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Bem-vindo ao Manual do Operador Evolux.

Esse manual tem como objetivo ensinar aos operadores a utilizar o Sistema
Evolux que sera a sua ferramenta de trabalho.

Antes de comecar, confira se a versao do Evolux que vocé utiliza € a mesma, ou
mais recente, indicada nessa documentacao e, sempre que surgir duvidas relacionadas
ao uso do sistema, consulte-a. Lembre-se que o Unico navegador homologado para

acesso ao Evolux é o Google Chrome.
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01 Login

Para acessar o Evolux, vocé precisara de um usudrio e senha que serdo

disponibilizados pelo seu gestor ou supervisor.

1. Na tela inicial escolha a secao Operador representada pela imagem azul.

evolu

Operador Supervisor Configuragdes

FIGURA 1 - Tela inicial do Evolux

2. Vocé sera direcionado para as telas de Login, onde entrara com suas credenciais:
nome de usuario e senha. A figura 2 a seguir representa o ambiente para acessar

o sistema.
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Contact Center

Login

8 Password

evolux

FIGURA 2 - Tela de login do Evolux

3. Se habilitado no seu Evolux, podera aparecer para vocé a opg¢do de responder
como vocé esta se sentindo no dia. Para isso, clique no emoticon que
representa seu animo. Essa resposta é opcional e pode ser realizada e

modificada durante o seu dia de atendimento. Para saber mais, clique aqui.

evolux 00 00 204 @00 %00 em Demoday ¥ m

Linhado tempo  Chamadas Reagendadas  Chamadas n&o atendidas
Operador Evolux

Fila de Saida:

= > ENTRAR NA FILA

0l4, Operador Evolux!
Como vocé esta se sentindo hoje?

©@oe0e

FIGURA 3 - Tela para responder ao Pulse Check
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4. Cligue em ENTRAR NA FILA para escolher o seu ramal.

evolux #00 €00 204 @00 #00 em Demoday v

Linhado tempo  Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagao "0
Operador Evolux

Fila de Saida:

9 ENTRAR NAFILA

0l4, Operador Evolux!
Como vocé esta se sentindo hoje?

@600

FIGURA 4 - Painel do operador

5. Para utilizar um Aparelho fisico ou Softphone, selecione a opcao Aparelho. Para
utilizar o Webphone Evolux (WebRTC) diretamente no browser, basta selecionar a

op¢ao Ramal Web. Em seguida, escolha o niumero do seu ramal.

Escolha um Ramal

. Aparelho < Ramal Web

Escolha um Ramal

Buscar nimero do ramal
000012 1088
Softphane Ev. Softphone Ev.
Aparelho Ramal Web 9002

Softphone Ev... Ev...

Lembrar ramal no préximo login Cancelar

~ Lembrar ramal no préximo login Cancelar

FIGURA 5 - Pop up para escolha de ramal
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6. Caso vocé utilize o Webphone Evolux, o sistema solicitara a permissao do uso do

microfone. Para isso, clique em permitir no lado superior esquerdo da tela.

& —> (C | @& ev-suporte.evolux.net.br/monitor/agent/

ev-suporte.evolux.net.br quer

& Usar microfone

Bloquear Permitir

Permitir Microfone

Por favor, permita o acesso ao
microfone para poder realizar
chamadas pelo nosso webphone.

FIGURA 6 - Habilitar microfone e camera

7. Se vocé estiver associado a mais de uma fila, sera possivel escolher a fila para as

chamadas ativas, ou seja, por onde vocé realizara as chamadas.

Na fila por:
00:03:45 Il PAUSAR
Fila de Saida:
| a SAIR DA FILA
Demoday
Receptivo

‘eceber chamadas

FIGURA 7 - Tela de escolha da fila de chamadas ativas

8. ApoOs selecionar a fila vocé ja estara logado no sistema e disponivel para receber

ou realizar chamadas.
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evolux 00 €00 205 #£#00 em Demoday v
Operador Evolux Linhadotempo  Chamadas Reagendadas ~ Chamadas néo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagdo 0
Ramal: 87724
08:41 & Entrou na fila Demoda
Na fila por:
00:06:45 M PAUSAR
Fila de Safda:
Demoday - SAIR DA FILA
Online
= Pronto para receber chamadas
Métricas de produtividade v
Webphone 87724 @®online #

FIGURA 8 - Painel do operador
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02 Tour Guiado

O tour guiado do painel do operador vai te ajudar a conhecer as principais
func¢des disponibilizadas na sua interface. O tour sera exibido no seu primeiro login no
sistema, de forma automatica, mas podera ser visualizado sempre que vocé desejar.
Para isso, apos fazer o login no sistema, clique no icone do seu usuario, localizado no

canto superior direito da tela.

evolux #00 00 203 @00 £00 em Demoday ~

Linha dotempo  Chamadas Reagendadas ~ Chamadas néo atendidas Buscar por contatos  OPerador Evolux )
e Operador Evolux
Painel do Operador
09:49 B a 3 fila Demoday com duragéo de: 01:C
Fila de saida: Meu perfil
Demoday - > ENTRAR NA FILA 0841 @ trou na fila Demods Como esté se sentindo?® >

Mudar Senha

Alarmes
Diagnostico de problemas

Habilitar notificagdes
Ver tutorial

Sair

FIGURA 9 - Menu do Painel do Operador

Selecione a op¢do Ver tutorial, conforme mostrado abaixo:

evolux #H00 00 203 @00 ##00 em Demoday ¥

Operador Evolux

Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas Buscar por contatos )
Operador Evolux
Painel do Operador
09:49 B Saiuda fila Demoday com duragdo de: 0 8
Fila de Saida: Meu perfil
Demoday - & ENTRARNAFILA 08:41 @ Entrou na fila Demoday Como esté se sentindo?® >

Mudar Senha

Alarmes

Diagnostico de problemas

Habilitar notificagdes
Ver tutorial

Sair

FIGURA 10 - Menu do Painel do Operador > Ver tutorial
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Em seguida, siga as instru¢des para iniciar o tour guiado.

&

0Il4, este é o seu painel de servico!

Fizemos uma rapida visdo geral para mostrar as principais
caracteristicas do seu painel. Vocé pode ver este tutorial
novamente em Menu principal> Ver tutorial.

VER DEPOIS EXPLORAR

FIGURA 11 - Inicio do tour guiado

O primeiro passo trara instru¢des de como mudar a sua senha.

X
Mudar senha

Se vocé deseja alterar sua senha de login, va para

Menu Principal> Alterar Senha. Mudar Senha
1des PROXIMO

FIGURA 12 - Mudar senha - tour do operador
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A orientacdo seguinte sera com instru¢des de como entrar em uma fila, caso
vocé ainda nao tenha entrado. Para prosseguir com o tour, é necessario que vocé entre

em uma fila.

9 ENTRAR NA FILA

Comece a responder

Comece a responder, clique em entrar na fila e
escolha o seu ramal.

ANTERIOR ‘

FIGURA 13 - Entrar na fila - tour do operador

Escolha qual é o tipo do seu ramal (aparelho fixo ou ramal web) e o nimero do

seu ponto de atendimento, conforme as figuras 15 e 16 abaixo.

Escolha um Ramal

Aparelho Ramal Web

() Lembrar ramal no préximo login Cancelar

FIGURA 14 - Escolher ramal - tour do operador
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Escolha um Ramal

. Aparelho @ Ramal Web

Buscar nimero do ramal

[ Lembrar ramal no préximo login Cancelar

FIGURA 15 - Escolher nimero do ramal - tour do operador

O passo seguinte do tour, ira te ensinar a entrar e sair de pausas.

