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Menu PBX ) RELATORIO RASTREABILIDADE

’ SMARTITALK Talk

Home
@ # Home > Relatorio PBX

L PBX >
Ll Relatdrios - Rastreabilidade

Q

-- Grupo de ramais De

-- Contexto
-- Ramais

6/05/2022 23/05/2022
-- Horario

Origem Destino
-- URA

Habilitar busca
genérica

-- Aplicacac Duracdo Real
-- Callback
Relatério Rastreabilidade

Limpar filtros

-- Relatdrio Rastreabilidade
Sintético

-- Relatorio Sintético URA

-- Relatério Analitico URA

__ Relatéric Volumetria Status da Ligacao Origem Destino w Data de Ligagdo Data de Término
i Agentes > Atendida 5501 7982247 9y 2022 13:48:4 05/2022 48:55
@» CallCenter > Atendida 5501 7982247 5 /05
Py ereditivo > Atendida 5501 7982247 19/05/2022 12:48:18 9/05/2022 12:48:29

Duragdo Real

& 0

Administrador ¥

Duracdo Falada Arquivo

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX » Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.

Origem » O Numero do ramal ou numero de telefone que originou a chamada
Destino » O numero do ramal ou numero de telefone que foi o destino da chamada gerada.

Duragao real » Tempo total que a chamada durou. (em segundos)

Habilitar busca genérica

Caso ndo tenha conhecimento do numero de telefone/ramal completo

gue deseja buscar porém saiba um pedaco dele, vocé habilitar a opcdo ‘habilitar busca genérica’
e no campo origem/destino vocé informa o pedaco de telefone que tem conhecimento. o Talk vai
buscar no intervalo de datas selecionado os telefones/ramais que possuem estes digitos informa-

dos.

Status da Ligacdo Origem Destino w Data de Ligacdo Data de Término

798224 19/05. 19/05/2022 13:45:30

Atendida 5501 /2022 13:45:0

Exibindo 1 a2de2 1

Duracdo Real

Duracdo Falada Arquivo

Status da ligagao: O Status da ligacdo em questao.

Atendida: A ligacdo foi atendida com sucesso.

Cancelada: Foi indicado para o numero destino mas a ligacdo foi cancelada pelo originador antes

do destino atender.
Ocupada: O destino estava ocupado/indisponivel.

Origem » Quem originou a ligacao

Destino » Destino da ligacao

Data de liga¢cdo » A data e horario que a ligacdo foi realizada
Data de término » A data e hordrio que a ligacdo foi realizada.
Durac¢ao Real » O tempo total da chamada

Duragao falada » Duracdo que teve dudio na chamada.



Exemplo: O ramal A ligou para o ramal B. A chamada levou 10 segundos para ser atendida
e teve 20 segundos de conversacao antes de ser finalizada.

A duracdo Real da chamada foi de 30 segundos e a duracdo fala de 20 segundos.
Arquivo

Botao de play: Ouvir a ligacdo direto pelo navegador
Botao de download: Fazer o download da ligacéo

Menu PBX ) RELATORIO RASTREABILIDADE SINTETICO

# Home » Rastreabilidade Sintética

Q Filtros

Data Inicial 24/05/2022 Data Final 24/05/2022

Q, Consultar

Data inicial XX/XX/XXXX - Data final XX/XX/XXXX » Nestes campos se define o intervalo
de tempo desejado.

Chamadas do periodo » Total de chamadas que aconteceram no intervalo selecionado.

* Chamadas de ramal para ramal

* Chamadas externas com destino ao Talk

* Chamadas do Talk para destinos externos ao Talk

* Chamadas atendidas

* Chamadas nao atendidas

* Chamadas que deram ocupado

* Chamadas originadas do Talk que foram canceladas antes do destino atender
* Todas as chamadas sao incluidas neste relatério.

Ll Chamadas do periodo

QD

vE

Dura¢cdo média real da chamada / Dura¢do média falada da chamada

- Duracéo real: Tempo total da chamada
- Duracédo falada: Quando teve audio passante na chamada



Este relatorio informa a média da duracao real e falada de todas as ligacdes que “
houveram no intervalo selecionado.

M| Duragio média real da chamada
o [| M Duragdo média falada da chamada

[t

> =
Data QTD DMINR DMAXR DMR DTR DMINF DMAXF DMF DTF

24/05/2022 68 00:00:00 00:40:18 00:04:36.0147 05:12:49 00:00:00 00:39:59 00:04:17.4705 04:51:48

Quando clicamos no botdo mencionado acima é possivel obter estes dados separados por dia.
Data: A data em questao

Qtd: Quantidade total de chamadas no dia

DMINR: Duracdo minima real da chamada ( A chamada que teve o menor tempo de duracao)

DMAXR: Duracao maxima real da chamada (A chamada que teve o maior tempo de duracao)
Duracdo média real da chamada: O tempo médio de duracdo do tempo total das chamadas.

DTR: Duracédo total real da chamada (Tempo total que durou todas as chamadas)
DMINF: Duracdo minima falada da chamada (A chamada que teve o menor tempo de duracdo)
DMAXF: Duracdo maxima falada da chamada (A chamada falada que teve a maior duracdo)

DMF: Duracdo média falada da chamada (O tempo médio de conversacdo/audio que teve
nas chamadas)

DTF: Duracao total da chamada (Tempo total que durou as chamadas filtrando somente a
partir do momento que tiveram audio/falado)

Chamadas por agente » Se visualiza o total de chamadas filtrando pelos agentes.

Ll Chamadas por agente ~
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Neste relatdrio é possivel visualizar a duracdo média real e falada do total de chamadas '
de acordo com cada Agente.

