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1. Descricao.

Adportas CCKall Quality Manager é um gestor de qualidade de servico (QoS) que permite controlar os indices de contactabilidade dos
grupos de atencdo dentro do ambiente de um contact center, dando a op¢ao de realizar agdes proativas e corretivas a partir dos
dados obtidos das ferramentas de monitoramento do sistema, como sdo relatérios comparativos por skills (capacidades de cada
agente ou grupos de atengdo), paineis indicadores divididos em KPIs (indicadores de desempenho), assim como os niveis de QoS
em chamadas telefonicas, e-mails, chats e posts nas redes sociais dos agentes logados no contact center IP Adportas CCKall.

Através dos arquivos CDR (registro dos detalhes da chamada) extrafdos via FTP desde Cisco CUCM (Cisco Unified Communications
Manager), Adportas CCKall Quality Manager entrega estatisticas da QoS em tempo real das chamadas telefénicas atendidas. Assim
mesmo gera alertas no caso do encontrar limites ultrapassados nos KP/s de um determinado grupo de ateng¢ao ou por individuo
(agente) permitindo exportar esse arquivo a Excel.

Adportas CCKall Quality Manager integra-se opcionalmente com o gravador de voz e video Adportas RecKall, sistema que grava e
armazena os arquivos por multi CODEC otimizando o armazenamento em disco rigido, pasta compartilhada ou storage externo.
Desde a interface web para supervisor podem ser realizadas buscas de gravacées atraves de filtros como: AN/ contraparte, ramal,
tipo de chamada (entrada ou safda), data, duragdo e metadados.

2. Arquitetura do Adportas CCKall Quality Manager.
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3. Principais funcionalidades do Adportas CCKall Quality Manager.
3.1 Indicadores de qualidade.
Indicam a quantidade de chamadas telefénicas, e-mails, chats e posts nas redes sociais recebidos, respondidos, nao respondidos,
transferidos e abandonados.

3.2 Dashboards.
Na interface web para supervisor existem uma serie de paineis indicadores (dashboards) com informacao em tempo real dos KP/s
de cada agente e dos grupos de atendimento separado por canal (telefone, e-mail, chat, redes).

Dashboard de monitoramento multicanal desde a interface para supervisor Adportas CCKall.

Interface web supervisor na opcao do dashboard em tempo real dividido por canal.
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Interface web supervisor indicadores separados por KPIs.

R, Quantidade de chamadas e
mensagens perdidos.

J Quantidade de chamadas e
mensagens recebidos.

1~ Quantidade de chamadas e
mensagens de nova safda.

Porcentagem de chamadas
atendidas em relacdo & somatéria
das chamadas perdidas e atendidas.

Média dos toques no telefone do
agente.

Média do tempo do agente no
telefone.

3.3 Alertas para limite de KPIs sobrepassados.
Gera alertas visuais na interface do supervisor para KPIs excedidos de agentes ou grupos de atendimento que sobrepassem os
limites configurados e assim poder corregir 0s erros.

3.4 Relatérios.
Gera relatérios completos da atividade no sistema como : horarios de login / logout dos agentes, horarios de almogo/intervalo, e
variados indicadores de chamadas e-mails, chats e redes exportaveis a formato Excel ou PDF.

Relatério do login / logout e arquivo Excel.
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Relatério de dados de chamadas telefénicas de grupo de atencdo e arquivo Excel.

Vista dos relatérios consolidados para supervisao.
* Indicadores de supervisao:
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- Indicadores das chamadas:

3.5 Gravacdo de voz e video.
Adportas RecKall ¢ um sistema de gravacdo de voz e video que permite gravar chamadas telefénicas de entrada ou saida; em
modalidade permanente ou sob demanda (on-demand)).

Através de um programa instalado no computador de cada agente, Adportas RecKall grava a tela no decorrer do atendimento,
armazenando ambos arquivos em sincronia, permitindo a sua posterior reproduc¢do desde a interface web de agente ou do
supervisor.

Adportas RecKall pode ser configurado para realizar gravac8es em tres modalidades de captura diferentes:
Active Recording (BiB/SIP TRUNK)

Passive Recording (Port Span)

Active Recording Skype for Business.

Visao Adportas RecKall na interface web do supervisor.
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3.6 Pesquisa pés atencao.
A pesquisa pds atenc¢do pode ser configurada em tipo de perguntas e respostas permitindo que os supervisores obtenham uma
visdo real da satisfacdo do cliente em relagdo ao atendimento através de relatérios em formato Excel para analise interno.

Requisitos

Servidor Adportas CCKall Quality Manager Servidor Adportas RecKall

Plataforma de telefonfa /P CISCO 4.1 ou superior. Modelos de telefones Cisco IP que suportem Built in Bridge (B-I-B).
Configuracdo do envio dos CDR por FTP ao servidor. SIP TRUNK configurado para Active Recording. (Se for o caso)

Criar usuario CT/ com capacidade de controle dos telefones a serem Configurar no CUCM modalidade Active Recording para os telefones a
monitorados com CT7/ habilitado. serem gravados.

Acesso de rede para o servidor Adportas QM ao Cisco CUCM. Telefones configurados em Codecs G.729 ou G.711.

Port Span configurado. (Se for o caso)
Interface web supervisor

JTAPI habilitado no Cisco CUCM.

Os requisitos de hardware Adportas CCKall

10 a 50 licengas 100 a 400 licencas

CPU: Quad core ou superior CPU: Hexa core ou superior
Ram: 16 GB ou mais Ram: 24 GB ou mais

Disco: 500 GB ou mais Disco: 1 TB ou mais

Carmen Farifia #6669, Fone: (+562) 2413 45 00 P
7640557 Vitacura, Fax: (+56 2) 2413 45 01

Santiago, Chile. www.adportas.com
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