11 PAUSAR

Entrando e saindo das pausas

Na pausa, vocé ainda podera receber chamadas
de ramal a ramal. Para retomar, basta clicar
novamente no mesmo bot&o.

ANTERIOR PROXIMO

FIGURA 16 - Pausas

Em seguida, aprenda a consultar o status das filas.

00 00 204 @00 %00 em Demoday ¥

X
Verifique o status da fila

E possivel verificar métricas de filas associadas a
vocé: chamadas em espera, chamadas em
andamento, agentes em pausa e outros.

FIGURA 17 - Status das filas
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Finalize o tour vendo como e onde consultar suas métricas de produtividade.

Métricas de produtividade

Minhas métricas de produtividade

Vocé pode ver as métricas relacionadas ao seu
dia: duragGes das chamadas, duragGes das
pausas, tempo de login e outros.

O ENTERBE

FIGURA 18 - Métricas de produtividade - tour do operador
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03 Interface

Abaixo listamos os principais pontos da interface do operador:

Evolux ‘ #00 €00 205 @00 #00 em Demoday

CS Edu
Ramal: 87724

Na fila por:

00:29:07 11 PAUSAR

Fila de Saida:

Demoday - SAIR DA FILA
Online

> Pronto para receber chamadas
Métricas de produtividade A
Quantidade de Chamadas 0
Durag3o total das chamadas 0s
T™MA 0s
Durag3o total de pausas 0s
Produtividade do Agente 0%
Tempo logado. 00h 29m

Webphone 87724 ®online &

1. Barra superior

2. Menu do operador
logado

3. Discar, buscar ou criar
contatos

4. Linha do Tempo

5. Chamadas reagendadas

6. Chamadas nao
atendidas

Acessar sumario

Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagio

|

2 C a fila D

FIGURA 19 - Interface do Operador

Mostra o nome e os contadores da fila que esta selecionada. Os
contadores irdo variar de acordo com a situagao da fila em tempo
real.

Clique para abrir o menu de op¢des relacionadas ao usuario logado.

Busca contatos cadastrados no CRM do Evolux e caso queira digitar o
ndmero, é possivel discar clicando no botdo com o icone de telefone.
Existe também a opcdo de cadastrar um novo contato em "Criar
Contato”.

Registra todas as ac¢des realizadas durante o dia - Entrada e saida da
fila, pausas e chamadas recebidas.

Exibe as chamadas da campanha que foram reagendadas. Esse
recurso sé esta disponivel para operac8es que utilizam o discador.

Exibe todas as chamadas ndo atendidas da fila.

Manual do Operador | 15
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Exibe a duracao total das pausas produtivas e improdutivas, duracao

7. Métricas de
total de chamadas e o tempo total logado no sistema daquele dia.

produtividade

Telefone virtual do Ramal Web para realizar e receber chamadas
8. Webphone Evolux
dentro do Evolux.

TABELA 1 - Descricao da tela do operador
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04 Pulse Check

O Pulse Check é uma pesquisa rapida que pode ser habilitada pelo seu
supervisor para saber como esta o animo da equipe naquele dia.

Apés fazer o seu primeiro login do dia no painel do operador, vocé podera
responder a pergunta "Como vocé estd se sentindo hoje?". Para responder a pergunta é
s6 escolher entre uma escala de animo: terrivel, mal, neutro, bem e incrivel, através dos

emoticons que irdo aparecer na sua tela.

evolux #00 00 201 @00 #00 em Demoday v ®
~ Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagdo [
== %
()  Operador Evolux

Fila de Saida:

Demoday - > ENTRAR NA FILA

Ola, Operador Evolux!
Como vocé esté se sentindo hoje?

©@e0Oe

FIGURA 20 - Pulse Check

Veja o que cada um representa:

Animo icone

Terrivel

Mal

Acessar sumario Manual do Operador | 17
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Neutro
Incrivel

TABELA 2 - Animos
Caso vocé pule a pesquisa ou ndo queira responder no momento, o sistema

emitird um lembrete para preenchimento apds 30 minutos logado, conforme a figura a

22 abaixo.

Como vocé estd se sentindo? X

Nao esqueca de nos dizer como vocé
esta se sentindo hoje

FIGURA 21 - Lembrete Pulse Check

Acessar sumario Manual do Operador | 18



evolu

Vocé podera responder a pesquisa clicando no lembrete ou acessando o menu

do seu usuario no canto superior direito.

evolux #00 €00 204 @00 #00 em Demoday v §
Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas n3o atendidas car por contate  OPerador Evolux
e Ramal: 87724
Painel do Operador
12:03 2
Na fila por: Meu perfil
01:51:43 11 PAUSAR )
09:49 B com Como esté se sentindo? >
Fila de Saida:
Mudar Senha
Demoday - SAIR DA FILA 08:41 2 ou na f
Alarmes
Online
Pronto para receber chamadas Diagnéstico de problemas
Lembrar ramal sip/87724
Métricas de produtividade v Habilitar notificades
Ver tutorial
Sair
Webphone 87724 ®online &

FIGURA 22 - Menu do operador

Selecione a opg¢ao "Como vocé estd se sentindo?" e escolha a imagem referente ao

seu animo.

evolux #00 00 204 @00 %00 em Demoday ¥ .

< Como esta se sentindo? |

e R R Linhadotempo  Chamadas Reagendadas ~ Chamadas nio atendidas Buscat
Ramal: 87724 — Incrivel
Bem
12:03 @ Entrou na fila Democ &)
Na fila por: Neutro
01:55:37 11 PAUSAR oo & ) @
49 B ja fila Demoday ¢ q Mal
Fila de Saida: ®
Demoday - SAIR DA FILA 0841 @ Terrivel
Essa informaga
Online alterada ao lon

Pronto para receber chamadas

Métricas de produtividade v

Webphone 87724 ®online &

FIGURA 23 - Pulse check
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05 Personalize seu perfil

Para personalizar o seu perfil, acesse o icone . na barra superior no canto

direito da tela e clique em Meu perfil.

#00 €00 204 @00 #00 em Demoday ¥

Operador Evolux

Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas nao atendidas
Ramal: 87724
Painel do Operador
1203 3
Na fila por: Meu perfil
02:00:06 11 PAUSAR ) )
09:49 B ! e | ) Como esta se sentindo? >
Fila de Saida:
Mudar Senha
Demoday - SAIR DA FILA 08:41 @
Alarmes
Online
Pronto para receber chamadas Diagnéstico de problemas
Lembrar ramal sip/87724
Métricas de produtividade v Habilitar notificagdes
Ver tutorial
Sair

FIGURA 24 - Edicdo de perfil

Uma nova aba para edicao do perfil sera aberta, assim suas atividades nao

precisardo ser pausadas e vocé podera continuar em atendimento ou online na fila.

evolux PBX Contact Center Discador QA. Monitoramento CRM  Aplicativos  Studio  Desenvolvedor Ol4, Rafaela Souza v 3

Ev-Suporte  Meu perfil

Meu perfil

Alterar Foto

Nome Completo

Email
p. ex: exemplo@gmail.com

Aniversério

Mudar Senha

FIGURA 25 - Meu perfil
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Para editar sua imagem, clique na op¢ao Alterar Foto e escolha uma foto do seu

computador.

