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Introducado

O Monitor Intelicon é um software para Windows que permite o
gerenciamento e monitoracdao dos eventos de atendimento da Unidade de

Resposta Audivel, armazenando as chamadas geradas para analise.

Através do Monitor Intelicon, pode-se supervisionar os canais de atendimento
e o status de cada um, efetuar pesquisas na base de dados, obter informacdes
detalhadas das ligacGes, consultar e emitir graficos e relatérios através de
varios critérios de pesquisa gerando dados referenciados na data de acesso ao
servico, quantidade de ligagGes e atendimentos, tempo de permanéncia na

URA, informacdes acessadas, abandono de ligacdes, etc.

Capitulo 1 - Instalacdo do Monitor Intelicon

Os arquivos necessarios a instalacdo do Monitor Intelicon estdo no diretério

correspondente, no CD com o software URA Intelicon.

Instalando o Monitor
1. Abra a pasta ‘setup_monitor_intelicon_2.0.2.4" do CD que vocé recebeu

com o Sistema URA Intelicon.

2. Execute o arquivo setup.exe para iniciar o programa instalador do Monitor

Intelicon.
3. Clique em avancar e defina as informacdes solicitadas.

Ao final da instalagao, estara criado um novo submenu no menu /niciar /
Programas do Windows com o nome Monitor Intelicon e aparecera um icone

correspondente ao Monitor Intelicon na area de trabalho (desktop).
4. Execute o Monitor Intelicon.

5. Configure o software Monitor Intelicon para conectar-se ao Servidor URA.

Veja o capitulo “Configuracao do Monitor Intelicon”.
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Capitulo 2 — Configuragdo do Monitor Intelicon

Apbs ter instalado o Monitor Intelicon na maquina do usuario, configure-o para

conectar-se ao Servidor URA.

Configurando o Monitor
1. Na aba Configuragdo, clique no botao URAs / Configurar. Aparecera uma

janela conforme abaixo.

Configurar URAs

MName | IP |F'|:|rta | cluir
128 i192.168.0123 3007 ‘ﬂ"-ﬁ-—
pagar

% Conectar

2. Clique no botdo Incluir e digite o Endereco IP do Servidor URA Intelicon, o
ndimero do servico (porta) do Servidor URA (9007) e o nome que deseja dar
ao Servidor. No caso de um Monitor na mesma maquina do servidor, pode-se

digitar localhost como endereco IP.

Consulte o Administrador do sistema para fornecimento do Endereco IP da
URA Intelicon.

3. Clique em Conectar. O Software Monitor devera agora se conectar ao
Servidor através do IP. Ele estara conectado se exibir o status do sistema na

parte inferior da janela do gerenciador.

Para excluir uma URA, clique em cima da mesma e em seguida no botdo
Apagar.
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Capitulo 3 — Status da Ocupacgao

A aba Status da Ocupacdo permite analisar em tempo real o desempenho do
fluxo (trafego) de ligacdes ativas e receptivas nos grupos de atendimento,
monitorando o volume de ligacdes. E possivel observar o Status de cada canal,

com a indicacdo visual dos icones a seguir:

O Canal esta aguardando uma
ligacdo

O Canal esta atendendo uma
ligacdo
O Canal esta desabilitado

B8 0

Veja um exemplo de painel com os Status dos Canais:

