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ezAgent

O que € o ezAgent?

O ezAgent é uma ferramenta desenvolvida pela ezVoice com o intuito de ajudar
empresas de qualquer porte com sua missao principal, através da tecnologia implementada
por um sistema de facil acesso para o atendimento telefénico e registro de solicitagdes e
duvidas voltadas a sua empresa. Com o intuito focado em simplicidade e efetividade, a
ferramenta conta com telas diferentes para usuarios, sendo esses administradores e
agentes, cada um com suas respectivas peculiaridades, as quais discutiremos adiante neste
manual.

Tipos de usuarios

Existem dois métodos predominantes de permissdées no ezAgent, sendo eles:
administradores e agentes/usuarios comuns

Administradores: Contam com a interface da Dashboard administrador, contendo
informacbes diversas que serdo discutidas a frente, as quais sdo capazes de gerar
relatorios e avaliar desempenho individual ou em grupo de areas desejadas.

Agentes comuns: Contam com a interface da Dashboard comum, contendo
informagdes diversas que serdo discutidas a frente, as quais em resumo sao capazes de
administrar a area de atuacao, informar dados basicos de desempenho geral individual e
receber alertas de responsaveis e recebimento de dados importantes sobre os clientes que
fizeram a ligacao.

Login

Exemplo de administrador:

ezZzvoice

Usuario: Usuario do agente.
Senha: Senha do agente.

Os logins sao efetuados de formas diferentes entre
prioridades de usuario. Os usuarios que constam como
Administradores apenas inserem um login e senha,
enquanto Agentes comuns devem inserir também seu numero de ramal.
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Exemplo de agente de atendimento:

ezvoice

Usuario: Usuario do agente.

Ramal: Ramal que sera relacionado ao seu usuario e
utilizado para o atendimento.

Senha: Senha do agente.

Atencgao!
A opcao “Ramal’ s6 aparecera depois de inserir seu usuario na aba
“‘Usuario”. O SISTEMA faz isso para diferenciar o tipo de agente que
estara logado.
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Dashboards

-=-Agentes de atendimento

Interface

A interfface do ezAgent conta com

opgcdes simples para os métodos desejados de seus
ezv0|ce usuarios. Ao lado direito superior vocé pode deslogar e
mudar o local de monitoramento, enquanto ao lado

SEU NOME AQUI

Agente esquerdo superior pode conferir seu agente logado e,

logo abaixo, a sua opg¢ao de Dashboard.

Unimed RAO Callcenter Lafayete

Ll pashboard

A interface grafica de um agente de atendimento conta com diferencas se
comparada a de um Administrador, sendo elas PAUSAS, Mensagens do gestor e
Informacdes do dia, responsaveis respectivamente por definir uma razao, comecar o timer
de uma pausa para o proprio usuario e receber avisos importantes de um Administrador e
dados especificos diarios uteis ao Usuario comum.

= ° FiLA v o PAUSAS ~ Unimesie *

Dashboard UNIMED RAO - CallCenter Lafayete

FILA: Define a fila a qual o agente de atendimento ira atuar.

PAUSAS: Abre um menu para selecionar um motivo de pausa e depois se
torna um botdo para despausar, mostrando quanto tempo o agente esta em pausa.
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Ola,
SEU NOME AQUI

Mensagens do gestor: Apresenta uma pequena

interface onde mensagens (se for cadastrada) do
gestor serdo exibidas.

Mensagens Gestor

Informagoes de Hoje

0 (o] 00:00:00 CC:CTCMCE 00:00:00

Ligagcbes atendidas: Numero de ligacdes atendidas pelo agente de
atendimento.

Pausas realizadas: Numero de pausas realizadas pelo agente de
atendimento.

Minutos em atendimento: Minutos em atendimento pelo agente de
atendimento.

Minutos em pausa: Minutos em pausa pelo agente de atendimento.
Informagoes de hoje
Nome paciente: Nome do cliente atendido.

N° Cartao: Numero do cartdo do respectivo cliente.
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N° Telefone: Numero de telefone do respectivo cliente.

Plano: Plano de assinatura do respectivo cliente.
Data da chamada: Data do atendimento.

Fila: Fila em que se encontra o respectivo cliente.
Duragéao: Duragéo total do chamado.

Id Unico: Id atribuido pelo SISTEMA.