40 média real da chamada

cdo média falada da chamada
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Agente QTD % DMINR DMAXR DMR DTR DMINF DMAXF DMF DTF
Menhum agente 8 27.59 00:00:02 00:08:27 00:01:17.5000 00:10:20 00:00:00 00:08:01 00:01:04.0000 00:08:32
Analista = 10.34 00:00:31 00:09:27 00:06:13.6666 00:18:41 00:00:21 00:09:09 00:06:02.6666 00:18:08
Talk 6 20.69 00:00:01 00:08:43 00:02:02.0000 001212 00:00:00 00:08:38 00:01:50.3333 00:11:02
Monitoramento g 31.03 00:00:02 00:01:31.1111 00:13:40 00:00:00 00:07:48 00:01:10.6666 00:10:36

Monitoramento 2 6.90 00:00:30 00:08:02 00:04:16.0000 00:08:32 00:00:00 00:07:49 00:03:54.5000

00:00:36 00:00:36.0000 00:00:36
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Monitoramento 1 3.45 00:00:53 00:00:

Quando clicamos no botdo mencionado acima é possivel obter estes dados separados por dia.

Agente: Nome do Agente

Qtd: Quantidade total de chamadas no dia

%: Representacdo da porcentagem de chamadas deste agente sobre o total de chamadas

do periodo.

DMINR: Duracdo minima real da chamada ( A chamada que teve o menor tempo de duracdo)
DMAXR: Duracao maxima real da chamada (A chamada que teve o maior tempo de duracao)
Duracdao média real da chamada: O tempo médio de duracdo do tempo total das chamadas.
DTR: Duracédo total real da chamada (Tempo total que durou todas as chamadas)

DMINF: Duracdo minima falada da chamada (A chamada que teve o menor tempo de duracdo)
DMAXF: Duracdao maxima falada da chamada (A chamada falada que teve a maior duracdo)
DMF: Duracdo média falada da chamada (O tempo médio de conversacdo/audio que teve

nas chamadas)

DTF: Duracao total da chamada (Tempo total que durou as chamadas filtrando somente a partir
do momento que tiveram dudio/falado)

Observacao importante: Caso some a quantidade de ligacdes totais dos Agentes + Ramal sem
nenhum agente e dé um ndmero maior do que o apresentado no dado QTD - Chamadas do periodo
ndo é por conta de erro. Isso acontece quando ocorre uma transferéncia de ligacdo para um Agente
ou entre Agentes.

Para analisar estes dados caso fique com duvida basta seguir os passos abaixo:

- Anote a data que deseje analisar os dados. Exemplo: Dia 22/05/2022.

- Anote a quantidade de ligacdes totais (QTD) deste dia.

- Anote a quantidade de ligacdes por agente.

- Acesse o0 menu Agentes -> Rastreabilidade Agente e filtre pela data em questao.

- Filtre os dados do relatdrio por Agente e pode comparar um a um com os dados informados no
relatério PBX -> Relatdrio Rastreabilidade Sintético. Desta forma serd possivel identificar que os
dados estao corretos.



Ll Chamadas por hora

M hora

6:00

10-00

12:00

14:00

16-00

18:00

20-00

22-00

Chamadas por hora » Este grafico exibe a distribuicdo das chamadas de acordo com a

hora que foram realizadas.

00:08:20

00:06:40

00:05:00

00:03:20

00:01:40

00:00:00
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10:00

M Duracéo média real da chamada
M| Duracao média falada da chamada

12:00

14:00

16:00

18:00

20:00

22:00

23]
Este grafico exibe a média da duracao real e falada das chamadas de acordo com a hora que
foram realizadas.
23]

Hora qQTD L3 DMINR DMAXR DMR DTR DMINF DMAXF DMF DTF

4 3.57 00:08:02 00:08:02 00:08:02.0000 00:08:02 00:07:49 00:07:49 00:07:49.0000 00:07:49

6 SoT 00:00:30 00:00:30 00:00:30.0000 00:00:30 00:00:00 00:00:00 00:00:00.0000 00:00:00

2 3.57 00:00:40 00:00:40.0000 00:00:40 00:00:20 00:00:20 00:00:20

11 3.57 00:00:02 00:00:02 00:00:02.0000 00:00:00 00:00:00 00:00:00.0000 00:00:00

13 B 21.43 00:00:29 00:09:27 00:03:43.8333 00:00:00 00:09:09 00:03:23.1666 00:20:19

15 5 53.57 00:00:01 00:08:27 00:01:00.6000 00:15:09 00:00:00 00:08:0 00:00:44.8666 00:11:13

16 3.57 00:07:53.0000 00:07:53 00:07:48 00:07:48 00:07:48.0000

19 3.57 00:00:03 00:00:03 00:00:03.0000 00:00:03 00:00:00 00:00:00 00:00:00.0000 00:00:00

23 3.57 00:00:53 00:00:53.0000 00:00:53 00:00:36 00:00:36 00:00:36.0000 00:00:36




Caso clique no botdo acima sera possivel ver as informacdes detalhadas por hora. “

Hora: Hora que a chamada aconteceu

Qtd: Quantidade total de chamadas no dia

%: Representacdo da porcentagem de chamadas deste agente sobre o total de chamadas

do periodo.

DMINR: Duracdo minima real da chamada ( A chamada que teve o menor tempo de duracao)
DMAXR: Duracao maxima real da chamada (A chamada que teve o maior tempo de duracao)
Duracdo média real da chamada: O tempo médio de duracdo do tempo total das chamadas.
DTR: Duracdo total real da chamada (Tempo total que durou todas as chamadas)

DMINF: Duracdo minima falada da chamada (A chamada que teve o menor tempo de duracdo)
DMAXF: Duracdo maxima falada da chamada (A chamada falada que teve a maior duracdo)
DMF: Duracdo média falada da chamada (O tempo médio de conversacdo/audio que teve nas
chamadas)

DTF: Duracao total da chamada (Tempo total que durou as chamadas filtrando somente a partir
do momento que tiveram dudio/falado)

Menu PBX ) RELATORIO SINTETICO URA

Descricao: Neste relatorio é possivel identificar a porcentagem de vezes que uma opcao
foi digitada na URA.

