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s Call Center — Gerenciador de Chamadas

m Software cujo conceito visa a
exceléncia no gerenciamento e
monitoria de chamadas telefbnicas
originadas ou recebidas nas PA’s
(Posicoes de Atendimento)




Proposta do Call Center

= URA de 1° nivel (Atendimento
Automatico via Telefone).

= Monitoria em tempo real de PA’s na tela do
computador.

= Supervisor pode facilmente identificar PA’s fora de
operacdo ou com tempo de atendimento excedido,
tomando providéncias como por exemplo captura
ou gravacao de chamada.

= Monitoria em tempo real dos troncos de
entrada na tela do computador.

Proposta do Call Center

= Monitoria em tempo real do Call Center por
qualquer ponto da rede ou internet.

= Compativel com as Estruturas de Call Center:
= Ativo (Geracdo de Chamadas)
= Passivo (Recebimento de Chamadas)

= DAC — Distribuicdo Automatica de Chamadas

= Armazenamento das informacdes em
estrutura de Banco de Dados com relatorios
geréncias de eficiéncia e operacdo de todo o
Call Center




Estrutura Fisica

Proposta do Call Center

il s e Pl
Ermbrobed, Telsna st

f

) &
| /,,

Mg Do 3397 REsT)

=

P8 Py =T wma (g 1l

A 0 0

449

TaBigrsie

|
]

:m “"'"‘,

Lope- 0 i ndeitam
WO PO KR RIIE

= 3

il

Supervisor tem,
em tempo real,
conhecimento
completo da
atividade das
PA’s, bem como
0 estado dos
troncos de
entrada.

Esta versédo
simplificada nédo
armazena
informagoes e
nao gera
gréficos.

Monitoria do Call Center
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upervisao do Call Center
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= Supervisor
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mais
detalhadas,
bem como
pode
interferir nas
atividades
das PA's.
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Interface Visual

= Principais estados monitorados:
~ = Livre
= Ramal se encontra livre, pronto para novo atendimento.
= Tocando

= Ligacdo de Entrada direcionada para Ramal (Call Center
Passivo).

(O = Ocupado

= Ramal se encontra ocupado, em atendimento.

(» = Ocupado com Tempo Excedido

= Ramal se encontra ocupado, em atendimento, porém
com tempo limite de atendimento excedido (este tempo
é configuravel e serve para identificar Agentes
ineficientes).




Interface Visual

= Principais estados monitorados:

(» = Inoperante
= Ramal se encontra inoperante, com o telefone fora do
gancho, o que a impossibilita de realizar novos
atendimentos. (Importante na deteccdo de Agentes que
propositadamente interrompem seus servicos).

= Inapto
= Ramal Inapto, impossibilitado de realizar atendimento.
(Estado Transitério)
¥ = Desconhecido
» ldentifica problemas fisicos de comunica¢do com Ramal,

ou problemas de comunicacao entre software de Call
Center e hardware especifico.

Interface Visual

Escala de Ocupacéao

*VERDE :: Estado Normal:
Ramal esta dentro do tempo considerado satisfatério para o estado atual.
Nenhuma atitude precisa ser tomada por parte do supervisor.

:: Estado Aceitavel:
Ramal est4 fora do tempo considerado satisfatorio para o estado atual,
porém dentro de uma faixa de tolerancia.

*VERMELHO :: Estado Indesejado:

Ramal esta fora do tempo considerado satisfatério para o estado atual,
tendo excedido a faixa de tolerancia. Supervisor deve tomar as
providéncias devidas.




Graficos de Monitoria

Informacdes do Call Center
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= Principais informacdes:
= % de Ocupacéo do Call Center por Estado

= Graficos em Pizza ou Barras de Todos o0s
Ramais

= Tempo Total por Estados
= Tempo Médio por Estado
= Tempo Maximo por Estado
= Fornece informacdes totalizadas do call
center, permitindo facil visualizacédo da
eficiéncia do mesmo

Graficos de Monitoria

Informacdes do Call Center - Pizza
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Graficos de Monitoria

Informacdes dos Ramais

= Principais informacdes:
= Comparativo de % de Ocupacao dos
Ramais por Estado
« Graficos em Barras de Todos os Ramais

= Média de % de Ocupacao dos Ramais por
Estado

= Selecdo dos principais estados
= Fornece informacdes dos Ramais lado-a-

lado, permitindo facil comparacéo e
identificagdo de ramais ineficientes

Graficos de Monitoria

InformacOes dos Ramais
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Informactes do Ramal

& Graficos de Monitoria
-

= Principais informacdes:
= % de Ocupacéo da Ramal por Estado

= Graficos em Pizza ou Barras de Ramal
Especifico

= Tempo Total por Estados
= Tempo Médio por Estado
= Tempo Maximo por Estado
= Fornece informagdes especificas de um
Ramal, permitindo monitoria detalhada de
cada ramal do call center

Graficos de Monitoria

InformacOes do Ramal - Pizza
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Graficos de Monitoria

Informacdes dos Troncos

= Principais informacdes:
= % de Ocupacao por Quantidade de
Troncos
» Graficos em Pizza ou Barras
= Fornece informacgdes de vital importancia

no dimensionamento da quantidade ideal
de troncos do call center

Graficos de Monitoria

Informac0des dos Troncos - Pizza
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Informacdes do Call Center

$Relatc’)rios de Supervisao
N

= Principais informacdes:
= % de Ocupacéo das PA’s por Estado
= Graficos em Pizza ou Barras
= Fornece informacgdes de vital importancia
sobre o aproveitamento das campanhas e
performance dos Supervisores e Agentes.

Relatdrios de Supervisao

Informacdes do Call Center
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Call Center via Internet

= Principais Caracteristicas:

= Informacgdes do seu Call Center via internet,
possibilitando a monitoria remota do mesmo.

= Menu com interface amigéavel para acesso as
opcoes do Call Center.

= Estatisticas de Operacdo do Call Center
= Imagens do Call Center.
= TOpicos de Ajuda Online.

= Veja a demonstracdo acessando
http://www.igara.com.br/PHP_TKATENDE/login.php

Call Center via Internet

Menu

No menu
principal
estao
disponiveis

as opcoes de

acesso
online.
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Call Center via Internet

Estatisticas & WebCam

Solucao de Call Center
Tk-Atende v1.0

= Maiores Informacoes:
= TKS Software

= Rua B, 236 Loja D Centro Comericial Imbui
= Salvador — Bahia - Brasil

= Cep: 41.720-050

= TeleFax: +55 (71) 371-1818
tks@igara.com.br

= WWW.igara.com.br

TKS Software

www.lgara.com.br