Marcando sua presenca

Ao logar como um agente de atendimento, o ramal respectivo ao usuario
tocara realizando o login do agente especificado pelo Administrador, atendendo esse
chamado ¢ ESSENCIAL PARA MARCAR SUA PRESENCA NO SISTEMA! Se essa
chamada ndo for atendida n&o sera possivel realizar nenhuma atividade no ezAgent, pois
através dessa chamada que as ligagdes serdo encaminhadas. Ao finalizar sua primeira
chamada ndo desligue. Caso o chamador ndo encerre a chamada vocé podera fazer isso
através da tela de atendimento. A préxima ligagdo sera encaminhada automaticamente para

0 agente nessa mesma sessao.
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Atendendo uma ligacao

Em Atendimento UNIMED RAQ- CallCenter Lafayete

[V Informagoes Plano Informagoes Ligagao Protocolo
NO do cartao: Parentesco @ 00:04:50
00000000000000000 1-TITULAR Adicionar
Modalidade
m 18 - UNIMED ESSENCIAL PJ Tipo Atendimento
NZo informado
Plano
gjmmoouo - Unimed Essencial Namero Telefone Ultimos Protocolos
Nome Mae: Mdm. Testa 1 (00)00000-0000
CPF: 000.000.000-00 = (00)0000-0000
Data Nascimento: 06/05/1992 Fila Atendimento
Idade: 29 anos Cliente
Data Inclusao: 01/08/2019
Agoes
e Filas em Tempo Real
Finalizar Chamada
@ EZ T IntercambioJP

Finalizar Pausando

Apos o login do agente de atendimento e a escolha de uma fila, este estara
suscetivel a receber ligagbes de clientes. Ao atender uma ligacdo, o agente sera
redirecionado a uma tela contendo as informagdes relacionadas ao chamado com algumas
informacdes novas, as quais serdo cobertas agora.

Protocolo: Permite adicionar um protocolo a listagem sobre a chamada.

Ultimos Protocolos: Lista de protocolos adicionados por ordem de data pelo
agente.

Acgoes
Finalizar Chamada: Finaliza chamada.

Finalizar Pausando: Finaliza a chamada e imediatamente ativa uma pausa
(dentre as especificadas pelo Administrador) para o agente.

Ao terminar o chamado, o agente sera redirecionado para a pagina principal, o Dashboard.
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Eficacia diaria

Tendo em vista as explicagdes funcionais do Dashboard, entraremos agora
no ponto de vista do dia a dia em um uso comum da interface. Apds logar, seu turno iniciara
e vocé como um agente de atendimento estara disponivel para atender ligagBes
pertencentes a fila que vocé escolheu ou foi encaminhado por um superior, no canto
esquerdo superior; Lembre-se de selecionar o lugar correto! Pois este ditara o tipo de
atendimento que vocé estara sujeito a receber e lidar.

Ao receber um chamado, uma janela se abrira e as informagbes importantes de seu cliente
serao apresentadas na tela para facil manuseio, contando com um setor de protocolos,
onde anotagdes sobre a devida chamada poderao ser também adicionadas. Ao finalizar o
contato, o usuario podera entdo decidir o que fazer depois, sendo finalizar a chamada e
continuar seu turno, requisitar uma pausa justificada ou retornar a ligacao, as quais deverao
ser escolhidas de acordo com a situacao.

Por fim, o usuario retorna ao Dashboard e o ciclo continua, a menos que ele queira pausar
sem um chamado. Ele pode fazer isso em “Pausas”, botdo ao lado de “Filas®, onde ele pode
justificar sua auséncia com uma razdo em uma lista que aparecera ao toque.

--Administradores

Interface

Unimed |3 A

ezZzvoice

Admin Teste
Agente

Dashboard UNIMED RAQ - CallCenter Lafayete

.

A interface do ezAgent conta com opgdes simples para os métodos desejados
para seus usuarios. Ao lado direito superior vocé pode deslogar e mudar o local
de monitoramento, enquanto ao lado esquerdo superior pode conferir o usuario
logado €, logo abaixo, a sua opgao de Dashboard.

Unimed RAO Callcenter Lafayete

Ll pashboard
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Marcando sua presenca

Ao logar como um Administrador, vocé apenas precisa do seu nome de
usuario e sua senha, diferente do agente de atendimento.

ezvoice

Usudrio I—Og

Senha

Exemplo de administrador:

Usuario: Usuario do administrador.
Senha: Senha do administrador.

Os logins sao efetuados de formas diferentes entre prioridades de usuario. Os usuarios que
constam como Administradores apenas inserem um login e senha.