Cortar foto

Adicionar fotos do seu computador

FIGURA 26 - Adicionar foto no perfil

ApOés escolher a foto, posicione-a da maneira que desejar e clique em Atualizar
Foto.

Cortar foto

FIGURA 27 - Ajustar foto no perfil
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E possivel ainda, alterar o seu nome e senha, adicionar o seu e-mail e a sua data

de aniversario.

N
——)
&

Alterar Foto
Login

Nome Completo

‘ Operador Evolux ’

Email

‘ p. ex: exemplo@gmail.com ’

Aniversario

Mudar Senha

ATUALIZAR PERFIL

FIGURA 28 - Campos para edicdo de perfil

Caso escolha a op¢do Mudar Senha, uma nova tela ird se abrir e nela vocé
devera digitar a atual e definir uma nova senha seguindo as instru¢des. Apos finalizar,

cligue em Alterar Senha.

CONFIGURAR NOVA SENHA

SENHA ATUAL

ara definir uma nova senna para o sistema, digit

Exibir
NOVA SENHA

Exibir
CONFIRMAR NOVA SENHA

Exibir
Asenha deve conter:
* Letras * Pelo menos 1 nimero

* Pelo menos B caracteres * Forga da senha

A senha ndo deve seguir qualquer padrio ou usar palavras comuns.

| Voltar |

FIGURA 29 - Configuracao de nova senha
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Concluida as alteracdes, clique em Atualizar Perfil e uma mensagem no canto

7

superior direito da tela iré aparecer confirmando as mudangas. Apos finalizar é so

fechar a aba.

evolux PBX  Contact Center Discador QA. Monitoramento CRM  Aplicativos ~ Studio  Desenvolvedor

Perfil Atualizado

Ev-Suporte  Meu perfil

Meu perfil

=~
&

Alterar Foto

Login

Nome Completo

Email
p. ex: exemplo@gmail.com
Aniversario

01/01/1990

Mudar Senha

ConfiguragGes de MFA

ATUALIZAR PERFIL

FIGURA 30 - Perfil atualizado
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06 Webphone

O Evolux suporta a opg¢dao de Webphone para atendimento e realizagcdo das
chamadas. Ao utilizar essa op¢ao vocé poderd efetuar e receber chamadas sem a
necessidade de um aparelho fisico ou de um aparelho softphone. Os Uunicos
pré-requisitos necessarios sao o uso do navegador homologado Google Chrome e o uso

de um Headset USB homologado.

00 00 204 @O0 %00 em Demoday v

@ Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas nao atendidas

Ramal: 87724

12:03 2
Na fila por:

03:06:05 11 PAUSAR

09:49 &
Fila de Saida:

Demoday - SAIR DA FILA 08:41 &

Online
Pronto para receber chamadas

Métricas de produtividade v

Webphone 87724 ®online &

.

4 padrao 3 Padrao

FIGURA 31 - Interface do operador com webphone aberto

Com o Webphone expandido, clique no icone da engrenagem ﬁ' e escolha a

opcao configuragdes.
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Webphone 87724 ®online &

Historico
Teste de Eco

Configuracdes

‘\\'3r|hulv“d Cli']alrluuu auva,

& Padrao (3 Padrio

FIGURA 32 - Webphone > Configuracdes

E possivel ajustar o volume do toque de chamada, qual o dispositivo de entrada
de audio (o microfone que sera utilizado) e o dispositivo de saida de audio (o fone). Se
vocé utiliza um headset (fone com microfone integrado), vocé deve selecionar o mesmo

aparelho para as duas opcoes.

Configuragoes do Softphone Evolux

Volume do Toque [ )
Dispositivo de entradade | ogitech USB Headset (046d:0a8f) ¥
audio
Dispositivo de saidade | ogitech USB Headset (046d:0a8f) v
audio
Atendimento Automatico Habilitado
Esta configurag@o é forgada pela(s) seguinte(s) fila(s):
Demoday
Auto-hold Habilitado

FIGURA 33 - Configuracdo do Softphone Evolux

Para uma maior produtividade, é possivel habilitar o atendimento automatico de
maneira que nao é necessaria nenhuma acdo para atender suas chamadas. O
Webphone sinaliza uma nova chamada com um bipe e vocé ja estara conectado com a

chamada automaticamente pronta para iniciar a conversa.
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A opcdo auto-hold controla o comportamento padrdo da ocorréncia de uma
segunda chamada. Caso esteja habilitada, o comportamento sera de colocar a primeira
chamada em espera e desabilitada, o comportamento serd apenas de deixar seu
microfone mudo para a primeira chamada permitindo que vocé ainda escute o audio

das duas chamadas.

Acessar sumario Manual do Operador | 26
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07 Recebendo e realizando chamadas

Quando uma nova chamada chega, caso a op¢ao "Atendimento Automdtico" esteja

desabilitada, o Webphone exibira os dados da chamada e os bot8es de controle que

permitem atender ou recusar a liga¢ao.

evolux #00 &L 01 204 @00 #00 em Demoday v
£ Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas ~ Chamadas néo atendidas
& ramat:s7720
Chamando X
Na fila por: v )
03:23:20 W0 PAUSAR REJEITAR
Fila de Saida:
ASSOCIAR TICKET
Demoday - SAIR DA FILA
See all (100)
Onll
nine zendesk #6686 #6685 #6684
Pronto para receber chamadas
Teste Apresentagdo Teste Apresentagdo Teste Apresentagdo + adicionar ticke
t icket k
Métricas de produtividade v
i2 Mostrar histérico de chamadas
Linha do tempo
12:03 3
Webphone 87724 ®onlne # ¥ E
Sh @
Ultimo Status: NORMAL CLEARING
© rafa.souza 000017 &
1212

¥ | ogitech USB Headset ... &3 Logitech USB Headset

FIGURA 34 - Recebendo chamada na interface do operador

O discador automatiza de forma inteligente e eficaz ligacdes para uma lista de
numeros previamente definidos e é capaz de identificar e eliminar, no processo de
discagem, grande parte das ligacbes improdutivas, tais como: numeros ocupados,
invalidos e caixas postais, aumentando assim, a produtividade da operacdo, pois ira

entregar aos operadores uma quantidade maior de ligacdes com um cliente na linha.

Confira abaixo um exemplo de uma chamada ativa no discador:
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Script da Campanha: Teste 4

Ol4, Rafaela Souza, Como vai?
Informagdes do Assinante Este é um script de testes para o manual do Operador Evolux.

Nome: Esperamos que esse contelido possa guid-lo em seu dia a dia.
Rafaela Souza
ID Externo:

Numero desta chamada:
(7] (84) 99866-9043
Todos os Nimeros:
(7] (84) 99866-9043

Campos Personalizados

FIGURA 35 - Script da Campanha’

A janela do script mostra as informacgdes do contato e o texto personalizado.

Script da Campanha: Teste 4

0Ol4, Rafaela Souza, Como vai?

Informag6es do Assinante Este é um script de testes para o manual do Operador Evolux.
Nome: Esperamos que esse conteldo possa guia-lo em seu dia a dia.
Rafaela Souza

ID Externo:

NuUmero desta chamada:
(77 (84) 99866-9043
Todos os Numeros:
(77 (84) 99866-9043

Campos Personalizados

FIGURA 36 - Script da Campanha?

