NICE

CXone

ACESSANDO O MAX AGENT




O que
veremos
a seguir:

TTTTTTTTTTT
CCCCCCCCC

OO0 0O

I_|_I

O

Sistema
NICE CX ONE

Configuracoes
Iniciais

Call Back

Receptivo

Conferéncia
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ACESSO A PLATAFORMA NICE
Abrir o Chrome e acessar a URL
CC.CLARO.COM.BR.

bmctx=2CB10C3CBDAGSEEA32BBOCS87ASEABBC

Para acesso devem ser
utilizadas as credenciais
Login e senha IGA.

Quero alterar minha senha
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2F0D290544D0D82C26301853563F5 16E7E979BI1B47049A4AT95AE6054424A1&password... G0 ¥ £}

Clicarem APP -
Oracle Mobile

O acesso utiliza o 2FA
(Duplo Fator de Autenticacao)
utilizando o DUO Mobile.

Uma vez habilitado o 2FA
ot} (Duplo Fator de Autenticacao)
= v S utilizando o DUO Mobile, deve
AN B ser inserido a sequéncia que
| @y G e F - MW/ aparece no aplicativo instalado

T % 4 <4 no smartphone do usuario.
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Para prosseguir o operador
deve clicar nos quadrados no
canto superior esquerdo.

i Applications

Clicar aqui.

Para acesso ao CX ONE
clicar em MAX.
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iii Applications

OMNICHANNEL ROUTING

6.9 MAX

DATA & ANALYTICS

L‘ Reporting

OTHERS

# Performance
Management

O Softphone iniciara e para operar
0 CX ONE MAX sao necessarias as
seguintes configuracoes.

E necessario autorizar

0s pop-ups do navegador
para que a tela do MAX

seja carregada.

& max.niceincontact.com/index.html

i Abrr wem

Hesafirico de chamadas
Vock nilo tem chamacdas re

O Definir ID da estagao
@© SoftPhone Integrado
O Lembrar-me

Connect Fechar

E depois clique
em Conectar.
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Lista pessoal
Sua fila estd vazia

Surgindo

Wl Abrir wem

Histérico de chamadas

|

‘Vocé nllo possui eventos programados hoje.

‘Vooé nilo tem chamadas recentes registradas.

Clique em Mais.

<3 RAMAL DO AGENTE - INATIVO

TREINAMENTO
COMERCIAL

Sera aberta essa tela

[
&/ RAMAL DO AGENTE - INATIVO

Lista pessoal

sua fila estd vazia.

Surgindo
Vact nfio possui eventos programados hoje.

il Abrir wem

Clique em
Configuracoes

%% Configuragies

Registo de eventos

3 Opinides

Lista pessoal
... Habilitar, clicando em
- off, Nova mensagem

e Novo contato.

Nova mensagem do a__ off

off

Novo contato

Nova mensagem de C__off

Finalizar chat ou cha_. off

Visual

Lista pessoal
‘sua fila estd vazia.

Surgindo
Vact niio possui eventos programados hoje.

@ Abrir wem

Histérico de chamadas
Voo# néo tem chamadas recentes reqistradas.

Configuragoes

Clique em
Notificacoes de A/V.

[%]  Notificagbes de A/V >

4> Softphone Integrado

u

&t @= " th
lovo WEM __Mensagens _Iniciar

€3 RAMAL DO AGENTE - INATIVO

Lista pessoal

Sua fila estd vazia

Surgindo
Vocé nlo possui eventos programados hoje.

Sera habilitado
e deve ficar On.

Nova mensagem do a.

il Abrirwer

Novo contato

Nova mensagem de C__off

Finalizar chat ou cha... off
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€/% RAMAL DO AGENTE - INATIVO. | Concctar |

Lista pessoal

‘Sua fila estd vazia

Surgindo
VOCE o possUl Eventos programados hoje.

il abrirwem

Histérico de chamadas

Voot notem chamadas recentes registradas.

Relatdrios do agente

Para que o operador fique Disponivel
para o atendimento, ele deve clicar
na seta e depois em Disponivel.

‘Sua fila estd vazia.

Surgindo

‘Voce o possui eventos programedos hoje
W Abrirwen

Histirico de chamadas

‘Voce nfio tem chamadas recentes registradas.

Relatorios do agente

Apds as configuracoes, a tela ficara assim.