Wil Relatdrios - Relatdrio Sintético URA

Q

URA URA_MATRIX

Limpar filtros

= URA_MATRIX

Porcentagem Opcdo

URA: Selecione a URA gue deseje a informacao

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo
desejado.



Menu PBX ) RELATORIO ANALITICO URA “

Descricdo: Neste relatdrio é possivel saber qual niumero de origem selecionou qual opcdo na URA.

Exemplo:
Vocé possui uma URA chamada URA_ENTRADA que esta configurada da seguinte forma:

Digite O se for cliente || Digite 1 se ndo for cliente
O numero de origem (99) 9-9999-9999 entrou em contato e digitou O nesta URA.

Neste relatério serad possivel identificar gue o numero (99) 9 9999-9999 digitou a opcao O na
URA em questao.

Ll Relatérios - Relatério Analitico URA

URA URA_MATRIX v

De 24/05/2022 Até 24/05/2022

Limpar filtros

= URA_MATRIX

& Opcao 1

Data de escolha Telefone
& Opcdo 3

Data de escolha Telefone

URA: Selecione a URA que deseje a informacéao
De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.

Menu PBX ) RELATORIO VOLUMETRIA

Descricdo: Neste relatério é possivel saber a quantidade de ligacdes de saida e de entrada que
houveram para destinos especificos ou de uma forma geral.

lil - Relatorio Velumetria

Tipo de Entrante v Tipo Destino Selecione v
Chamada

Limpar filtros




De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo '
desejado.Tipo de chamada: Se deseja a informacao referente as ligacdes de saida, de

entrada ou ambos. Tipo de destino: Caso deseje filtrar as ligacdes de saida/entrada para

um destino especifico.

Exemplos:

Caso deseje a informacao de quantas chamadas entraram na URA, basta selecionar no campo Tipo
de chamada a opc¢édo ‘Entrante’ e no campo Tipo destino selecionar a op¢ao ‘URA’. (Caso sua URA
seja com integracdo, € necessario selecionar a opc¢ao ‘Aplicacao’.

Desta forma sera possivel obter a informacdo de quantas ligacdes entraram no Talk no periodo de
tempo definido que tiveram como destino a URA/Aplicacao.

Caso deseje saber quantas ligacdes foram direcionadas para a sua Operadora/Tronco SIP basta se-
lecionar no campo Tipo de chamada a opcdo Sainte e no campo Tipo de destino selecionar a opcado
Rota .

Desta forma sera possivel obter a informacdo de quantas ligacdes foram encaminhadas para a
Operadora/tronco SIP que possui.

No grafico ‘Volume falado por hora’ é possivel obtermos a informacao do tempo falado das ligacdes
retornadas na busca acima separadas por hora.

Lembrando que o ‘tempo falado’ numa ligacdo comeca a contar no momento que a ligacdo em
guestao tiver audio.

Peco que desconsiderem por favor a linha vermelha com a descricdo Total bilhetado.

Ll Volume falado por hora

00:135:20 00:10:00 1

4 5 g 13 15 16 23

Menu Agentes J RELATORIO DE LOGIN

Neste relatério é possivel obter a informacdo da data/hora que um Agente realizou o login, logout
e o tempo que ele ficou logado.

Ll Relatorios - Relatério de login de agentes

De 22/05/2022 Até 22/05/2022

Agente Selecione

Limpar filtros

Agente w Data de Login Data de Logout Tempo Logado (segundos)

Monitoramento 23/05/2022 07:00:27

Monitoramento 22

Analista 22/05/2022 11:09:36 22/05/2022 19:00:12 07:50:36

10



De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo “
desejado.Agente: Selecione os Agentes que deseja obter a informacdo. Caso deseje obter
a informacédo de todos os Agentes basta ndo selecionar nenhum.

Agente - Nome do Agente
Data de Login - Data e hora que o Agente realizou o Login

Data de Logout - Data e hora que o Agente realizou Logout
Tempo Logado (Segundos) - O Tempo total que o Agente ficou logado.

Menu Agentes ) RELATORIO DE PRODUTIVIDADE

Descricdo: Neste relatdrio é possivel obter varias informacdes referente aos Agentes.

[l Relatérios - Relatério de Produtividade

De 18/05/2022 Até

Agente Selecione Exibir agentes Selecione
da fila:

Agrupar por Agente v

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.
Agente: Selecione os Agentes que deseja obter a informacdo. Caso deseje obter a informacao de
todos os Agentes basta ndo selecionar nenhum.

Exibir agentes da fila: Caso deseje selecionar os Agentes que fazem parte de alguma fila.
Observacdo importante: O relatdrio vai exibir as informacodes referentes aos Agentes da fila selecio-
nada, mas ndo vai mostrar as informacodes ‘somente referente a fila informada’.

Agrupar por: Agente ou Dia - Selecione por Agente .

O Agrupamento por Dia ainda estd em desenvolvimento.

Agente Tempo logade Tempo produtive (%) Qtde. ative Qtde. efetivas Qtde. receptivo Ativo Receptivo Conversagio TMA Total paus

Agente: Nome do Agente

Tempo logado: Tempo total que ele ficou logado no periodo selecionado

Tempo produtivo (%): Tempo que o cliente estava logado e ndo estava pausado. A porcentagem
representa o tempo em questdao em porcentagem.

Qtde ativo: Quantas ligacdes o Agente realizou. Independentemente se foi uma ligacdo externa ou
interna ou se completou ou nao.

Qtde. efetivas: Desconsiderar este dado.

Qtde. receptivo: Quantas ligacdes o Agente recebeu.

Ativo: Tempo total das ligacdes realizadas por este Agente

Receptivo: Tempo total das ligacdes recebidas por este Agente

Conversag¢ao: Tempo somado das ligacdes recebidas e realizadas por este Agente.

