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Wide Voice
Parabéns, vocé acaba de adquirir um produto com a qualidade e seguranga
Intelbras.

Wide Voice é uma solugdo para integragédo de redes de voz e dados. Ideal
para qualquer empresa, pois além de apresentar as fungdes habituais de uma
CPCT (Central Privada de Comutacéo Telefonica), unifica tecnologias, sejam
elas analdgicas, digitais, IPs, méveis ou webs.
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1. Operacoes basicas

1.1. Efetuando chamadas
Para realizar ligagdes entre ramais, basta discar o nimero do ramal e finalizar discando SUSTENIDO
(jogo da velha).
Ex.: 7700 + #
Para realizar ligagdes para nimeros locais, ou seja, com mesmo DDD, basta discar o nimero
desejado. Para completar mais rapido, disque SUSTENIDO (jogo da velha).
Ex.: 365271777 + #
Em ligagGes que exijam codigos de areas diferentes (DDD), disque 0 + OPERADORA + DDD +
NUMERO DESTINO + #
Ex.: 0752136521777 + #

Em ligagOes Internacionais (DDI), disque 00 + OPERADORA + Cddligo do Pais + Codligo Local (se
houver) + Telefone + #Ex: 00 15 7 100 888 9999

1.2. Capturando chamadas
Quando uma chamada é direcionada a um ramal e este estd tocando, é possivel capturar esta
chamada a partir de um outro ramal, utilizando um simples cédigo do teclado. Ha dois tipos de
codigos diferentes para captura, sendo um para quando o ramal que estiver chamando pertencer
ao mesmo grupo de ramais que o seu e outro para quando o ramal que estiver chamando néo
pertencer ao mesmo grupo. Neste segundo caso, é preciso saber o nimero do ramal que toca, para
que seja capturado diretamente.

» Capturar ligacdo de um grupo de ramais: *660 + #

» Capturar um ramal especifico: *3 + RAMAL + #

1.3. Colocar em espera (estacionamento de chamadas)

Quando desejar que uma chamada fique em espera, sem que seja derrubada, hd a opg¢éo de coloca-
la no estacionamento de chamadas. A central informara em qual espera vocé colocou a chamada.

Comando #700
Para capturé-la, basta discar 70 + (ndmero da espera).
Ex.: vocé esta conversando com uma pessoa e quer que ela espere, basta transferir para 700

Com o comando, a central ird informar a posi¢gdo 701. Para capturar essa chamada, basta discar
7017, a partir de qualquer ramal. Vale lembrar que este foi um exemplo e que o nimero da espera que
a central informa (neste caso, 707) varia de acordo com cada ligagéo.

Obs.: estacionamentos em que a numeracdo ultrapassem 1000, deve-se utilizar o comando. * +
numero estacionado.

1.4. Transferéncia de chamadas

Se vocé esta em uma chamada e deseja transferi-la para outro ramal, pressione #. Ap6s areprodugéo
da mensagem “TRANSFERENCIA”, digite o nimero do ramal para o qual deseja transferir a ligagao,
ou até mesmo um numero externo.

Veja: # + Ramal + # ou # + numero externo #

Para concluir a transferéncia, basta desligar o telefone.

1.5. Monitoramento de chamadas - sopro, sem sopro e intercalagao

Se vocé desejar ouvir uma chamada em andamento, basta que seu ramal tenha permissao e podera
ouvir ou interagir de 3 formas:

» Monitoramento apenas (somente escuta a conversa, sem ser ouvido).
Digite 7368 + Ramal.



» Monitoramento sopro (escuta a conversa e pode conversar com ramal sem que a outra pessoa
escute).

Digite 7369 + Ramal.
» Monitoramento intercalado (escuta a conversa e interage com os dois lados da chamada).
Digite 1367 + Ramal.

1.6. Outros comandos

Desviar para caixa postal

Comando: *587

Siga-me

Permite que as chamadas recebidas pelo ramal sejam desviadas para serem atendidas por outro
ramal, grupo ou para um nimero externo.

Comando: *583 e siga as orientagdes da mensagem.

Cadeado
Comando: *585 e siga as orientagdes da mensagem.

Sala de conferencia particular
Comando: *0

Intercalacédo

Alintercalagao permite que vocé entre em uma ligagdo em andamento de outro ramal. Esta facilidade
é bastante Util para ramais que precisam se comunicar com urgéncia, ndo podendo aguardar que
o outro ramal desocupe.