O script aparece na tela assim que o discador encaminha a chamada para o

atendimento. Ele pode ser acessado durante todo o tempo em que a chamada estiver

S
ativa, clicando em mostrar o script . no painel principal ou ao final da chamada.
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A classificacao da chamada é uma opc¢do exclusiva da campanha e serve para
indicar ao discador o que ele deve fazer com esse contato. Ex: ele pode fazer uma nova
tentativa se a chamada for classificada como "correio de voz" ou parar de ligar para o

numero se a classificagéo for "néo ligar".

Para classificar a chamada clique no botdo classificar * e escolha uma das

op¢des como no exemplo abaixo:

Classificacao da chamada

Escolha a classificagdo dessa chamada:

= Correio de Voz
&IChamada Caiu
INUmero Invélido

x N2o Ligar

FIGURA 37 - Classificacdo de chamada

Em algumas situacSes pode ser que o cliente peca para vocé retornar a ligacao

em outro momento. No Evolux, é possivel reagendar uma ligacdo através da opgao

remarcar ﬁ

Existem duas maneiras de remarcacdo de chamada: automatico ou manual. No
modo automatico, este cliente sera enviado de volta para a campanha e o discador
tentara ligar para ele o mais proximo possivel do horario agendado e, quando a

chamada conectar, o discador vai buscar o operador que estiver disponivel na
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campanha para atender o contato. Isso significa que ndo existe nenhum tipo de garantia
que essa chamada vai retornar para vocé. No modo manual, este cliente ficara
congelado na campanha e no horario agendado, o Evolux ird notificar o seu painel
lembrando que vocé ficou de retornar para esse cliente naquele horario. Sera
necessaria uma acdo sua de clicar neste lembrete para que a ligacao para esse cliente
seja disparada. Desta forma, vocé garante que serd o responsavel por retornar a

chamada para esse contato.

Remarcar Chamada

Tipo de reagendamento
@ Automatico

O Manual
Horério da Remarcagao
23/11/2021 16:00

Remarcar com nimero
@ (84) 99866-9043 (Chamada ativa)

FIGURA 38 - Remarcar Chamada

Na aba Chamadas Reagendadas, o sistema exibe uma lista das chamadas que
vocé reagendou com informacdes associadas a ela, como por exemplo a data e hora do
agendamento, nome e numero do contato e se o reagendamento foi do tipo manual ou

automatico. E possivel ainda, mudar o tipo do reagendamento caso seja necessario.
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evolux 00 €00 £04 @00 #00 em Demoday ¥

; Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas n&o atendidas
R Ramal: 87724

23/11/2021 16:00  Rafaela Souza (84) 99866-9043 Manual v Vr/
Na fila por:

03:55:33 11 PAUSAR

Fila de Saida:

Demoday - SAIR DA FILA

Online
Pronto para receber chamadas

Métricas de produtividade v

Webphone 87724 ®online &

FIGURA 39 - Chamadas Reagendadas

Quando um reagendamento for do tipo automatico e o horario do retorno
estiver se aproximando, o sistema tentara contato o mais cedo possivel levando em
consideracdo o vencimento da data e hora marcados. Caso a chamada seja conectada
com o contato, o discador fara a conexdao com o operador que estiver livre ha mais
tempo sem a necessidade dessa ligacdo passar pela campanha e ele vera normalmente
o script com as informagdes do contato para prosseguir no atendimento. Caso tenha
remarcado a chamada para vocé através do tipo manual, o sistema emitira um lembrete
no canto inferior direito da tela 5 minutos antes de a chamada ser feita, assim vocé
podera se preparar para a ligacdo ou adiar. Se a discagem for manual, clique em Ligar

para fazer a chamada.

Lembrete de Chamada
Hoje as 16:57
Rafaela Souza

(84) 99866-9043

FIGURA 40 - Lembrete da Chamada na interface do Operador
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A aba Chamadas ndo atendidas exibe o registro das chamadas que ndo foram

atendidas nas filas das quais vocé faz parte.

evolux #00 €00 203 @00 #00 em Demoday v ' )
- Operador Evolux Linha dotempo  Chamadas Reag cl nao idas €D
@ Ramal: 87724
HoRA ~ NOMERO CONTATO ~ TEMPO DE ESPERA ~
Na fila por:
04:58:00 11 PAUSAR
. 17:00 v 1212 Desconhecido 00:00:25 Demoday v
Fila de Saida:
Demoday - SAIR DA FILA :
Online
Pronto para receber chamadas
Métricas de produtividade v
Webphone 87724 ®online &

(%

Jitimo Status: NORMAL CLEARING
Nenhuma chamada ativa

4 Padrao €3 Padrdo

FIGURA 41 - Chamadas ndo atendidas

Vocé pode fazer a rediscagem para o numero e apos o contato ser feito, clique na

opcdo concluir.

Como esses registros sao de chamadas nao atendidas na fila, todos os
operadores associados a fila conseguirdao ver as informacdes das ligacoes
perdidas.

Quando um operador realizar uma acgao, seja ela ligar ou concluir, o registro ira

desaparecer da aba de todos os operadores simultaneamente.

Diferente das chamadas nao atendidas, que aparecem para todos os operadores
da fila, a rediscagem das liga¢des da linha do tempo ficam restritas a cada operador e
pode ser feita a qualquer momento, desde que seja necessario. O botao de rediscagem

fica disponivel junto das informac6es da chamada.
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Rafaela Souza Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagao
Ramal: 9874

_.g
130 2 (84) 99866-9043 Rafaela Souza 00:00:00 Escolha uma solugao - [ ] * EH O o
Na fila por:

00:13:36 11 PAUSAR

11:28 @ Entrou na fila Demoday
Fila de Saida:

FIGURA 42 - Rediscar Chamadas da linha do tempo

Ao receber uma chamada, o operador pode ser notificado através de um alerta
sonoro continuo ou um bip. O painel do operador emitira um alerta visual informando
que o navegador requer uma interacdo do operador com a tela do Evolux para
reproduzir o alerta sonoro de recebimento de chamada. Ou seja, é necessario que o

operador sempre esteja com a tela do Evolux ativa.

Interaction required

Browsers require user interaction before they will play audio.
Just click OK to continue.

FIGURA 43 - Autoplay
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08 Realizando chamadas

Para realizar uma chamada digite o numero na caixa de texto do Webphone e

cliqgue no botdo de discagem ou aperte enter.

evolux #00 €00 202 @00 #00 em Demoday v

=~ Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas
@ Ramal: 1212

09:58 3
Na fila por:

00:01:00 11 PAUSAR

Fila de Saida:

Demoday - SAIR DA FILA

Online

Pronto para receber chamadas

Métricas de produtividade v

Webphone 1212 ®online &

112233445566/ 8

¢ Padrao O3 Padrao

FIGURA 44 - Realizando chamada pelo webphone'

O Webphone mostrara entdo os controles da chamada que também aparecera
acima da linha do tempo no painel principal. Durante a ligacao é possivel utilizar as
funcdes de X Mudo, J3 Espera e até acessar um teclado virtual para entrada de
informag¢des em atendimento telefénico, como navegar em um fluxo de URA, por

exemplo. Para concluir a ligacao clique em Desligar.
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evolux #00 €01 203 @00 £00 em Demoday ¥ ®
£ Operador Evolux Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas no atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligacio
&zl Ramal: 1212
00:00:19 X
Na fila por: (84) 9¢ 6-9043 Selecione o motivo da ch ~
11 PAUSAR » o
RulCCs 84998669043
Demoday - SAIR DA FILA
ASSOCIAR TICKET
Online See all (100)
= Pronto para receber chamadas
zendesk #6686 #6685 #6684
Teste Apresentago Teste Apresentago Teste Apresentaggo + adicionar ticke
Métricas de produtividade v ‘ e !
2 Mostrar histérico de chamadas
Webphone 1212 @®online % hadotempo
T h @ (84) 99866-9043 Desconhecido 00:00:00 Selecione o motivo da cham: ~ <O
© 84998669043 00:00:19 & 38 3
(84) 99866-9043
% Mudo JIEspera
Transferir Teclado
Desligar -
¢ padrio 3 Padrdo

FIGURA 45 - Opc¢bes de chamada

Caso necessario, é possivel transferir a ligacdao para outro numero. No Evolux,
existem trés tipos de transferéncia: a transferéncia cega, a transferéncia assistida e a

transferéncia via Card de Chamada. Entenda como cada uma funciona e quando utilizar.