TMA: Tempo médio de atendimento

Total pausado: Tempo total que o Agente ficou pausado no tempo selecionado

Pausas: Esta informacdo precisa ser visualizada no relatdrio referente as pausas. (Menu Agentes ->
Relatorio de pausas) 1



Na Aba ‘Grafico’ é exibido um grafico mostrando em porcentagem o tempo total que o “
Agente ficou produtivo (Logado no sistema sem estar pausado).

Gréfico

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Menu Agentes ) RELATORIO DE PAUSAS

Descricdo: Neste relatorio é possivel verificar as pausas que o Agente realizou. Com o detalhe de
saber qual pausa foi realizada, quando foi realizada e também o tempo total que o Agente ficou
pausado.

De 25/05/2022 Até 25/05/2022

Agente Selecione

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.

Agente: Selecione os Agentes que deseja obter a informacdo. Caso deseje obter a informacao
de todos os Agentes basta ndo selecionar nenhum.

Agente Nome do Comando » Data da Pausa Data da Despausa
5 PAUSAR 25/05/2022 17:34:33 25/05/2022 17:39:39
5 PAUSAR 25/05/2022 15:35:38 25/05/2022 15:54:45
5 PAUSAR 25/05/2022 12:42:55 25/05/2022 12:57:08

Agente: Nome do Agente

Nome do comando: Qual pausa foi realizada

Data da Pausa: Data e hora que a pausa foi iniciada pelo Agente
Data da Despausa: Data e hora que a pausa foi retirada pelo Agente
Tempo Pausado: Tempo total que o Agente ficou pausado.

12



Menu Agentes ) ESTATISTICA ACD “

Descri¢cdo: Através deste relatdrio é possivel identificar quantas ligacdes o Agente atendeu em uma
fila. Somente as ligacdes atendidas pelo Agente em alguma fila na qual ele estava logado sdo con-
tabilizadas.

Exemplo:

A Agente Kenia estd na fila chamada SUPORTE.

Ela recebeu trés ligacdes da fila suporte e recebeu duas ligacdes direto no seu ramal
(enguanto estava logada nele).

O relatdrio Estatistica ACD ird apresentar o valor de trés ligacdes recebidas, porque foram
as ligacdes que ela recebeu enquanto estava em uma fila.

Ll Relatérios - Agente - ACD

Da 6/05/2022 Até 26/05/2022

Agente Selecione Supervisor Selecione

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.
Agente: Selecione os Agentes que deseja obter a informacdo. Caso deseje obter a informacdo de
todos os Agentes basta ndo selecionar nenhum.

Supervisor: Deixa este campo em branco / sem nenhuma selecédo

Total Média Tempeo Total Total Média Tempeo Total
A Agente Cod. (atendidas) (atendidas) (atendidas) (perdidas) (perdidas) (perdidas)
Moniteramento 6029 1 00:00:18.0000 00:00:18 o 00:00:00.0000 00:00:00
Talk 3037 2 00:00:08.0000 00:00:16 0 00:00:00.0000 00:00:00

Agente: Nome do Agente

Cod.: Codigo/Usuario do Agente

Total (atendidas): Total de ligacdes atendidas pelo Agente. (Lembrando que estas ligacdes foram
atendidas em uma fila)

Média (atendidas): O tempo médio das ligacdes atendidas

Tempo total (atendidas): O tempo total das ligacdes atendidas

Total (perdidas): Desconsiderar este dado.

Média (perdidas): Desconsiderar este dado.

Tempo total (perdidas): Desconsiderar este dado.

ACD por agente

Atendida

Monitoramento

13




Grafico - ACD por Agente - Neste grafico é possivel obter a informacdo de quantas “
ligacoes foram atendidas pelo Agente.
O quadrinho azul com a legenda ‘Erro’ deve ser desconsiderado.

Menu Agentes ) RASTREABILIDADE AGENTES

Q

De 20/05/2022 as D0:00 Até 27/05/2022 as

Agente Selecione Agente Destino Selecione
Originador

MNOmero de
origem

Nimero de Habilitar busca m

destino genérica

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.
Agente Originador » Nome do Agente que realizou a chamada

Agente Destino » Nome do Agente que foi o destino da chamada

Numero de origem: NUmero que originou a chamada

Numero de destino: O numero de telefone que foi o destino da chamada gerada.

Habilitar busca genérica » Caso ndo tenha conhecimento do nimero de telefone/ramal completo
que deseja buscar porém saiba um pedaco dele, vocé habilitar a opcdo ‘habilitar busca genérica’
e no campo origem/destino vocé informa o pedaco de telefone que tem conhecimento. o Talk vai
buscar no intervalo de datas selecionado os telefones/ramais que possuem estes digitos informa-
dos.

Status da v Data de Data de Duragdo Duracdo
Ligacao Agente Originador Agente Destino Origem Destino Ligacdo Término Real Falada Arquivo

Cancelada Monitoramento 4028 3399

00:22:09 00:21:18 oo

Atendida Monitoramento 8108!