== Monitor Intelicon - Del Grande Informdtica <48 Linhas> <192.168.0.128>

ﬁ Graficos a‘?lahmdpnmlnaﬁﬁn B Relatorio ﬂ Configuraco ? Sobre

Legenda do status de ocupagio
c.& 0 canal esta AGUARDANDD uma ligagso

@ 0 canal estd ATENDENDD uma ligagio Cm’ 0 canal esta DESABILITADD

Canal (0% Canal 004 Canal 005 Canal 008 Canal 007 Canal (0% Canal 00 Canal 010
14:46 14:46 1446 1446 14:48 14:46 14:46 1446
Canal 011 Canal 012 Canal 013 Canal 014 Canal 015 Canal 018 Canal 117 Canal (1% Canal 019 Canal 020
1446 14:46 14:48 14:46 1446 1446 14:48 14:46 14:46 1446
Canal 021 Canal 022 Canal 023 Canal 024 Canal 025 Canal 026 Canal 027 Canal 028 Canal 023 Canal 030
14:46 14:46 14:46 14:46 14:46 1446 14:46 14:46 14:46 14:46
Canal 031 Canal 032 Canal 033 Canal 034 Canal 035 Canal 036 Canal 037 Canal 038 Canal 039 Canal 040
iy @, iy A iy iy iy iy
14:45 14146 C o 0 D 0 O 0 O o oD 0 O o
Canal 041 Canal 042 Canal 043 Canal 044 Canal 045 Canal 046 Canal 047 Canal 048
iy 4ty il & iy iy ity ity
D iftaco D iitada Dy jiitacda D iitacn Do a D iitacia Dy iitada D ilitacio

Status (Conectada.
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Capitulo 4 — Emitindo Relatérios

Toda ligacao recebida pelo Sistema de Atendimento Telefénico Automatico, é
captada pela Unidade de Resposta Audivel — URA. Através do Monitor Intelicon,
o usuario pode acessar diversas informacdes disponibilizadas no atendimento
eletrénico e retirar do sistema dados através de relatérios. Esses relatorios
podem conter dados de fila de espera (desempenho, tempos para
atendimento), de trafego (liga¢cdes receptivas/ativas, tempo de conversacao,

tempos médios de atendimento) e abandono de ligagdes.

Na aba Relatério pode-se fazer a categorizagao, adicionando parametros de:

Servico

Escolha o servico (programa da URA) que sera gerado os relatérios.

Data

Em um relatorio vinculado a uma consulta é necessario colocar um periodo de
datas. No critério deve-se colocar a DATA INICIAL e a DATA FINAL para que as

informacdes geradas estejam entre o periodo escolhido.
Em ordem Decrescente: Para ordenar o relatério do maior para o menor.

Ordenar pela expressdo: Coloca a expressado escolhida como primeira coluna do

relatério.
Totalizar expressdo: Inclui o total da expressao no fim do relatério.

Fonte Pequena: Diminui o tamanho da fonte ao gerar o relatério.

Selecione os Campos

Na lista Campos, selecione os campos disponiveis que deseja que sejam
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incluidos na consulta. Clique em Adicionar e o campo aparecera no espago em
branco ao lado, onde vocé podera observar todos os critérios escolhidos. Para
excluir algum campo, basta clicar em cima do mesmo e clicar no botdo Limpar

linha ou pressionar o botdo Delete do teclado do seu computador.

Aplicando a expressao

Na opcdo aplicar a expressado, selecione os campos que serdo inclusos no
relatério, e a operacdo que sera aplicada aos mesmos. As operacdes

disponiveis sao: Somar, contar, maximo e média.

Para selecionar os campos, clique em Adicionar.

Somente quando

Nesta opcdo podemos adicionar varias restricdes (filtros) aos dados
selecionados para o Relatério final. Selecione os campos que deseja incluir
para restringir a pesquisa (comparacdo do campo com a expressdo) e clique

em Adicionar. Os filtros disponiveis sao:

= | Forigual a

<> | For diferente de
< | For menor que
> | For maior que

C | Contém o valor

I | Inicia com o valor
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Limpar consulta

Este botdo limpa todos os dados preenchidos, para dar inicio ou ndo, a uma

nova consulta.

Gerar qual arquivo

Nessa opcao o usuario pode escolher em qual arquivo deseja gerar os
relatérios. Pode ser em HTML (que sera aberto no seu browser), uma planilha

no Excel, ou os dois ao mesmo tempo.