Transferéncia cega

A Transferéncia Cega é utilizada para transferir a chamada para numeros
internos como filas, ramais ou URA, quando ndo é necessario fazer nenhuma interacao
com o préoximo operador que vai realizar o atendimento. Para realizar uma

transferéncia cega siga os passos a seguir:
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1. No Webphone clique em transferir.

Webphone 1212 @®online &

@ 84998669043 00:00:14 &
(84) 99866-9043

% Mudo JIEspera
Transferir Teclado
Y padrio ) Padrio

FIGURA 46 - Transferir chamada pelo webphone'

2. Depois digite o numero do contato na caixa de texto e clique na seta . A

chamada sera transferida para o numero informado.

Webphone 1212 ®online %

Transferir Chamada x

Transferéncia Cega

9874 -

FIGURA 47 - Transferéncia Cega

Apés isso a chamada sera encerrada no seu painel e vocé estara apto para

receber ou realizar novas liga¢des.
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Transferéncia assistida

A Transferéncia Assistida deve ser utilizada para transferir a chamada para
numeros externos ou quando ha necessidade de interacao entre os dois operadores.
Caso vocé precise transferir a chamada para um operador de outro setor, vocé pode
informa-lo do que se trata a ligacdo antes de fazer a transferéncia. Para realizar uma

transferéncia assistida vocé deve:

1. Colocar a chamada em andamento no modo de Espera Jf3, depois digite o

nuimero de destino na barra de texto e clique em ligar $e.

Webphone 1212 ®online &
9874 [
© 84998669043 00:00:48 &

(84) 99866-9043

Transferir Teclado
Y padrio (3 Padrio

FIGURA 48 - Transferir chamada pelo webphone?

2. Depois que o operador atender a chamada, clique em transferir e selecione o

numero do cliente que esta na caixinha verde.

Webphone 1212 ®online &
S
© 84998669043 00:00:29 &
(84) 99866-9043
Transferir Teclado
© 9874 00:00:07 & [l
9874
% Mudo JIEspera
Transferir Teclado

A Mesclar Chamadas

¢ Padrio (3 padrao

FIGURA 49 - Transferéncia assistida’
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Webphone 1212 ®online &

Transferir Chamada x

Transferéncia Cega

Ndmero do Ramal -

Transferéncia Assistida

. 84998669043

FIGURA 50 - Transferéncia assistida?®

ApOs isso a chamada sera encerrada no seu painel e vocé estara disponivel para

receber ou realizar novas ligacdes.

Transferéncia via Card de Chamada

A Transferéncia via Card de Chamada, permite que vocé identifique o status

dos operadores antes de transferir a ligacao.

1. Durante a chamada clique em TRANSFERIR no card do painel, conforme

mostrado abaixo:

evolux #00 €01 203 00 #00 em Demoday v ®
£ Operador Evolux Linhadotempo  Chamadas Reagendadas ~ Chamadas néo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagéo _00
@ ramat 212
00:00:25 X
Na fila por: 84) 99866-9043 Selecione o motivo da ch. ~
11 PAUSAR b (53) e
01:07:04 84998669043
Demoday - SAIR DA FILA
ASSOCIAR TICKET
® Online See all (100)
2 Pronto para receber chamadas
desk
zen! #6686 #6685 #6684
Teste Apresentagio Teste Apresentagdo Teste Apresentagio + adicionar ticke
. - e
Métricas de produtividade v ! ! :
£2 Mostrar histérico de chamadas
Webphone 1212 @®online &

ha do tempo

S 542 9874 teste-ramal-bruno 00:00:15  Selecione o motivo da cham: + PN ) @

Oltimo Status: NORMAL CLEARING
© 84998669043 000024 & 4 7 (84) 99866-9043 Desconhecido 00:00:49  Selecione o motivo da cham: ~ 40 @
(84) 99866-9043

33 2 (84) 99866-9043 Desconhecido 00:00:00  Selecione o motivo da cham: ~ CWoX ) @
% Mudo JAEspera ~
Transferir Teclado 1 @ 9874 teste-ramal-bruno 00:00:00  Selecione o motivo da cham: ~ C oK) @
5
@ (84) 99866-9043 Desconhecido 00:01:04  Selecione o motivo da cham: ~ PO Q_)

4 padrio O Padrao

FIGURA 51 - Transferéncia via Card de Chamada'’
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2. Digite o nome da fila ou do operador que vocé deseja transferir a ligacdao no
campo de busca ao lado de Transfer Call. Caso vocé tenha digitado o nome de

uma fila, como no exemplo abaixo, vocé podera clicar na seta ao lado para

verificar todos os operadores vinculados a ela com o seu respectivo status.

evolux #00 01 203 @00 #00 em Demoday ~

=N\ o Linha do tempo  Chamad I néo atendidas

Ramal: 1212 —_—

00:02:13 X
Na fila por: Selecione o motivo da ch. ~
11 PAUSAR 2

R1CE:52 84998669043

Demoday - SAIR DA FILA

Transferir Chamada Demoday *

Online

GRS A P 3 Resultados encontrados para "Demoday”

Para ¢ status + Filas ¢ Namero ¢ Agdes
RStHicasts produtiviacs v \ Demoday Disponivel (1) - 2005 = Transferir
(2) Rafaela Souza Online Demoday 9874 = Transferir
(%) Operador Evolux » Em chamada Demoday 1212
Webphone 1212 ®online & (2) Vinicius Offline Demoday 9191
« | (@ Dpemoday o Offline
Ultimo Status: NORMAL CLEARING (2) demoday1  Offline
© 84998669043 00:02:13 %

(84) 99866-9043 ASSOCIAR TICKET

@ Desativar mudo JIEspera
zendesk

Transferir Teclado #6685 #6685 #6684

¥ padrao 3 Padrdo

FIGURA 52 - Transferéncia via Card de Chamada?

Teste Apresentagdo Teste Apresentagio Teste Apresentagdo

3. Clique em Transferir ao lado do nome do operador para quem deseja transferir
a ligacdo. Caso a chamada seja transferida para um operador que esteja em

chamada ou em pausa, a seguinte mensagem de alerta ird aparecer na tela:

A

Transferéncia arriscada

TRANSFERIR VOLTAR AO PAINEL

FIGURA 53 - Mensagem de Transferéncia arriscada
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Caso opte por transferir a chamada, ela podera ser desligada, fazendo com que o
cliente fique sem atendimento.

Vocé pode realizar mais de uma ligacdo ao mesmo tempo. Para isso, digite o
numero na caixa de texto, faca a discagem e a primeira ligacdo entrara em modo de

espera automaticamente.