Estatisticas gerais de ligacOes

Estatisticas gerais de ligagoes

S S

13 13 0

Totais Atendidas Abandonadas

1 a 0

Agentes On-line Ligagdes em fila

00:00:05 00:00:45

Tempo médio I Tempo médio G
espera atendimento

As estatisticas presentes nessa fungdo contam com informacoes
sobre todas as ligagcbes que foram administradas pelo sistema, sendo o numero total, o
numero de chamadas atendidas e o numero de ligagcbes que foram
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perdidas/abandonadas/etc. Outros dados disponiveis sdo: Agentes On-line, ligagdes em fila,
tempo médio de espera e tempo médio de atendimento.
Chamadas Totais: Todas as liga¢des do dia, independente do estado

delas.

Chamadas Atendidas: Todas as ligagdes do dia as quais foram
atendidas.

Chamadas Abandonadas: Todas as ligagdes do dia que foram
desconectadas de forma prematura.

Agentes On-line: Todos os agentes comuns que se encontram
logados.

Ligacoes em fila: Todas as ligacbes que se encontram em fila.

Tempo médio espera: Tempo médio de espera em uma fila.

Tempo médio atendimento: Tempo médio de uma chamada que
esteve em atendimento; Tempo em ligagédo apés atendido.

Filas em tempo real

Filas em Tempo Real

Nenhuma fila a ser listada.

As estatisticas presentes nessa fungao contam com informacdes
sobre todas as filas ocorrendo no momento. Elas estado facilmente categorizadas com dados
importantes em colunas diferentes.

Posicao: Posi¢ao do cliente na fila.

Filas: Fila a qual o respectivo cliente se encontra.

Numero: Numero pertencente ao cliente.

Tempo: Tempo de espera do cliente na fila.
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Agentes em pausa

Agentes em Pausa

) Continuidade de
Francismara i 00:00:00 5
Atendimento

As estatisticas presentes nessa fungao contam com informacdes
sobre todos os agentes que se encontram em pausa, facilmente categorizadas com dados
importantes em colunas diferentes.

Agente: Nome do agente que estd em pausa.

Motivo: Motivo definido pelo agente para a pausa atual.

Duracgao: Duracao atual da respectiva pausa.

Limite: Numero maximo de pausas permitidas pelo sistema ao
agente. Definida pelo Administrador.

Ligagcbes em tempo real

Ligagoes em Tempo Real

Nenhuma ligagdo ocorrendo no momento.

As estatisticas presentes nessa fungdo contam com informacoes
sobre todas as ligagbes que estdao em curso naquele momento, facilmente categorizadas
com dados importantes em colunas diferentes.

Nome Paciente: Nome do paciente realizando a ligagéo.

N° Cartao: Numero do cartdo do plano de saude do paciente.

N° Telefone: Numero de telefone do qual o paciente esta fazendo a
ligacao.

Plano: Tipo de assinatura de convénio do paciente.

Agente: Agente responsavel pela ligagédo com o cliente.

Fila: Fila a qual o cliente pertence.

Duracgao: Duragao da respectiva chamada.
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Eficacia diaria

Tendo em vista as explicagdes funcionais do Dashboard, entraremos
agora no ponto de vista do dia a dia em um uso comum da interface. Apds logar, seu turno
iniciara e vocé como um Administrador estara disponivel para analisar os setores
responsaveis a vocé e o que acontece com eles no momento, sendo selecionados no canto

direito superior, logo abaixo do botdo de desconectar; Lembre-se que diferentes areas tém
diferentes estatisticas e usuarios!

Quando um agente de atendimento receber um chamado, ele recebera informacgdes
adicionais importantes ao seu cliente; Enquanto esse chamado existir vocé o reconhecera
pela area de ligagdes em tempo real, caso contrario o(s) cliente(s) estara(ao) em fila(s) de
tempo real, logo acima da anterior. Ao finalizar o contato, o usuario podera entdo decidir o
que fazer, sendo finalizar a chamada e continuar seu turno, requisitar uma pausa justificada
ou retornar a ligagdo, as quais deverao ser escolhidas de acordo com a situacdo. Se a
decisao for de uma pausa, vocé sabera disso pelo monitoramento na aba direita de seu
painel principal.

Essas fungbes proporcionam entdo uma visdo global sobre 0s processos que ocorrem
diariamente pelo sistema difundido entre todos os outros agentes, para vocé.