Status da ligacdo: O Status da ligacdo em questo.
Atendida: A ligacdo foi atendida com sucesso.
Cancelada: Foi indicado para o numero destino mas a ligacdo foi cancelada pelo originador
antes do destino atender.
Ocupada: O destino estava ocupado/indisponivel.
Agente originador: Agente que realizou a chamada
Agente Destino: Agente que recebeu a chamada
Origem: Numero do ramal (caso a chamada tenha sido originada pelo Agente) ou niumero do orig-
inador da chamada
Destino: Destino da chamada
Data de ligacdo » A data e hordario que a ligacdo foi realizada
Data de término » A data e hordario que a ligacédo foi realizada.
Duracdo Real » O tempo total da chamada
Duracao falada » Duracdo que teve dudio na chamada.
Exemplo: O ramal A ligou para o ramal B. A chamada levou 10 segundos para ser atendida e
teve 20 segundos de conversacdo antes de ser finalizada.
A duracdo Real da chamada foi de 30 segundos e a duracao fala de 20 segundos.
Arquivo
Botdo de play: Ouvir a ligacdo direto pelo navegador
Botdo de download: Fazer o download da ligacdo

14




Menu Agentes ) RELATORIO VOLUMETRIA AGENTES

I?escric;éo: Neste relatdrio é possivel ver a quantidade total de ligacdes realizadas pelo Agente.
E possivel obter também a quantidade de ligacdes realizadas e a quantidade de ligacdes recebidas.

ll Relatérios - Relatdrio Volumetria Agentes

Q

=)
[iE]
o
(=]
=]
I
=
(]
o
i

Agente Selecione

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.
Agente: Nome do Agente (Caso deseje exibir a informacdo de todos os Agentes basta ndo
selecionar nenhum Agente)

Agente Chamadas Minutos Falados Chamadas Ativas Chamadas Receptivas Minutos p/ Ativos Minutos p/ Receptivos

5 1 00:00:01

C 4

2 2 00:02:14
nfraestrutura 5 00:48:27 4 1 00:31:36 00:16:51

Ay ; 04476 5 00:14:30 002056
Analista 4 00:44:26 3 1 00:14:30 00:29:56

Agente: Nome do Agente

Chamadas: Quantidade total de chamadas atendidas e realizadas.

Minutos Falados: Quantidade de tempo somada das ligagcdes recebidas e realizadas

Chamadas Ativas: Quantidade total de ligacdes realizadas pelo Agente.

(Independentemente se foi ligacdo interna ou externa ou se o destino atendeu ou ndo a ligacdo).
Chamadas Receptivas: Quantas ligacdes o Agente atendeu independentemente se foi uma ligacao
vinda de uma fila ou se foi uma ligacao direto para o ramal em que estava logado.

Minutos p/Ativo: Quantidade de tempo em ligacdes realizadas pelo Agente

Minutos p/Receptivos: Quantidade de tempo em ligacdes recebidas pelo Agente

Grafico - Total de chamadas por Agente
Neste grafico é possivel visualizar a quantidade de ligacdes recebidas e realizadas pelos Agentes.

Total de minutos falados por agente

00:05:00
Minutos p/ ativos
Minutos p/receptivos
00:04:10

00:03:20

00:02:30

00:01:40

00:00:50

00:00:00

Grafico - Total de minutos falados por Agente

Neste grafico é possivel visualizar a quantidade de minutos falados pelos Agentes em suas ligacdes
recebidas e realizadas.
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Total de chamadas por agente

Chamadas Ativas
Chamadas Receptivas

Menu Call Center p ESTATISTICA ACD

Descricdo: Neste relatorio é possivel saber quantas ligacdes foram atendidas e quantas ndo foram
atendidas na fila.

Ll Relatorios - Agente - ACD

De 26/05/2022 Até

Agente Selecione Supervisor Selecione

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.

Fila: Selecione a fila desejada. Para ter a informacdo de todas as filas basta ndo selecionar nenhuma

fila.

Total Média Tempo Total Total Média Tempo Total
~ Agente Cod. (atendidas) (atendidas) (atendidas) (perdidas) (perdidas) (perdidas)
Monitoramento 6029 1 00:00:18.0000 00:00:18 0 00:00:00.0000 00:00:00
Talk 3037 2 00:00:08.0000 00:00:16 00:00:00.0000 00:00:00

Fila: Nome da fila

Cod: Cdédigo da fila (esse codigo significa a ordem que a fila foi criada, pode desconsiderar essa
informacao).

Total (atendidas): Quantas ligacdes foram atendidas nas fila

Média (atendidas): Tempo médio que as ligacdes ficaram em espera antes de serem atendidas. (So-
mente das ligacdes que foram atendidas).

Tempo total (atendidas): Tempo total que as ligacdes que foram atendidas ficaram em espera.
Total (perdidas): Quantidade de ligacdes que foram direcionadas para a fila e ndo foram atendidas
porgque a ligacao foi transbordada (por conta do tempo de espera configurado na fila) ou porque o
originador da chamada desligou a ligacdo (chamada abandonada).

Média (perdidas): Tempo médio de espera que as ligacdes que ndo foram atendidas na fila ficaram
aguardando. (Tempo de espera de todas as ligacdes ndo atendidas/quantidade de ligacdes na fila)
Tempo total (perdidas):Tempo total que as ligacdes que ndo foram atendidas ficaram em espera
antes de serem transbordadas ou desligadas.
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ACD por agente

Arendida
Erra

Monitoramento- Talk:.

Grafico - ACD por fila

Este grafico exibe a quantidade de ligacdes atendidas e ndo atendidas das filas.

Menu Call Center ) ESTATISTICA DE CHAMADAS

# Home » Estatisticas de chamadas

Q Filtros

Fila Selecione Agente Selecione Q Consultar

Data Inicial 02/06/2022 Dzta Final 02/06/2022 Tipo de atendimento Todas v

Data Inicial XX/XX/XXXX - Data Final XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo
de tempo desejado.

Tipo de atendimento: Todos | Chamadas atendidas | Chamadas ndo atendidas

Fila: Selecione a fila desejada. Para ter a informacé&o de todas as filas basta ndo selecionar

nenhuma fila

Agente: Selecione o agente desejado. Para ter a informacéo de todos os agentes basta ndo
selecionar nenhuma fila

Observac¢io: E recomendavel que ndo selecione nenhum Agente para poder aproveitar melhor
as informacdes deste relatdrio.

Aba - Chamadas por periodo

Ll Chamadas do periodo

2

M| Atendidas
Wl NEo atendidas
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Mostra a quantidade de ligagcdes que foram atendidas e ndo atendidas nas filas selecionadas.