Webphone 1212 ®online &£

A

© 84998669043 00:01:25 &
(84) 99866-9043

Transferir Teclado

© 9874 00:00:10 & i
9874
% Mudo JIEspera
Transferir Teclado

Desligar

|

Z Mesclar Chamadas

¢ Padrao @3 Padrdo

FIGURA 54 - Mdltiplas chamadas

Observe que as duas ligacdes ndo podem ficar ativas ao mesmo tempo. Quando

vocé estiver em uma ligacdo a outra entrard em modo de espera automaticamente. E

possivel fazer uma conferéncia clicando no botdo mesclar chamadas ;: .
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Webphone 1212 @®online &

<
Ultimo Status: NORMAL CLEARING

© 84998669043, 9874 00:00:24 & [

(84) 99866-9043
% Mudo JAEspera
Transferir Teclado
& padrio () Padrao

FIGURA 55 - Mesclar chamadas

10 Tempo de respiro / ACW

O tempo de respiro ou ACW é um intervalo, em segundos, que ocorre ao fim de

uma chamada - receptiva, ativa manual ou da campanha. Durante esse tempo, o

sistema ira considerar que vocé esta indisponivel e ndo enviara chamadas de Call Center

receptivo (DAC) ou de Discador Ativo, exceto chamadas transferidas diretamente para o

seu ramal.

Um cronbmetro com a contagem regressiva sera exibida no painel ap6s o fim da

chamada e esse tempo pode ser utilizado para realizar algumas acBes como o

preenchimento da motivacdo/classificagdo de chamadas, cadastrar um novo contato,

entrar em pausa ou descansar até o proximo atendimento.

Rafaela Souza
Ramal: 9874

Ma fila por:
07:08:30 11 PAUSAR
Fila de Saida:
Demaoday - SAIR DA FILA
00:17 Ternpo de Respire oy ap

FIGURA 56 - Contagem regressiva do tempo de respiro
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Caso vocé tenha terminado tudo que precisa fazer e esteja pronto para receber
novas chamadas, vocé pode optar por abrir mdo do tempo de ACW restante clicando
em pular. O sistema vai considerar vocé como disponivel e comecara a rotear

chamadas para vocé assim que possivel.

00:17 Tempo de Respire  pyar

FIGURA 57 - Tempo de Respiro
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11 Histdrico

Para acessar o histérico de chamadas realizadas e recebidas pelo Webphone,

cligue na engrenagem ﬁ' e escolha a opgao histérico. Para retornar alguma ligagao,

clique no bot&o discar & ao lado do ndimero desejado.

Webphone 1212 ®online £
Histérico x
© rafa.souza 24/1172021 1131 %
9874 00:15

® 9874 24/11/2021 1122 &
9874 00:53

® 84998669043 24/1172021 1121 &
(84) 99866-9043 01:32

® 9874 24/11/2021 11221 %
9874 00:00

FIGURA 58 - Histérico
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12 Motivando chamadas

A motivacdo de chamadas é o registro do que aconteceu em uma chamada

receptiva ou ativa manual, de uma fila. Para as campanhas de discagem automatica,

vocé utilizard a conclusdo para indicar qual o resultado da interacdo com o contato. E

possivel registrar a motiva¢cdao de duas formas: com a chamada em andamento ou apds

ela ser finalizada.

Chamada em andamento

Com a chamada em progresso clique em Selecione o motivo da chamada. \/océ

pode localizar a motivacdo de duas formas: digitando o nome ou buscando na lista.

evolux #00 €01 203 @00 #£$00 em Demoday ~

Rafaela Souza Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas
Ramal: 9574
Na fila por: 1212
1l PAUSAR 2
07:22:43 teste.evolux

Fila de Saida:
Demoday - SAIR DA FILA
ASSOCIAR TICKET
® Online
= Pronto para receber chamadas
zendesk s
Teste Apresentagso
Métricas de produtividade v e
Webphone 9874 ®online @ hadotempo
o 14 2 (84) 99866-9043 Rafaela Souza
o 1212 00:00:15 & 31 2 1212 teste.evolux
1212
23 ®m  Saiudapausa - 15m51s
% Mudo JEspera
Transferir Teclado )7 ‘m  Pausa para Lanche
2 2 (84) 99866-9043 Desconhecido
4 Padrio 3 Padrde

Buscar por contatos ou fazer uma ligagio -.0

00:00:15 %

MOTIVAGOES DE CHAMADA m
Divida

duvidas ou informagdes
Indeciso
NR17 - 10 minutos

ss6s1 Reclamagdo

Teste Apresentagao TesteA Retornar + adiclonar ticke

£2 Mostrar histérico de chamadas

00:00:21 Escolha uma solugao - [ 7 *H O @
00:00:15  Selecione o motivo da chams ~ &0 @
00:00:00  Selecione o motive da cham: ~ L ] @

FIGURA 59 - Motivando chamadas durante o atendimento
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Chamada finalizada

Localize a chamada finalizada na linha do tempo e clique em Selecione o motivo

da chamada. Digite o motivo ou busque na lista e selecione.

# ¥ em Demoday ¥
X 00 L 00 203 W00 #00 Demod:
Rafaela Souza Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas nao atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagio -‘0
0 Ramal: 9874
1714 2 (84) 99866-9043 Rafaela Souza 00:00:21  Escolha uma solugao - B 820 @
Na fila por:
07:20:45 11 PAUSAR
1131 2 1212 teste.evolux 00:00:15 | B | X ] @
Fila de Saida:
MOTIVAGOES DE CHAMADA
Demaday < SAIR DA FILA 11:23 W Saiudapausa - 15m51s .

@ Online duvidas ou informagdes
1107 W Pausa para Lanche

= Pronto para receber chamadas Indeciso
NR17 - 10 minutos
10:07 ~ (84) 99866-9043 Desconhecido 00:00:00 Reclamagio S0 @
Métricas de produtividade v Retornar
10:07 @ Entrou na fila Demoday
Webphone 9874 ®online %

9

Ultimo Status: NORMAL CLEARING
Nenhuma chamada ativa.

¥ padrao @ padrao

FIGURA 60 - Motivando chamadas apds o atendimento

A forma de motivar uma chamada da campanha é a mesma da fila. Vocé também
pode fazer durante ou apds a ligacao. Clique em Escolha uma solu¢do ao lado da
chamada e escolha dentre as op¢8es disponiveis, a correspondente a situacao dessa
ligacao. Algumas filas possuem a motivacao de chamada obrigatéria, sendo assim, é