@ INDISPONIVEL AMBULATORIO

@ INDISPONIVEL

® INDISPONIVEL

@ INDISPONIVEL INTERVALO

@ INDISPONIVEL 0CUPADO

@ INDISPONIVEL PARTICULAR

@ INDISPONIVEL PAUSA 10

@ INDISPONIVEL PROBLEMAS TECNICOS

@ INDISPONIVEL REUNIAO DIARIA

@ INDISPONIVEL REUNIAC

@ INDISPONIVEL TREINAN

® LoGouT

Relatorios do agente

Apds ficar disponivel, clicar em Conectar.
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Atendimento receptivo

> maxniceincontact.com/inde

() INDISPONIVEL ~

Clicar na seta e depois
em Disponivel.

INDISPONIVEL AMBULATORIO
INDISPONIVEL COACHING

INDISPONIVEL FeE

CK

INDISPONIVEL INTERVALD
INDISPONIVEL ocupaDO
INDISPONIVEL PARTICULAR
INDISPONIVEL pAUSA 10

INDISPONIVEL PROBLEMAS TECNICOS

Para iniciar
INDISPONIVEL REUNIAG SEMANAL Y atendlmento
INDISPONIVEL TREINAMENTO deve se COlocar
L0G 0uT como Disponivel.

INDISPONIVEL REUNIAC DIARIA

O INDISPONIVEL -

INDISPONIVEL AMBULATORIO
INDISPONIVEL COACHING
INDISPONIVEL FeEDBACK
INDISPONIVEL INTERVALO
INDISPONIVEL ocupaDo
INDISPONIVEL PARTICULAR
INDISPONIVEL PAUSA 10

INDISPONIVEL PROBLEMAS TECNICOS

0 acionamento das pausas

é feito pelo proprio operador
e deve ser feito selecionando
as opcoes disponiveis.

INDISPONIVEL REUNIAO DIARIA
INDISPONIVEL REUNIAD SEMANAL

INDISPONIVEL TREINAMENTO

LOG QUT

Relatorios do agentr
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Livro de enderegos

Q, Inserir nimero ou termo

¢ +55014991325737
RO INFRAC

< +5507136017119

BCCVVA POSS DET ANA RES PREV

v +55014991325737
RO INFRA

C QUTBOUNC

i *NSTT Ligacao caiu no meio
i B da conversa com

[ o R o Técnico, retorne
& 5501499325737 fazendo o Call Back.

Q. 014991325737

014991325737
w

Externo

O numero sera exibido.

Clicar em chamada.

Para realizar o Call Back clicar
em Novo, depois em Historico
e no numero a ser chamado.

10
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e b sioasemasasn Trabalhando.
_ - . -
Em ligacao.

Nice - Disponivel. w.w

Mmoo o e

Para realizar a conferéncia
clicarem NOVO.

Clicar e Inserir o nimero
respeitando o formato
0+ DDD+ NUMERO.

N
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021993560487
<
Exter

ssssssssssss

Apo6s inserir niimero,

clicar em chamar. . Escolher a opciio
Gy OUTBOUND.

Veja o numero do - - Clicar em
cliente que estara B CONFERENCIA.

em conferéncia.

Atencao:

0 botao conferéncia
sé aparecera depois

que o cliente atender.
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Esse é o numero do clienteea
ligacao que deve ser encerrada
depois de todas as informacoes
serem passadas.

Desconhecido

+5581991035151

Desconhecido
Para encerrar a ligacao com
o cliente e manter o técnico

na linha, clique nesse desligar.

13
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OUTBOUND (Ativo
Chamadas Externas)

Para realizacao de chamadas
Outbound, clicar em Novo

e depois inserir o numero

no campo “Inserir Nimero”.

Para gerar a chamada é so
usar O + DDD + numero.

1

Livro de enderegos

p bru:rr-' nuimeEr o tenmo

Competencias

Agentes

= 1“ I-l‘-‘ L]

WEM  Memcagens oar
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OUTBOUND (Ativo Chamadas Externas)

Q, 02136161190

02136161190
A

Externo

O numero sera exibido.
Clicar em chamada.

MascHs  Gomer

Iniciss

wa— Desligar chamadas.

¢ Pesquisa de Satifacao

Como desligar chamadas
e realizar transferéncias.

¢ Embratel - Abertura
¢ NET-PDA
¢ MOVEL - Incidentes Criticos

& MOVEL - Microinformatica

Transferéncias.