Comando: 7367 + Ramal

Atendimento compulsério

0 atendimento compulsério serve para quando um ramal recebe um fluxo alto de ligagdes. Ao
digitar o comando *5 o usuario do ramal ficard ouvindo musica da central, quando chegar uma
ligagao a chamada é atendimento imediatamente. E necesséria programacéo de fila e atendimento
automatico na central.

Comando: *5
Para derrubar a ligagéo corrente digite: *
Péndulo

Esta facilidade possibilita trocar a chamada corrente por outra que esteja na fila de atendimento,
sejam essas chamadas internas ou externas.

Comando: *4

Aborta transferéncia
Comando: *7

Transferéncia sem consulta
Comando: *9

Captura grupo de ramais
Comando: *660

Gravar saudagao caixa postal

Comando: *2

Nao perturbe

Comando: *582 e siga as orientagdes da mensagem.




Siga-me se nao atende
Programa a chamada para ser desviada se o ramal ndo atender apds um determinado tempo.

Comando: *584 e siga as orientagdes da mensagem.
Conferéncia a 3

Para iniciar uma conferéncia vocé deve discar para um novo ramal ou ndmero externo, apés o
atendimento, digite o comando *3.

1.7. Relatérios
Para acesso a relatérios, acesse htips.//widevoice.intelbras.com.br e entre com suas credenciais.

Com os Relatdrios é possivel ter um amplo controle das ligagdes e dos agentes que pertencem aos
GRUPOS DAC. Os relatérios mostram graficos e detalhamentos como: a quantidade de ligagdes, as
duracdes dessas ligagdes, gravacoes, etc.

Também é possivel ter um relatério completo de ligagdes dos ramais do PABX.
Acesse Relatdrios > Relatorios e uma tela, conforme a do exemplo abaixo, ird aparecer:

~ Agrupar por oraro:

Atendida 0 Nso Atendids 0 Abndn il 0 Abandans Ramsl

Ererns:

0 da Chamada: O'DAC ODISCADOR O Ambos ® PABX O CHAT OURA

A tela apresenta os pardmetros que podem ser usados como filtro para gerar o relatério desejado.
Os campos disponiveis sdo: Data e hora inicial




Data e hora final

Busca entre as datas porem por faixa de Horérios: E possivel buscar as ligages por dia especifico,
ex: Apenas dias Uteis, como de Segunda a Sexta. Ou por faixa de horarios entre as datas escolhidas.
Tipo de chamada: Saida, Entrada, ambos ou Apenas Pausa. Caso ndo selecione nenhuma opgao,
ambos seguem como padrao.

Busca por niimero: nimero do telefone a ser localizado nos registros.

Busca por ramal: nimero do ramal do agente.

Busca por ramais: é possivel selecionar varios ramais, para obter o relatério.

Busca por DDD: DDD da localidade desejada.

Busca por operador: nome e login do operador

Busca por grupo: grupo DAC desejado.

Intervalo acumulado: Intervalo acumulado entre as ligagdes.

Tronco: troncos IP da central.

Tipo de chamada: Local, Celular local, Celular DDD, DDD ou DDI.

TMS (Tempo Médio de Servigo): porcentagem e o tempo em segundos

Busca por duragao (seg.): duragdo da chamada em segundos.

Busca por status da chamada: Atendida, Nao Atendida, Abandono Fila e Abandono Ramal.
Tempo aguardo atendimento: tempo que o cliente aguardou na espera antes de ser atendido.
Busca por tempo na fila: tempo de espera para ser atendido na fila, em segundos.

Busca por tempo de pausa: tempo total de pausa dos agentes.