Observacao: Se uma ligacado foi direcionada para a fila e a ligacdo foi abandonada ou atingiu o
Tempo de espera (transbordou) ela conta como ndo atendida.

00:10:00

B Tempo médio de atendimento

00:08:20 B Tempo médio de espera

00:06:40

00:05:00

00:03:20

00-01:40

00:00:00

5IN
MOl

Tempo médio de atendimento: Tempo médio em que as ligacdes das filas selecionadas ficaram em

atendimento.

Tempo médio de espera: Tempo médio de espera em que as ligacdes das filas selecionadas levaram

para serem atendidas ou perdidas.

Data Q1D QTDA QTDN TMINA TMAXA TMA TTA TMINE TMAXE TME

31/05/2022 21 00:00:05 00:39:13 00:08:42 02:45:34 00:00:06 00:10:00 00:00:47

01/06/2022 16 00:37:51 00:08:01 02:08:27 00:00:04 00:03:21

Botao - Mostrar/ocultar dados
Quando clicamos neste botdo conseguimos a informacao separada por dia.

Data: Data da informacéao

Qtd: Quantidade total de chamadas das filas selecionadas. (Chamadas atendidas e ndo atendidas)

QTDA: Quantidade de chamadas atendidas das filas selecionadas.

QTDN: Quantidade de chamadas ndo atendidas das filas selecionadas.

TMINA: Qual foi o menor tempo de atendimento de uma chamada das filas selecionadas
TMAXA: Qual foi o maior tempo de atendimento de uma chamada das filas selecionadas
TMA: Qual foi o tempo médio de atendimento das chamadas nas filas selecionadas

TTA: Qual foi o tempo total de atendimento de uma chamada das filas selecionadas
TMINE: Qual foi o menor tempo de espera de uma chamada das filas selecionadas
TMAXE: Qual foi o maior tempo de espera de uma chamada das filas selecionadas

TME: Qual for o tempo médio de espera das chamada nas filas selecionadas

TTE: Qual foi o tempo total de espera das chamadas nas filas selecionadas

Aba - Chamadas por agente

Lnl Chamadas por agente

>

e

i
|

]I

|

| |

Wy

ElSl|EL
BBy

EINNISaE U]

EINNISaE YU
DU AR UOR)
0L LI Lo
0L LU Lo
0L AL L0
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Mostra o total de ligacdes atendidas pelos Agentes nas filas selecionadas. “

Exemplo: Se a Agente Maria atendeu trés ligacdes na fila A e duas na fila B e ambas as filas foram
selecionadas para se extrair o relatorio, entdo mostrara 5 ligacdes atendidas pela agente Maria.

Se somente for extraido o relatdrio da fila A, entdo mostrara trés ligacdes atendidas pela Agente
Maria.

Tempo médio de atendimento

g
20

o0 Tempo médio de espera
Q0.
00-00-00

EY5 || LY l
By -

EINNASaE L)
0L LB Ua LY
09U LB Ua LY
DU AL IO U0 LA)

Tempo médio de atendimento: Tempo médio que o Agente ficou em atendimento
Tempo médio de espera: Desconsiderar este dado

Botdo - Mostrar/ocultar dados
Quando clicamos neste botdo conseguimos a informacao separada por Agente.

Agente QTD % TMINA TMAXA TMA TTA TMINE TMAXE TME TTE
Infraestrutura 3 18.75 00:00:49 00:01:33 00:01:08.6666 00:03:26 00:00:09 00:01:07 00:00:41.0000 00:02:03
Analista 4 25.00 00:02:31 00:24:38 00:08:22.7500 00:33:31 00:00:09 00:03:21 00:00:57.5000 00:03:50

Agente: Nome do Agente

QTD: Quantidade total de ligacdes atendidas pelo agente nas filas selecionadas

%: Do total de chamadas atendidas nas filas selecionadas, exibe a porcentagem desta quantidade
gue foram atendidas pelo agente em questdo.

TMINA: Qual foi o menor tempo de atendimento de uma chamada das filas selecionadas pelo
Agente em questao

TMAXA: Qual foi o maior tempo de atendimento de uma chamada das filas selecionadas pelo
Agente em questao

TMA: Qual foi o tempo médio de atendimento das chamadas nas filas selecionadas pelo Agente
em questao

TMINE: Desconsiderar este dado.

TMAXE: Desconsiderar este dado.

TME: Desconsiderar este dado.

TTE: Desconsiderar este dado.

Aba - Chamadas por fila

=

W Atendidas
M 1Eo atendidas

Neste grafico é exibido a quantidade de ligacdes atendidas e ndo atendidas das filas selecionadas
de forma separada por fila.
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Neste grafico é exibido o tempo médio de atendimento e tempo médio de espera das “
filas selecionadas de forma separada por fila.

00:10:00

M Ternpo médio de atendimento

B Tempo médio de espera

LIN

ol

Botdo - Mostrar/ocultar dados
Quando clicamos neste botdo conseguimos a informacao separada por Fila.

Fila QTD QTDA QTDN % TMINA TMAXA TMA TTA TMINE TMAXE TME TTE

0 (0.00%) 25.00 00:08:27 00:10:19 00:09:23.0000 00:18:46 00:00:10 00:00:14 00:00:12.0000 00:00:24

i
r
[\

JON 6 3(50.00%) 3(50.00%) 75.00 00:00:02 00:00:03 00:00:02.5000 00:00:05 00:00:01 00:00:08 00:00:03.1666 00:00:19

Fila: Nome da fila

QTD: Quantidade total de chamadas da fila no tempo selecionado

QTDA: Da quantidade total de chamadas na fila, quantas chamadas foram atendidas e também a
porcentagem de quantas chamadas foram atendidas.

QTDN: Da quantidade total de chamadas na fila, quantas chamadas ndo foram atendidas e
também a porcentagem de quantas chamadas ndo foram atendidas.