15
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‘ 455014991325737

CLARO.INFRACC.OUTBOUND

H 09/04/2024

(UTC-03:00) Salvador

¢

Para realizar um agendamento, clicar
em Comprometer e preencher os
dados e ao final clicar em Guardar.

Selecionar uma Competéncia de ...

lcmn-:)mmacc OUTBOUND B

- CLARO.INFRACC OUTBOUND

v +55014991325737

:LARO INFRACC OUTBOUNL

v +5507136017119

BCCVVA POSS DETANA RES PREV

v +55014991325737

CLARQUINFRACC QUTBOUND

(¢ +55014991325737 -

LARDINFRACC OUTBOUNL

[ 2

¢ +55014991325737
]
Mensagens  Iniciar Mais
|

Para rediscar um numero que ja foi
chamado | tratado, clicar em Novo, depois
em Historico e no niimero a ser chamado.

Para o numero de saida sera
solicitado o Skill de Outbound.
Clicar em Rediscagem.

16
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DISCADOR PREDITIVO

TABULACOES

O operador deve escolher
a Tabulacao e depois clicar
em Guardar.

o] [

S0

Manter em e3pera

-
-
-

MOTIVAATIVACAD. CLARDPREDT (138623700

7
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RSC.TREINAMENTO ; 20889596
Trtormaghes do Cancatn | Witds s

S

No modo Preditivo, a discagem
¢ realizada de forma automatica

e a chamada entregue ao operador. Tela de dados de
informacoes da Chamada.

Para realizar um agendamento,
clicar em Comprometer
e preencher os dados e
ao final clicar em Guardar.

aaaaa

Caso queira pode agendar para
que outro representante do
time receba a chamada
clicando em “Competéncia”.

O representante pode escolher
receber o retorno para si
clicando em “Eu”.

-
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02:00

Manter em espera ki3

0 132573 h:

CLARD.INFRACC.OUTBOUND (11853404) ‘

A

: 4“2///@ . CONFERENCIA

ii iﬁ Silencio | ] )
+ u Para realizar uma conferéncia

Comprometer Iniciar ‘
' o representante deve clicar
= - em Manter em Espera e
013

| Transferéncia

depois em Conferéncia.
Desconhecido
55014991471801

OUTBOUND (Ativo

Chamadas Externas) Para realizar a Discagem o

operador deve clicar em Aceitar.

Para realizar a Discagem para
0 proximo registro do mailing
| operador deve clicar em Novo.

Tabulacoes Tela de dados de
O operador deve escolher informacoes da Chamada.
a Tabulacao e depois
clicar em Guardar.

.....

No modo Preview, € apresentada
ao operador uma tela com os
dados do cliente para analise
antes da discagem.

Para casos em que nao

= = & necessario o contato
com o cliente, a tabulacao

pode ser off-line.

19
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Relatorios do agente mostra de
forma rapida algumas informacoes
como: Performance Pessoal,
Produtividade e Skills atribuidos.

Relatorios do Agente.

1‘ rI] see
"’ ovo EM Mensagens Iniciar Mais

7

RELATORIOS DO AGENTE

Agent Reports

Performance (100%)
1 Overall Contacts Handled

0 Inbound 1 Outbound

Productivity (2%)
®1% ®2% @o7%

Assigned Skills (16)
. 16

Clicar em Relatérios do agente
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RELATORIOS DO AGENTE

Performance.

Performance (100%)

Yesterday | Last 7 Days

You

custom

Team
Inbound 0

Qutbound 1

Overall

Produtividade.

Productivity (2%)

vesterday |LastT Days| Custom

Hide Details

Skills.

Assigned Skills (18)

-Ascent Training CS WM D...

-Ascent Training Cust Svec

-Ascent Training Email 1B-

-Ascent Training Email OB-

-Ascent Training RandD-

-Ascent Training SALES IB-

-Ascent Training TECH SU .

MODULO SUPERVISAO

v [ Monitoramento a0 vive

@ Supervisor - Google Chrome

25 home-c51.nice-incontact.com/inContact/Supervisor/indexhtml

« C A = natnice
°. Este aplicativo sera desativado em 31 de margo de 2024. O nove CXone Supervisor esta disponivel agor:
> pe 0 expandidos.