Lista de consultas

Apos ter preenchido todos os campos necessarios, antes de clicar no botao
Consultar, pode-se salvar a consulta com o nome desejado. O Monitor ira

salva-la para que os usuarios possam analisa-las posteriormente.

Consultar

Clique em Consultar para dar inicio a emissao de um relatério. Veja a seguir

um exemplo de relatério gerado pelo Monitor Intelicon.
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RELATORIO INTELICON
Zervigo: novadutrava
192.168.0.128 - 9007
Do dia 1/7/2008 ao dia 2/9/2008

Opcao_Menu Inicial Daita CONTAR Opcao_Menu Inicial
1 200207126 126
1 200207127 171
1 20020728 164
1 2002407 /29 116
1 200207 /30 143
1 2002/07/31 124
1 2008/08/01 168
1 200240802 182
1 2002/08,/03 162
1 2002/08/04 156
1 2002/08/03 161
1 20020806 147
1 20020807 160
1 200240808 291
1 2002/082,/09 161
1 200208110 153
1 200808111 162
1 20020812 57
2 20080701 fildll]
2 20020702 658
2 20020703 08
2 20020704 1163
2 200207035 705
2 20080706 387
2 20020707 583
2 20020708 628
2 20080709 364
2 20020710 630
2 20080711 203

Capitulo 5 — Gerando Graficos
Na aba Graficos o usuario tera a opgao de gerar graficos.

Tipo de agrupamento

Selecione a forma como as informacdes serao agrupadas. Essas informacdes
podem ser geradas por:
Todos servicos; todos canais de um servico, todos canais.

Servico

Escolha o servico (programa da URA) para o qual sera gerado o grafico.

Tipo de Grafico

Selecione o tipo de grafico a ser gerado para os atendimentos. Esses graficos
podem conter informacdes como: Recebidas por periodo, recebidas por Canal,
recebidas por hora, tempo médio de ocupacdo e ocupacado das linhas.
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Data

Deve-se colocar a Data Inicial e a Data Final para que as informacdes geradas
no grafico estejam entre o periodo escolhido.

Horario

Selecione o Horario Inicial e o Horario Final para cada data, afim de que o
Monitor filtre a quantidade de liga¢des no periodo escolhido.

Colunas

Selecione a quantidade de colunas que o grafico devera apresentar.

3D e Marcas

Selecione a opg¢ao 3D para visualizar o grafico em 3D, e a op¢ao Marcas para
mostrar no topo de cada item do grafico o valor correspondente.

Exibir em Percentual

Exibe a quantidade de ligagGes em porcentagem.

Gerar

Clique em Gerar para dar inicio a emissao de um grafico. Veja a seguir um

exemplo de grafico gerado pelo Monitor Intelicon.

Himero de Ligagies

s s
'
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01.03/2003 02M03/2008 03409/2008 04032008

05109/2008 0BM8/2008 07109/2008 0BM3/2008
15621 ligagies
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Capitulo 6 — Configuracao

Carregar campos e Arvores das Tabelas

Clique em Carregar Campos para visualizar ao lado na Arvore das Tabelas, todos

0s campos que o programa da URA possui.

Tipo

Nessa opcdo, o usuario seleciona o campo na Arvores das tabelas e altera o tipo
de dado de determinado campo. Esse tipo de dado pode ser: Data, Decimal,

Hora, Numero e Texto.

Fd
Para alterar as propriedades do campo selecionado, clique no botado E :

Canais e Servicos

Sao os Canais e Servicos habilitados da URA.

Suporte Del Grande

Qualquer ddvida que vocé tiver relacionada aos nossos produtos ou servicos, vocé
pode contatar o nosso suporte através dos telefones:

48 - 3254 8686 (das 8h as 18h)
48 - 3254 8666 (das 18h as 8h)

Ou se vocé preferir, envie-nos um e-mail: suporte@delgrande.com.br ou nos
contate pelo chat, em nosso site: www.delgrande.com.br

Esperamos que sua experiéncia com a Del Grande seja incrivel!
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