%: Do total de chamadas nas filas selecionadas, quantos por cento destas chamadas foram dire-
cionados para cada fila.

TMINA: Qual foi o menor tempo de atendimento da fila no periodo selecionado.

TMAXA: Qual foi o maior tempo de atendimento da fila no periodo selecionado.

TMA: Qual foi o tempo médio de atendimento da fila no periodo selecionado.

TTA: Qual foi o tempo total de atendimento da fila no periodo selecionado.

TMINE: Qual foi o menor tempo de espera da fila no periodo selecionado.

TMAXE: Qual foi o maior tempo de espera da fila no periodo selecionado.

TME: Qual foi o tempo médio de espera da fila no periodo selecionado.

TTE: Qual foi o tempo total de espera da fila no periodo selecionado.

Aba - Chamadas por hora

sl Chamadas por hora o

3
M| Arendidas
M| N30 atendidas

700 7.5:00 8:00 8.5:00 5:00 5.5:00 10:00 10.5:00 11:00

Este grafico exibe a quantidade de ligacdes atendidas e ndo atendidas das filas selecionadas distri-
buidas por hora.



Este grafico exibe o tempo médio de atendimento e tempo médio de espera das filas “
selecionadas distribuidas por hora.

Botdo - Mostrar/ocultar dados
Quando clicamos neste botdo conseguimos a informag¢ao das chamadas separadas por hora

Hora: Hora em questdo (XX:00 até XX:59)

QTD: Quantidade de ligacdes que houveram naquela hora

QTDA: Quantidade de chamadas atendidas nesta hora

QTDN: Quantidade de chamadas nao atendidas nesta hora

%: Do total de chamadas nas filas selecionadas, quantos por cento destas chamadas foram
direcionados para cada hora.

ASR: Porcentagem de chamadas atendidas nesta hora

TMINA: Qual foi o menor tempo de atendimento de uma chamada nesta hora
TMAXA: Qual foi o maior tempo de atendimento de uma chamada nesta hora
TMA: Qual foi o tempo médio de atendimento das chamadas nesta hora
TTA: Qual foi o tempo total de atendimento das chamadas nesta hora
TMINE: Qual foi o menor tempo de espera das chamadas nesta hora

TMAXE: Qual foi o maior tempo de espera das chamadas nesta hora

TME: Qual foi o tempo médio de espera das chamadas nesta hora

TTE: Qual foi o tempo total de espera das chamadas nesta hora

Aba - Nivel de servico

, :
il Nivel de servico A
10&20
W 20a30
W30z 40
W 40a50
S50&a60
6070
W 70=z20
W 20z50
W[50 a100
00 & 110
10a 120
M| acima de 120
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Exibe o nivel de servico das ligacdes das filas selecionadas. “
Nivel de servico se refere ao tempo que a ligacdo estd levando para ser atendida.

Botdo - Mostrar/ocultar dados
Quando clicamos neste botdo conseguimos a informacao do nivel de servico em detalhes

Resposta (segs) QTD O
0a10 3 100.00
10220 0 0.00
20a 30 0 0.00
30 a 40 ] 0.00
40 a 50 0 0.00
50 a 60 ] 0.00
60 a 70 0 0.00
70 a B0 0 0.00
80 a 90 0 0.00
90 a 100 0 0.00
1003110 0 0.00
11023 120 ] 0.00
acima de 120 0 0.00

Resposta (segs): Tempo que a ligacao leva para ser atendida
QTD: Quantidade de ligacdes que foram atendidas no tempo em questao
%: Porcentagem de ligacdes atendidas no tempo em questdo

Aba - Causas de desconexdao de chamadas - Desconsiderar este dado.

ul Causas de desconexao de chamadas -~

Expirou o tempo
Abandonou
Ml Desligada pelo agente
M Desligada pelo diente

Desligada pelo agente
1%
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Menu Call Center ) RELATORIO DE CHAMADAS RECEBIDAS “

Descricao: Obter a informacao das ligacdes direcionadas para alguma fila pelo niumero de origem,
guem atendeu a ligacdo, tempo de espera da ligacdo na fila, tempo de atendimento e qual foi a ori-
gem de encerramento da chamada naquela fila em questao.

Ll Relatérios - Relatdrio analitico de chamadas recebidas

De 02/06/2022 a 00: Até 2022 a 2
Fila Selecione Numero
originador
Causa da Selecione Tipo de Todas v
desconexio atendimento

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.

Fila: Selecione a fila desejada. Para ter a informacao de todas as filas basta ndo selecionar nenhuma
fila.
Numero originador: Numero de quem originou a chamada que foi direcionada para a fila
Causa da desconexao: Qual motivo a ligacao saiu da fila:

Abandonou: O originador desligou a chamada antes dela ser atendida

Expirou o tempo: A chamada ficou na fila até atingir o tempo maximo de espera na fila em
guestao. A chamada entdo foi transbordada.

Transferida: A ligacdo foi transferida

Desligada pelo agente: A ligacdo foi desligada pelo agente

Desligada pelo cliente: A ligacao foi desligada pelo cliente
Tipo de atendimento:

N&ao atendidas: Exibe as ligacdes que foram direcionadas para a fila e ndo foram atendidas
na fila em questdo

Atendidas: Exibe as ligacdes que foram atendidas na fila em questdo

Agente TE TA » Causa da desconexdo

Desligada pelo agente

nfraestrutura 00:00:17 00:31:21 Desligada pelo agente

OPERACOES Operactes 00:00:55 00:00:04 Deslizada pelo agente

Data da ligagado: Data e hora da ligacéo

Numero originador: NUmero que originou a chamada
Fila: Para qual fila a ligacao foi direcionada

Agente: Qual Agente atendeu a ligacao

TE: Tempo de espera da ligacdo na fila

Se a ligacdo estava numa fila a X segundos e é transbordada para outra fila, o tempo de espera
desta ligacdo exibido no relatdrio neste outra fila comeca a contar do momento que a ligacdo en-
trou na fila, ou seja, comeca a conta do O.

