O ERP podera entdo disparar a acao de classificagao da chamada, a
fim de atualizar a base de dados do Discador.

A ilustracdo abaixo resume o processo de integracdo com o discador:
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INTELIX

i
;

Discador

- Importacio de dados
- Configuragdo das campanhas

Queue Maonitor

o Conexdo socket
TCP na porta 5039;

o Eventos de ligacdes
e atendentes:

e Comandos de

ERP discagem, pausa,

classificacdo ete.
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Capitulo 15 - Agendamento de relatérios

Através desta funcionalidade, é possivel agendar relatérios para serem
enviados em PDF a determinados emails periodicamente, de acordo com um
intervalo pré-selecionado.

Modo de utilizar

Para agendar um relatério, deve-se acessar a tela de qualquer relatorio,
selecionar os parametros necessarios para gerar o relatério (filas,
atendentes, data inicial e final, etc...) e clicar no botdo abaixo:

i= Relatérios - = 1 delgrande »
Teste Ltda

o = DataFinal [/ - = Gerar o Relatorio B

Apos clicar no botdo, sera aberto o sequinte modal:

ADICIONAR AGENDAMENTO DE RELATORIO

E-mails:
E-mail: teste@ieste com [}
E-mail: teste2@teste com [}

Adicionar e-mail: | ¥

Periodo: Data inicial de emissao:

2 Uma vez 11/06/2021 00:00 =

) Diario

) Semanal

() Mensalmente
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Através deste modal, é possivel selecionar os emails para onde serdo
enviados os relatorios, o intervalo utilizado para enviar relatérios aos emails
e também a data inicial de emissao do relatério. Para concluir o
agendamento, basta clicar no botdo cadastrar “Cadastrar”.

Obs: Para que os emails sejam enviados corretamente, é necessario ter
previamente configurado o servidor de email presente em Configurador >
Outros > Servidor de Email.

Historico de agendamentos

Para acessar o historico de agendamentos, basta acessar a opcao Relatorios
> Agendamentos, conforme na captura de tela abaixo:

= Relatdrios -

= Call Center

E Chamadas
& Chat Interno
%, Chat Extemo
= Discador

kel URA

Usuanos

— B Agendamentos z

X Configuracdes de Relatorio

Apos acessar a opgao, sera exibida a seguinte tela:

AGENDAMENTOS DE RELATORIOS BB

10 “ Tesultados por pagina Pesquisar

[ Data de Emissao Tipe do Relatério E-mail Tipo de Emissae Criado Por
13/05/2021 17:03 Chamadas joao@teste.com Uma vez delgrande
(]

O 311272021 00:00 Detalhamento de Chamadas joao@teste.com,maria@teste.com Uma vez delgrande

Mostrande de 1 até 2 de 2 registros Anterior - Préximo

Através desta tela, é possivel visualizar os agendamentos feitos, editar
agendamentos em andamento e também exclui-los.
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Anexo | - Resumo de comandos para atendente e ramal

Atendente

Telefonista

# Atender a ligagdo
* Encerrar a ligagdo
#4#  |Transferéncia
*9800 Ic_log‘j‘in,; Digitar identificacdo e senha seguido
e'#
*9900 |Login (call-back login)
*9901 |Encerrar o call-back login

##  |Transferéncia
*5 Captura ligagdo
*5XXXX | Captura ligagdo do ramal XXXX
¥70XXX | Ativa o siga-me do ramal para o nimero
X XXXX
*71 Desativa o siga-me no ramal
Monitorar ramal. Op=1: somente escuta;
*6<op> op=2: escuta com fala discreta; op=3:
somente fala.
<rml>

Rml = nimero do ramal.
Ex: *615600

QS

176



MANUAL INTELIX PABX IP

ISO . ANATEL
9001 s

G

JEL GRANDE

Tecnologia que transforma seu atendimento

Garopaba/ 5C: (48) 3254-8600 177
Sao Paulo/ 5P: (11) 2935-9888 f h o @

comercial@delgrande.com.br
< oG