= RS (581 1451 Compeér
0 0
. - = D 30 54 o0 de he 20 £ wonitoramento 20 vivo " po
@ paineis Tipo  Nome 4 Tempo no estado Equipa Competéncia D do Contato
B I12UQAl A0 dCe Odo OdO opeéeradd B retatoros &, 7369656 ABDIEL .. 00:25 SERV_OPERADOR  SERV.RCV.RETOR... 163029186667
& 7307691 ABIABA.. 01:09 AECAR_ OPERAD.. AEC.TEC.PRE 163029181314
@ superuisor legati) & F234528 ABNER .. 28:00 BCCVV_OPERAD.

- A = A= 7224579 ACASSI.. 16:02 AECAR_ OPERAD.. AEC.OUTBOUND 163029166352
Op ddd ddo ¢ G < & 7281736 ACSON .. 0038 ALMAJ_OPERAD.. ALM.N1.TRFMAN.. 163029184839
0 DE ON3 A 0 e pe 3 que .: 7224405 ADAUT..  11:00 AECCG_OPERAD.

& 7447695 ADELAL. 09:35 AECAR_OPERAD.

ada ario tera ace O & 7281741 ADELIA. 00:54 ALMAJ_OPERAD.. ALM.RETCTR 163029184393
& 7350461 ADEVA. 07:18 SERV_OPERADOR
& 7446018 ADILAD.. 07:01 ALMAJ_OPERAD.. ALM.MAILING.PO.. 163029178181
&  Z281745ADJAN .. 02:31:57 ALMAJ_OPERAD.
& 7360923 ADLER.. 0216 ALMAJ_OPERAD.. ALM.N1.PROPPOS 163029184366
& 7463219 ADRIAN.. 09:36 AECAR OPERAD.. AECS2S2.CTR 163029174731
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MODULO SUPERVISAO

% home-c51.nice-incontact.com/inContact/Supervisor/indexhtml

ou por equipes.

Este aplicativo sera desativado em 31 de margo de 2024. O novo CXone Supervisor esta disponivel agora e inclui recursos expandidos.

Agentes (11643511 ][1380] Competéncias
? 2689 [moimmiEmss  95%

ST T -

2 home-c51.nice-incontact.com/inContact/Supervisor/indexhtml Nome ~ e de Agentes

Working Indisponivel

AEC_OPERADOR 0 0 0 -

Este aplicativo sera desativado em 31 di . < 0= ce agenes
AECAR_OPERADOR

@ o [T4T1] Competéncias NSkl 805 169 44

[T [ Y3 A=can_PLANEJAMENTO

~ [ Monitoramente ag vive @ Supervisor - Google Chrome
. G @ 5 natnce T home-cSlnice-incontactcom/inContact/Supenisor/indexhtml
o Este aplicativo sera desativado em 31 de margo de 2024. O novo CXone Supervisor esta disponivel agor:
> pe 0 expandidos.
m] - ng OEO
0
) a
O O dl'd dCeE O dO 010 O J U 8 wmonitorament
o ivir [ 2
O dl'lO deve d OS duaddrado @ eainess Tipo  Nome = Tempo no estado Equipa Competéncia 1D do Contato
Th . . 7369656 ABDIEL .. 00:25 SERV_OPERADOR SERV.RCV.RETOR.. 163029186667
0 herior esauerdo. deno =) Relatorios
c . 7307691 ABIA BA.. 01:09 AECAR_OPERAD.. AECTECPRE 163029181314
@ supervisor (legado)
N N N e ano A F234528 ABNER . 28:00 BCCVV_OPERAD.
7224579 ACASSI.. 16:02 AECAR_OPERAD.. AECOUTBOUND 163029166352
DEe 0 RCACO . 7281736 ACSON .. 00:38 ALMAJ_OPERAD.. ALM.N1.TRFMAN.. 163029184839
& 7224405 ADAUT.. 11:00 AECCG_OPERAD!
& 7447695 ADELAL. 09:35 AECAR_OPERAD!
. 7281741 ADELIA.. 00:54 ALMAJ_OPERAD.. ALM.RET.CTR 163029184393
& 7350461 ADEVA 07:18 SERV_OPERADOR
@ . 7446018 ADILAD.. 07:01 ALMAJ_OPERAD.. ALM.MAILING.PO.. 163029178181
A 7281745 ADJAN 02:31:57 ALMAJ_OPERAD.
. 7360923 ADLER.. 0216 ALMAJ_OPERAD.. ALM.N1.PROPPOS 163029184366
. 7463219 ADRIAN.. 09:36 AE| RAD.. AECS2S2CITR 163029174731
s e ad . e e c ' a e a > c
@ Supenisor - Google Chrome N