necessario que vocé motive a chamada para poder continuar recebendo ligacdes.
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evolux 00 #00 em Demoday ~
Rafaela Souza Linha do tempo Ghamadas Reagendadas Chamadas nao atendidas Busear por contatos ou fazer uma ligagao _’0
Ramal: 9874
00:00:13 X
Campanha Teste 4 .
Na fila por: B - Ew i
T 11 PAUSAR "4 (84) 99866-9043
Rafaela Souza CONCLUSOES m
Fila de Saida: y——
Demoday - SAIR DA FILA Venda Efetivada
@ Online ostrar histérico de chamadas
= Pronto para receber chamadas
Linha de tempo
17:29 2 1212 teste.evolux 00:00:18  Selecione o motivo da cham: + &0 @
Métricas de produtividade v
17:14 2 (84) 99866-9043 Rafaela Souza 00:00:21  Escolha uma solugso ~ [ ) ! @
1131 2 1212 teste.evolux 00:00:15  Selecione o motivo da cham: ~ [N '] @
Webphone 9874 ®online &
o 23 m  Saiudapausa - 15m51s
Ultimo Status: NORMAL CLEARING b7 @ Pausaparalanche
© Teste 4 00:00:12 &
(84) 99866-9043 72 (84) 99866-9043 Desconhecido 00:00:00 Selecione o motivo da cham: ~ D &0 @
% Mudo AEspera
07 @ Entrou na fila Demoday
Transferir Teclado
¥ padrao (3 Padrao
FIGURA 61 - Motivando chamada de campanha durante o atendimento
evolux 00 00 202 @O0 00 em Demoday v
Rafaela Souza Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas nao atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagao "Q
Ramal: 9874
17:40 2 (84) 99866-9043 Rafaela Souza 00:00:15 | - [ * IE O °
Na fila por:
07:3415 Il PAUSAR CONCLUSOES
i 17:29 ~ 1212 teste.evolux 00:00:18 (o it &0 @
Fila de Saida: oresse
Venda Efetivada
Demoday - SAIR DAFILA 1714 A (84) 99866-9043 Rafaela Souza 00:00:21 [ * B0 @
1M1:31 2 1212 teste.evolux 00:00:15  Selecione o motive da cham: ~ @
\ 00:06 Tempo de Respire  pyy g ® &0
11:23 m  Sajudapausa - 15m51s
Métricas de produtividade v
11:07 ‘W Pausa para Lanche
10:07 2 (84) 99866-9043 Desconhecido 00:00:00 Selecione o motive da cham: ~ [ ' ] @
10:07 @ Entrou na fila Demoday
Webphone 9874 @online &

Ultimo Status: NORMAL CLEARING
Nenhuma chamada ativa.

¢ Padrio 3 Padrio

FIGURA 62 - Motivando chamada de campanha ap6s o atendimento

Se vocé estiver associado a mais de uma campanha, a lista de motivacoes sera
diferente para cada uma.
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13 Reportando problemas de chamada

Pode acontecer de a operacao enfrentar um problema técnico com relacao a

qualidade das chamadas. Para esses casos, existe uma ferramenta que permite que

vocé informe ao sistema, os problemas técnicos que aconteceram durante sua

chamada. E muito importante que este recurso seja bem utilizado sempre que a

supervisdo solicitar ajuda, pois com esses reportes sera possivel investigar exatamente

as chamadas certas e resolver o problema mais rapidamente. Caso esta ferramenta seja

utilizada da maneira errada pode ser prejudicial para a investigagao.

Para relatar um problema técnico para o sistema, localize a chamada na linha do

tempo e clique no botdo reportar O . sclecione um ou mais problemas que vocé tem

certeza que aconteceram e clique em enviar.

evolux 00 €00 203 @00 #00 em Demoday ~

Rafaela Souza

Linha do tempo

Ramal: 9874
17:.40
Na fila por:
07:47:33 11 PAUSAR
17:29
Fila de Saida:
Demaday - SAIR DA FILA 17:14
# Online
— 11:31
o= Pronto para receber chamadas
11:23
Métricas de produtividade v
11:07
10:07
10:07
Webphone 9874 ®online &
.

Ultimo Status: NORMAL CLEARING

Nenhuma chamada ativa.

4 Padrdo

Acessar sumario

3 Padrao

»

3

Chamadas Reagendadas

(84) 99866-9043

1212

(84) 99866-9043

1212

Saiu da pausa - 15m51s

Pausa para Lanche

(84) 99866-9043

Entrou na fila Demoday

Chamadas nao atendidas

Rafaela Souza

teste.evolux

Rafaela Souza

teste.evolux

Desconhecido

00:00:15

00:00:18

00:00:21

00:00:15

00:00:00

Escolha uma su\u;é4 Chamada muda

Escolha uma solug3o - B

Selecione o motivo da cham: ~

Selecione o mativo da cham: ~

Bus| ‘.0

Chamada picotando
O

[J Chamada metalizando

¢ Enviar [EERELEEY
. o ©

xmo (2
es0 (Y

D(&O@

FIGURA 63 - Reportando problema de chamada
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14 Entrando e saindo de pausas

Na barra de status do operador clique no botao Pausar e selecione o motivo da
pausa na janela de op¢oes.

Motivo da Pausa

NR17 10 minutos Lanche Preenchimento de info exemplo

Preenchimento Banheiro Reuniao Teste de Alerta

Motivo Pessoal Evento Treinamento Teste de Alerta 2

Fechar

FIGURA 64 - Selecionar motivo de pausa

Rafaela Souza
Ramal: 9874
Na fila por:
00:00:55 (® DESPAUSAR

Maotivo de Pausa: NR17 10 MINUTOS

FIGURA 65 - Motivo de pausa selecionado

O sistema vai exibir, na barra de status, o tempo que vocé esta em pausa.
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Vocé pode mudar o motivo sem sair da pausa e isso evita que vocé receba uma
chamada enquanto troca de pausas.
Na barra de status do operador cligue no motivo de pausa que esta em

andamento e escolha outro motivo na janela de opgdes.
Rafaela Souza
Ramal: 9874
Na fila por: -
00:00:11 ® DESPAUSAR

Motivo de Pausa: REUNIAD

FIGURA 66 - Trocar motivo de pausa

O sistema vai zerar o contador e comecar uma nova contagem. Algumas pausas
possuem um tempo limite estabelecido. Quando a pausa estd perto do limite de
estourar, a cor do botdao muda de azul para amarelo e isso indica que a pausa atingiu
80% do seu tempo pré determinado. Quando a cor do botdo mudar de amarelo para
vermelho, sera a indicagdo de que a pausa excedeu o seu tempo limite e um bipe vai
comecar a soar, mostrando que a pausa foi estourada e esta na hora de despausar.

Algumas operacdes funcionam com a despausa automdtica, ou seja, assim que o
tempo da pausa finalizar, vocé sera despausado automaticamente e as chamadas irdo
comecar a chegar normalmente. E importante verificar com o seu supervisor se a op¢3o

de despausa automadtica esta ativada na sua fila de atendimento.

Para sair da pausa, basta clicar no botdo azul Despausar, que esta localizado na
barra de status do operador, e o contador voltara a exibir o tempo que vocé esta logado
na fila.
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Rafaela Souza
Ramal: 9874

Na fila por:
08:16:37 B PAUSAR
Fila de Saida:
Demaday - SAIR DA FILA
® Online
= Pronto para receber chamadas

FIGURA 67 - Saindo da pausa

Caso vocé estoure o limite da pausa, pode acontecer da sua PA ficar travada.
Nesse caso apenas o seu supervisor podera liberar.

O alerta antes do estouro da pausa s6 sera mostrado, caso habilitado pelo
supervisor na fila.