Classificagao de chamada: DAC, DISCADOR, AMBOS, PABX ou CHAT

Ao clicar em Consultar, uma nova janela serd aberta, com vdrias informagdes presentes. Segue
abaixo descri¢édo de cada item:

Grafico Chamadas Entrada e Saida

1,500
-
1,311
II'.. ,_;'ul

1,000 -

500 +

Quantidade de Chamadas

0- T
00:00 02:00 04:00 06:00 08:00 10:00 12:00 14:00

—®— Chamada Entrada 550 —#— Chamada Saida 1,311




0 exemplo acima demonstra a quantidade de ligagdes por horario das 00:00H as 15:00H.
Percentual dos status das ligagoes:
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Chamadas recebidas por status:

Chamadas Recebidas

Total de Chamadas 3362
Duragio Total 96:26:56
Tempo Médio de Chamadas 00:02:04
Total Chamadas Atendidas 2815
Total Chamadas Nio Atendidas 333
Total de Chamadas com Falha 1}
Total de Chamadas Ocupadas 149
Total de Chamadas Abandonadas em Fila 0
Total de Chamadas Indisponiveis 66
Tempo Total na Fila 00:00:00
Tempo Médio na Fila
Tempo Total de Aguardo para ser Atendido 03:32:32
Tempo Médio de Aguardo ao Atend. 00:00:07
Chamadas Transbordadas 0

Chamadas efetuadas por status:

Chamadas Efetuadas

Total de Chamadas 7514
Duragéo Total 111:48:34
Tempo Médio de Chamadas 00:01:35
Total Chamadas Atendidas 4269
Total Chamadas N&o Atendidas 3090
Total Chamadas com Falha 0
Total Chamadas Ocupadas 155
Tempo Total de Aguardo ao Atend. 43:46:01
Tempo Médio de Aguardo ac Atend. 00:00:21

Chamadas recebidas por horério e célculo de nivel de servigo por horario:

N At |Transb. | TME ) |Ab.Fila |Ab < (10s)

2016-09-20 07:00:00 - 2016-09-20 08:00:00 2 0 00:04:08  00:04:08
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2016-08-20 08:00:00 - 2016-08-20 10:00:00
20168-08-20 10:00:00 - 2018-08-20 11:00:00
2016-09-20 11:00:00 - 2016-09-20 12:00:00
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Notas de atendimento atribuidas pelos clientes na pesquisa de satisfagdo em chamadas de entrada:

Notas de Ligacoes de Entrada

Qtde de Notas NAO Atribuidas 2815
Qtde de Notas Atribuidas 0
Nota Media 0,00

Notas de atendimento atribuidas pelos clientes na pesquisa de satisfacdo em chamadas de saida:

Notas de Ligacoes de Saida

Qtde de Notas Nao Atribuidas 4269
Qtde de Notas Atribuidas 0
Nota Media 0,00

Ao final da tela ha uma tabela que exibe as estaticas separadas por agente. No fim de cada linha
hd uma /upa que abrird uma outra tela, que exibe o relatério detalhado de cada ligagédo do agente.
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Quantidade de Ligagdes Saida: 5
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Em Relatdrio de ligagbes, é possivel visualizar todos dados das ligagdes. Caso as ligagdes sejam
completadas normalmente, é possivel ouvir a gravagdo de cada uma delas.

No final de cada linha, estéo disponiveis os seguintes links:

# ©6 1 F

» Para download da gravacéo no formato GSM (seta azul).
» Para enviar o dudio da gravagao, para ser ouvida em um ramal, outro celular, etc.
» Para salvar o arquivo de dudio, no formato WAV.

» Para ouvir o dudio na web e inserir comentdrios @

A partir da verséo 7-5.0.3.4 é possivel ouvir o dudio da ligagao diretamente no browser e também
adicionar comentdrios num trecho especifico da ligagdo. A imagem abaixo ilustra a possibilidade.

Comentar Arquivo de Gravagao

Comentario sobre a ligagao.

. s ©
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Selecione a regido. » Play

Inicio

27
Fim
44

Comentarios

Comentario sobre a ligago.

z
ou

E possivel também analisar o log de cada chamada, clicando nos trés pontinhos (...) ao lado do
icone de gravacgao.
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212 Saida | YASB3044430 0000021 20181226 11:03:11 Atencida 000:00:20 933044430 2t




1.8. Agentes de CallCenter
Requisitos minimos para utilizagao
Requisitos para PAWeb e Ramal WebRTC

As especificagdes abaixo se referem somente se o computador for utilizado exclusivamente para
este fim. Se utilizar para outros sistemas, deve ser considerado melhor desempenho conforme
especificagdes minimas exigida dos softwares terceiros.

Computador:

» Meméria RAM minimo: 4 GB de meméria.

» CPU minimo: Dual core.

Internet:

» Velocidade de internet: 100 Kbps para cada usuério (utilizando Codec G729).
Periféricos:

» Recomendamos utilizagdo de Headset USB adequado, com microfone e fone com drivers do
fabricante.