» 9 total de agentes 0 9 U
AECAR_SUPERVISOR
» 150 total de agentes 2 2 0
Tempono estado AECBH_OPERADOR 0 0 0
7369656 ABDIEL LADINO .. 01:00 » 0 totalde agentes
7307691 ABIA BARBOSAG.. 0444 AECEH-PLANEJAMENTO 0 0 0
F234528 ABNER WENDEL .. 0051 AECBH_SUPERVISOR 0 0 0
. 7224579 ACASSIA FERREL. 05:00 e
& 7281736 ACSON DENISTA.. 01:01 A,ch,ff‘ffm?w 17 2 13
& 7224405 ADAUTOCOSTA .. 1210 AECCG_PLANEJAMENTO 0 0 0
. 7447695 ADELAIDE GUED.. 0407 L ooy
AECCG_SUPERVISOR 8 3 5
. 7468147 ADELINE ARAUJ. 02:04 » 46 total de ager

7350461 ADEVANIA ARAU.. 0653

7446018 ADILA DOS SANT... 0043
7281745 ADJAN SANTOS . 19:16 ALMAJ_OPERADOR
7360923 ADLER BARROS .. 0257 ALMAJ_OPERADOR ALM.N1.PROPPOS 163029234406 .
7463219 ADRIAN FEITOSA.. 07:18 AECAR_OPERADOR AECS2S2CTR 163029233550
T7933335 Adriana Dos Sa..  23:53 TEL_OPERADOR
7169243 ADRIANA JOSEFL.. 01:38

Vel ol W Sl 5

ol

Motiva_Operador MOTIVA ATIVACAO.CABO... 163029241871
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Agents 48|72 1 | Skills
% 3 onpomEEsE 100% -

Name 4 #of Agents Working Unavailable Available

Ascent Core Team
» 48 total agents 3 E 0

Ascent Training DO NOT DELETE 0 0 0

+ 0 total agents

Tabela com o time,

nele vocé podera ver
quantos estao disponiveis
e seus status.

@ Supervisor - Google Chrome

home-c51.nice-incontact com/inContact/Suy nddex. it

pervis

Este aplicativo serd desativado em 31 de margo de 2024. O nove CXone Supervisor esth disponivel agora e inclui recursos

e Agentes (11646 581 ][1451] l".ompelénci-asm . :
o 2885 mEEmEE 95% ° Na visdo agente ao clicar em qualquer

agente que estiver disponivel, vocé

tera acesso ao status desse agente,

tal como: Tempo logado, Status de
trabalho e Tempo em pausa.
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Agents [487|[C2 ][ 1 | Skills
% 3 mommomEsy 100% °

Status dos Agentes .pm =

Type  Name  Time In State Team Skill Contact ID
& Ascentl 05:21 70534647517 u

Ascent Core Team Ascent CS

. rs Skills Last Updated 6/26/19,9:26 AM
Agente Disponivel E— Ao B

Inbound Contact 9:21 AM (% 00:00:00
hscent 5

\ scent 5
\\ c hamada de Entrada 1.44% Available 00-00-09 TR e 00:00:11
! Available 9:21 AM 00:00:10
98.56% Unavailable oo-11:01 UTEE s 910 AM 00-10:51

Logged In
Wed. 6/26/2019

910 AM

Chamada de Saida

Ascent 2 Ascent Core Team

@ . ,
@n Agente Indisponivel

Ascent 8 Ascent Core Team

powereo v NEGEa nContact

Agente Desconectado

Agents 48 ]2 ][ 1 | Skills
? 3 DopoEsy 97% °

Type  Name 4 Time In State Team skill Contact ID mooo

. Ascentl 21:49 Ascent Core Team  Ascent CS 70534. [ER

Metrics Skills Last Updated 6/25719, 9:40 AM
Remove | Skills Assigned Skills (13) Unassigned Skills (23)

e Py S O NICE possibilita meios para

-Ascent CHAT Escalation- 1 ACME Main

sscent chat que o Supervisor possa apoiar
-Ascent Training Cust Svc 1 Ascent_CS O Agente de forma On-llne

Ascent_PC

atraves de funcoes de interacao.

chellerPCD

6

-Ascent Training Email OB- 1

Remove Skills

CMA_CustomerService IB

powenso ov NEOE nContact
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Desconexao Forcada

O Supervisor pode desconectar
0 Agente de forma remota.