O primeiro passo para receber as notificacbes de alerta referente a proximidade
do tempo do estouro de pausa, € habilitar as notificagdes no seu painel. Para isso,
selecione o seu menu, no canto superior direito, e ative a op¢do Habilitar notifica¢des,

conforme mostrado abaixo:
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. Operador Evolux

Painel do Operador

Meu perfil

Como esté se sentindo?® >
Mudar Senha

Alarmes
Diagnostico de problemas

Lembrar ramal sip/1212
Habilitar notificagdes ‘
Ver tutorial

Sair

FIGURA 68 - Habilitar notificacdes

Os alertas sdo emitidos faltando 5 minutos, 1 minuto e 30 segundos para o fim
da pausa.

evolux.evolux.net.br

5 min restantes de pausa "Descanso... P
‘l
Evite estouro efou bloqueio de PA

evolux.evolux.net.br

1 min restante de pausa "Descanso -.. -
‘l
Evite estouro e¢fou bloqueic de PA

evolux.evolux.net.br

30 seg restantes de pausa "Descanso.. =
‘I
Evite estouro efou bloqueio de PA

FIGURA 69 - Notificacdes antes de estouro de pausa

A frequéncia dos alertas é a mesma independente do tempo configurado para a
pausa.
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Todos os alertas aparecem no canto superior direito da tela, independente da
pagina que vocé estiver navegando. Permitindo que, por exemplo, caso vocé tenha que
abrir um outro sistema no seu computador durante a pausa, vocé consiga receber o

alerta.

<« C @ evolux.evolux.net.br/monitor/agent/ 30 seg restantes de pausa "Descanso.. o )
‘- evolux.evolux.net.br C e

Evite estours e/ou blogueio de PA

Evolux #00 00 202 @00 #01 em Treinamento Evolux

Evolux Linha dotempo  Chamadas Reagendadas Chamadas ndo atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagio _.0
G Ramal: sip/9059 —_—

09:24 ‘W Pausa para Descanso - 10 minutos
Na fila por:
00:09:32

09:23 W S5ajudapausa - 358
Motivo de Pausa: DESCANSO - 10 ML...

09:23 ‘m  Pausa para Atividade interna

Fila de Saida:

Treinamento Evolux ~ + SAIR DAFILA 09:18 A Entrou na fila Customer Success
o 09:18 @ Entrou na fila Treinamento Evolux
= Pronto para receber chamadas

Métricas de produtividade v
‘Webphone 3059 @®online &

FIGURA 70 - Notificacdo na tela do aviso de estouro de pausa
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15 Alarme de Fila - Webphone

O alarme de fila serve para controlar a quantidade de chamadas simultaneas na
fila de espera. Quando a quantidade de chamadas alcancar o valor ajustado, um alarme
ira soar. Para configurar o alarme é necessario, primeiramente, que vocé entre em uma
fila.

evolux #00 €00 201 @00 #00 em Demoday ¥

< Operador Evolux

=N Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néo atendidas
@ Operador Evolux
S5
Painel do Operador
Fila de Saida: Meu perfil
Demod... 9 ENTRAR NA FILA
Por favor logue em uma fila para configuar
oalarme
0la, Operador Evolux! Alarmes

Como vocé esta se sentindo hoje?
Diagndstico de problemas

@ @ @ Habilitar notificagdes

Ver tutorial

Sair

FIGURA 71 - Alarme de Fila

Ao entrar na fila, acesse o menu do seu usuario, clique em Alarmes, habilite o recurso e
defina a quantidade minima de chamadas em espera. Apds isso, clique em Ok e 0

Alarme da fila estara configurado.

Alarme de Fila esta ativado

Configuracao do alarme da fila

Habilitado

Quantidade minima de chamadas em espera 1

Ok

FIGURA 72 - Configurando Alarme de Fila
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16 Realizando Diagndstico de Problemas

Caso a interface do operador apresente algum problema, é possivel realizar o
Diagnostico de Problemas para identificar o que pode ser corrigido. Para isso, clique no

seu menu, depois na opcdo Diagndstico de Problemas e em seguida os testes serdo

Operador Evolux

realizados.

]

Painel do Operador

Meu perfil

Como esta se sentindo?® %
Mudar Senha

Alarmes

Diagnodstico de problemas

Habilitar notificacBes
Ver tutorial
Sair

FIGURA 73 - Acesso ao Diagnostico de Problemas

EvSuporte  Diagnéstico de problemas

v

Testes finalizados com sucesso

Vocé estd usando uma versao recente do Google Chrome
Permissio do microfone foi concedida para o Navegador
Rede nao esta por tras de um proxy HTTP

‘Conexéo com o servidor de telefonia bem sucedida Sucesso

ICE Servers ndo esta habilitado

Executar os testes novamente

FIGURA 74 - Execucao dos Testes
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17 Notificacao de ramal Offline

O Evolux emite notificacdes para o operador, caso o ramal passe a ficar offline.
Conforme mostrado na imagem abaixo, caso seu ramal esteja indisponivel, isso sera

mostrado no seu painel para informar .

Ramal offline

Parece que vocé esté offline. Por favor, recarregue a pagina. Se necessério,

entre em contato com seu supervisor

CANCELAR RECARREGAR PAGINA|

FIGURA 75 - Notificacdo de Ramal Offline

Caso o ramal volte a ficar offline, recarregue a pagina novamente. Se nao

funcionar, acione o seu supervisor.
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18 Logoff por Inatividade

Caso esteja habilitado na sua fila a opcao de logoff por inatividade, o Evolux ira
enviar avisos para saber se vocé ainda esta utilizando o sistema. O primeiro aviso sera
emitido apds 2 horas de inatividade, o segundo apds 40 minutos do envio do primeiro
aviso e o terceiro, faltando 3 minutos para seu usuario ser deslogado. Mas, se vocé
ainda estiver em atividade e desejar continuar logado no Evolux, selecione o botdo

Permanecer Logado.

Tem alguém ai?

Vocé estd inativo ha 2 horas.
Caso nao seja utilizado o painel, o login seré finalizado.

Permanecer Logado

FIGURA 76 - Logoff por inatividade
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19 Adicionando novo contato no CRM no Painel
do Operador

No Evolux, é possivel cadastrar novos contatos, seja durante ou apds o
atendimento. Para isso, localize logo abaixo do icone do seu usuario a opcao de

Adicionar um contato. Forneca as informacdes e clique em Criar.

Contato

Nome
E-mail
Numero de Identificagéo

Endereco

Bairro
CEP
Cidade
Estado v
Pin Code
Ativo
Telefones  Numero Rétulo

Cancelar Criar

FIGURA 77 - Adicionar contato no CRM

Para validar que o contato foi cadastrado, use o campo de busca. Vocé também

podera editar ou remové-lo.

Contato de Testd Q ‘.0

Contato de Teste

FIGURA 78 - Localizando contato

Contato de Teste Editar Contato
CPF/CNPJ:

©-99999999

Remover Contato

FIGURA 79 - Edicdo/Exclusdo de contatos
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20 Vincular protocolo a uma chamada

Para associar um protocolo ou cdédigo do cliente a uma chamada, localize a

chamada na linha do tempo, clique no icone protocolo, adicione o valor desejado e

clique no botao azul enviar.

evolux #00 €00 203 @00 #00 em Demoday ~ ®

= Operador Evolux
& Ramal: 9874

Na fila por:

00:10:48 Il PAUSAR
Fila de Saida:
Demoday - SAIR DA FILA
 Online
"‘; Pronto para receber chamadas

Meétricas de produtividade

Acessar sumario

Linha do tempo Chamadas Reagendadas Chamadas néao atendidas Buscar por contatos ou fazer uma ligagio .0

10:55

10:54

09:11

09:08

09:06

09:05

Ll

» 1212 teste.evolux 00:00:11 Selecione o motivo da chamé ~ ¢ 0O Q
a ila Der

B Saiu C d m

n 1sa - 1md6s

n a ta

m  Saiuda pausa - 1mds

FIGURA 80 - icone do protocolo’

—
AP

FIGURA 81 - icone do protocolo?

= oe0 @

FIGURA 82 - Vincular protocolo a chamada
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