» Fones P2 também poderao ser utilizados desde que configurados corretamente.
Navegador de internet:

» Recomendamos o Google Chrome por ser o mais utilizado do mercado e por estar em constantes
atualizagoes.

» Verifique as permissdes de utilizacdo de microfone pelo seu navegador.
» Mantenha seu navegador sempre atualizado.

Login na PAWEB

Para fazer login na PAWeb de callcenter vocé deve acessar o endereco IP de sua central seguido de
/DAC/AGENTS3. Ex.: https.//widevoice.intelbras.com.br/DAC/AGENT3

Obs.: o login deve ser feito sempre utilizando HTTPS.

voice

Logar



Operacoes na PAWEB

E possivel fazer diversas operagdes através da tela da PAWEB dependendo o nivel de acesso que o
administrador concedeu ao usuario. Indicaremos a seguir alguns possiveis comandos.

PAWeb em repouso, aguardando ligagdes

Dashboard
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PAWeb em atendimento

Dashboard

[5] LEERED @
5503 00:00:05 0 N

T e deti
0 00:00:44 000 00

Teste belocas

Tamanho da Fils:

00025 ANSWER
000000 NOANSWER
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5503 Histarico de 00:0000 NOANSWER
5503 chamadas 00:00:00 NOANSWER
5503 2022-12-2609:5214 00:00:10 ANSWER Ligar Finalizar chamada.
Caso tenha Nota
configurada cliente
serd encaminhado

Painel do operador
X/

» : ao pressionar o botao mute a pessoa com que o operador esta falando deixara de ouvir o
que o operador esta falando (disponivel somente quando em ligagdo).

» : ao pressionar o botdo de espera a pessoa com que o operadora esta falando passara
a ouvir a musica configurada para espera do grupo corrente. (Disponivel somente quando em
ligagdo)

» : ao pressionar o botdo de transferéncia serd exibido opgéo de transferéncia direta ou com

consulta no painel do operador (disponivel somente quando em ligagéo).

» °: desliga a chamada corrente.

» : botdo utilizado para implementagdes futuras (ndo tem fungdo no momento).
» : ao pressionar o botao de conferéncia.
) ~ ) .
» : ao pressionar o botdo com a imagem de um teclado, sera mostrado um teclado alfa

numérico para digitagdo/navegagdo em URA’s e etc.
» : botdo serve para selegao dos dispositivos que serdo utilizados na comunicagdo da PAWEB.

» : estatisticas para nerd’s. Mostra informagdes técnicas da chamada corrente.

» = *= :mostra as informagdes da chamada corrente (Tracert).



Transferéncia de chamadas

Existem atualmente 2 tipos de transferéncias, com consulta e sem consulta. Quando em ligagéo, o
botéo de transferéncia sera habilitado e quando pressionado serdo exibidas opg¢des de transferéncia
no painel operacional conforme imagem abaixo:

B PAWEB AGENT4 - 20

& widevoice.ntelbras

Dashboard
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Achou Caro O
° Call on Hold 00:08
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Retormsr em outro hordrio

5503
Seminteresse

Q Digite 0 Numero

 Transferencia Direta @ Transferencia Consulta

Preencha o destino onde esta descrito como Digite o nimero e em seguida pressione o botédo
Transferéncia Direta para transferir a chamada diretamente ou pressione o botédo 7ransferéncia
Consulta para transferir a chamada efetuando uma consulta antes de efetivamente transferir.



Caso vocé opte pela opcao de transferéncia com consulta, apds clicar em transferéncia Consulta
serdo apresentados novos botdes conforme imagem abaixo:

» Sendo que para completar a transferéncia vocé deve clicar em Completar Transferéncia.

& widevoiceintel

Dashboard
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Retornar em outro hordrio
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Venda concluida (o} °

 Completar Transferencia > Encerrar Transferencia

= Chamada em Andamento!
-
» Se por algum motivo ndo deseja transferir a ligacdo, vocé deve pressionar o botdo Encerrar
transferéncia e entdo vocé voltara a ligagéo anterior.

» Se vocé desejar encerrar a chamada por completo, pressione o botdo do telefone vermelho a
qualquer momento.

1.9. LGPD - Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais

Este produto faz tratamento de dados pessoais, porém a Intelbras ndo possui acesso aos dados a
partir deste produto.
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