Monitor
- O supervisor pode ouvir a chamada
ao vivo “Carrapato”.

- Agente e cliente nao escutam
o Supervisor.

o suporte.

Participar da Chamada
- Habilita o Supervisor a participar
da chamada, assim auxiliando
seu Agente.

+ Os trés ficam na mesma
l[inha durante o atendimento.

Tomar a Chamada
/') - Habilita o Supervisor a tomar

a chamada do Agente caso
seja necessario.

L Treinamento
@‘ - Habilita o Supervisor a ajudar seu agente

caso ele esteja em algum atendimento,
ou caso ele seja um funcionario novo.

- Ocliente nao escutara o que Supervisor
esta falando. Somente o agente ira ouvir

tact D

A Desconexao Forgada

Last Update
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RELATORIOS PADRAO

e Supervisor

Relatorics pré-construidos

8 Nontormentc a0 vvo

@ Paineis 25 Relazorios Comece a digitar para encontrar o

Nessa aba temos os Relatdrios B res

@ supervisor legado)

wicQ, Y

NONE DESCRICAO TIPODERELATORIC  DOMINIO

~ Agentes Atves Tabelz que mostra o nimero de agentes e est. AGENTE AD

Padrao da Plataforma. &
{? Contztos Arivos Gréfico mostrando todos os co1:atos atualmente  CONTACTO AD

Detalhes de chamadas, pausas

2 _o J k . | | 1 Instanténes do agente Reprasentagio graficz de metricas importartass  AGENTE AD
d e O p e ra d O r7 S u m a rl O d e s I S’ % Relacorio de Resumo do Agente Tabelz fornzcendo varias estatisticas que mostra AGENTE A
contatos ativos e outros dados b e
sao obtidos com esses relatorios. & T — R — o
Agentes per Equipe Tabelz que mostra uma visio geral de st nivel ¢ AGENTE A

%
Q Sintonia ASR Grafico que fornace as princ pais métricas relacic  VR_AS3 AD

EXEMPLO DE RELATORIO PADRAO

o2 @ Relatério de Detalhes do Contato - Google Chrome — o
Histérico de contactos

& home-c47.nice-incontact.com/inContac ge/Reports/ContactDetailaspx?contactid=165765836610 &

Detalhes do Contato

» 165765836610 ID Mestre 165765836610

Intervalo de... 21/10/2021 média 2 DNIS. +55021982566314

Competéncia | HITTS_CLOUD_ATD_OUTSOUND ant +5511993055570 (Land Line)
+ Mostrar Opgdes

Agente 93426876 Eric Camilo Bueno Ds Camargo Desvio Padrdo | 21/10/2021 12:40:55

1| 0f55 b M | Clequpa HITSS_CLOUD_FABIO_COSTA buragao 0:se

I— e Historico de Contatos - Relatorio

Motivo e——
Finalizagdo do | Contato desligou ek
i rimaria

- c que demostra os detalhes de
uma chamada especifica.

Jr— 165765536672 Duragao do Contato Gravagao ACD Transcriggo Gravagdo CXone

Prioridade  Tipo do

contato Data de Estado do
Contacto Tnicial contato

165765836664 165765836664 Master Tnicio Contato __ PUraséo Competéncia Agenta

53426875 Eric

165765830610 165765830510 21 19/2921  outbound  0:41  HITTS_CLOUD_ATD_OUTBOUND Camilo Bueno De g:"g‘;w‘
5 a
92426876 Eric
ses7eseaseio teszeseseio 21922 e 07 WITTS_CLOUD_ATO_OUTBOUND Camile Susne De Contte
Camargo
165765636610 165765836610 ric
21/10/2021 92426876 E: Contato
165765836610 165765836610 23/ -/202  Released  0:00  ITTS_CLOUD_ATD_OUTBOUND Camilo Bueno De ity
Camargo

165765836586 165765836586
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CAPACITACAO CX ONE
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CX ONE NICE IN CONTACT

EXEMPLO DE RELATORIO PADRAO

Cartdo de ponto do Agente Agente /

0 de ponto do Ager

< 21/10/2021 - 2171072021 >

+ Mostrar Opcoes

W M0 |ea B b Encontrar | prox.