TA: Tempo de atendimento 23



Causa da desconexdo: Motivo pela saida da chamada na fila em questéo. “
Abandonou: O originador desligou a chamada antes dela ser atendida

Expirou o tempo: A chamada ficou na fila até atingir o tempo maximo de espera na fila em
guestao. A chamada entdo foi transbordada.

Transferida: A ligacao foi transferida

Desligada pelo agente: A ligacdo foi desligada pelo agente

Desligada pelo cliente: A ligacao foi desligada pelo cliente
Tipo de atendimento:

Nao atendidas: Exibe as ligacdes que foram direcionadas para a fila e ndo foram atendidas
na fila em questdo

Atendidas: Exibe as ligacdes que foram atendidas na fila em questao

Menu Call Center ) RELATORIO DE NiVEL DE SERVICO

Descricdo: Neste relatdrio é possivel obter a informacdo do nivel de servico da fila.

Ll Relatérios - Relatorio de Nivel de Servico

De 06/06/2022 Até

Fila Selecione

Limpar filtros

De XX/XX/XXXX - Até XX/XX/XXXX: Nestes campos se define o intervalo de tempo desejado.

Fila: Selecione a fila desejada. Para ter a informacao de todas as filas basta ndo selecionar nenhuma
fila.

Aba » Consolidado por intervalo

Descricdo: Nesta aba é possivel visualizar as informacdes somadas de todas as filas por intervalos
de tempo de 30 minutos.

Consolidado por Intervalo

Intervalo N5 10s NS 20s NS 30s NS 40s NS 505 NS 60s NS 60+5 AR AAL AAb PCA TMA TME T MAX fila AT

Intervalo: Tempo é medido de XX:00 até as XX:29

NS10s: Ligacdes que foram atendidas em até 10 segundos

NS20s: Ligacdes que foram atendidas em até 20 segundos

NS30s: Ligacdes que foram atendidas em até 30 segundos

NS40s: Ligacdes que foram atendidas em até 40 segundos

NS50s: Ligacdes que foram atendidas em até 50 segundos

NS60s: Ligacdes que foram atendidas em até 60 segundos

NS60+s: Ligacdes que foram atendidas em apods 60 segundos

AR: Quantidade de ligagcdes recebidas neste intervalo de horario

AAt: Quantidade de ligacdes recebidas e atendidas neste intervalo de horario
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AADb: Quantidade de ligacdes que foram abandonadas neste intervalo de horario “
PCA (Percentual de chamadas atendidas): Qual a porcentagem de chamadas atendidas

neste intervalo de horario

TMA (Tempo médio de atendimento): Tempo médio de atendimento em segundos das ligacdes
neste intervalo de horario

TME (Tempo médio de espera): Tempo médio de espera em segundos das ligacdes neste intervalo
de horario

T MAX fila: Maior tempo que uma ligacao ficou em espera na fila neste intervalo de horario

AT (Atendimentos transferidos): Quantidade de ligacdes que foram atendidas numa fila e foram
transferidas.

Aba ) CONSOLIDADO POR FILA

Descricdo: Informacdes de nivel de servico consolidadas por fila

Ll Relatérios - Relatorio de Nivel de Servico

Até 3/06/2022

Fila Selecione

Limpar filtros

Consolidado por Fila

Fila NS 10s NS 20s NS 30s NS 40s NS 50s NS 60s NS 60+s AR AAt AAb PCA TMA TME T MAX fila AT

ota 0% 0% 09 0% 0% 0% 100% 1 0 00% 3 82 82

Intervalo: Tempo é medido de XX:00 até as XX:29

NS10s: Ligacdes que foram atendidas em até 10 segundos

NS20s: Ligacdes que foram atendidas em até 20 segundos

NS30s: Ligacdes que foram atendidas em até 30 segundos

NS40s: Ligacdes que foram atendidas em até 40 segundos

NS50s: Ligacdes que foram atendidas em até 50 segundos

NS60s: Ligacdes que foram atendidas em até 60 segundos

NS60+s: Ligacdes que foram atendidas em apds 60 segundos

AR: Quantidade de ligacdes recebidas neste intervalo de horario

AAt: Quantidade de ligacdes recebidas e atendidas neste intervalo de horario

AADb: Quantidade de ligacdes que foram abandonadas neste intervalo de horario

PCA (Percentual de chamadas atendidas): Qual a porcentagem de chamadas atendidas neste in-
tervalo de horario

TMA (Tempo médio de atendimento): Tempo médio de atendimento em segundos das ligagcdes
neste intervalo de horario

TME (Tempo médio de espera): Tempo médio de espera em segundos das ligacdes neste intervalo
de horario

T MAX fila: Maior tempo que uma ligacao ficou em espera na fila neste intervalo de horario

AT (Atendimentos transferidos): Quantidade de liga¢cdes que foram atendidas numa fila e foram
transferidas
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Aba) VOLUME DIA A DIA

Descrigao: Volume total de ligacdes recebidas e atendidas nas filas separados por intervalos de 30

minutos e por dia.

lnl Relatdrios - Relatdrio de Nivel de Servico

Q

De 13/06/2022

Fila Selecione

Limpar filtros

Seg
Hora 13/06/2022

Fila Volume dia a dia

Até

13/06/2022

Ter

14/06/2022

Aba » AHT dia a dia (Average Handling Time )
Descricao: Mostra o tempo médio em segundos das ligacdes atendidas nas filas separados por

intervalos de 30 minutos e por dia.

Ll Relatdrios - Relatério de Nivel de Servico

Fila Selecione

Limpar filtros

Sex sab
Hora 10/06/2022 11/06/2022

Até

AHT dia a dia

Dom
12/06/2022

3/06/2022

Seg
13/06/2022

Ter
14/06/2022
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