» Equipe (ID) Nome do Agente (ID) Data de Logon Data de Logout

JEFAULT (5615312)

O ANDRE BRAZ DE ALMEIDA
CARVALHO, ANDBAC (20161513) 165765834959 21/10/2021 17:03:56 21/10/72021 17:09:35 5:39

165765835223 2171072021 12

A7 2171072021 125

26:11
Total

Cartao de Ponto do Agente
202001 Relatdrio que apresenta os
horarios de login/logout no MAX.

B LUIZ FERREIRA DA SILVA,
N5961627 (20161511)

165765835013 21/10/2021

165765835169 21/10/2021
Total

9 ROBERTA DA CONCEICAD
FREITAS, N3931486 (20161501) | 145765635170 |21/10/2021 12:08:46 | 21/10/2021 12:14:09 5:23

165765835436 21/10/2021 12;

21/10/2021 12:

24:27
Total
B teste, teste (20161216)
165765830412
165763833490 21/10/2021 11
Total

21/10/2021 10:

21/10/2021 11

21/10/2021 12:

tTeam (5615263)

Performance de Competéncia -
Mostra diversas métricas de telefonia
e compara diversas habilidades.

Relatérios pré-construidos,

Performance de Competéncia Agents/‘ Performance de Compet -

< 21/10/2021 - 21/10/2021 >

+ Mostrar Opgoes

oA de2 b Pl Encontrar | Prox. - @

Nome da Competéncia  Areceber Saida  gpoorq  Tratado  AHT  Abandonos 'oMPeMmédiona v - Tempomeéd
COP_MPRINORTE ° o o 000000 2 00:00:00 100% 000001
COP_MPRIRIES 0 o 0 0 00:00:00 1 00:00:01 100% 00000
Defaut - No agente 8 0 0 0 00:00:00 0 00:00:00 o% 000001
HITSS SASCAR OUTBOUND 0 2 0 0 00:00:00 0 00:00:00 0% 00:00:0
HITSS_SASCAR_OPCAO_1 0 o 6 6 000426 0 000010 o% 000001
HITSS_SDK EMB.ABERTURA 0 3 s 3 000543 0 000001 o% 000001
HITSS_SDK.MOV.MICROINFO o 3 5 4 00:05:35 0 00:00:20 0% 00:00:01/
HITSS_SDK NETMICROINFO ° s 1 10 o0oss2 ° 000001 o% 000001
HITSS_SDK NXTABERTURA ° ° . . 000426 . 000003 0% 000001
HITSS_SDK OFFICESsS ° B . . 001602 ° 00:00:03 o% 000001
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DASHBOARDS

O NICE permite que o Supervisor possa construir
e adequar a visualizacao.

Ao lado temos exemplos como
Resumo do Skill, que demonstra
ligacoes entrantes, perdidas, o [ st Logaes
entre outras metricas. e

6 Resumoskil

Time Clare Default ~ 06:10:50

6 DefauftTeam 0&10:15

Visao de agente logado,
deslogado e seu tempo de
permanéncia nesses estados.

Q2149 Time Claro Defautt 6:48:56

Também temos o contador de 0 0 0

estado, que mostra qual a pré
disposicao em real time.

Os panéis permitem o acompanhamento em tempo real
dos skills e operadores do sistema.

@ Contador Estado Ag... @ Callback Fila E Lista Agentes Logados

Ultima atualizagao: 5:32 PM Ultima atualizagdo: 5:32 Ultima atualizagdo: 5:32 Ultima atualizagao: 5:32 PM
ki PM NOME DO AGENTE ESTADO
7169532 Diego de @ Contacto de
Contatos em Fila
2203518 Vinicios ® Contactode
Dados vazios
93338792 Marco A.. @ Disponivel

.
O 1 . 4 1 93339896 Wander.. @ Disponivel

Espera mais longa
2052747 William d. @ Contacto de

7107229 Willian's... @ Indisponivel: .

@ Resumo Skill 2227031 Dongoxi... @ Indisponivel: .
Jltima atualizago: 5:32 PM 2029815 Eliane Go. @ Contacto de

NOME DA COMPETENCIA | DESLIGAR COM SESSAO INICI INDISPONIVEL  TRABALHANDC 2200658 Marialas.. @ Indisponivel:..

HITSS_SDK.NETMICROL... 5 7164092 Jodo Vitor... @ Indisponivel: .

HITSS_SDK.NET.INC.CRI... 2 7094139 Antonio F. @ Contacto de
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ACESSANDO O MAX AGENT

Até a proxima!




