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Sistema de roteamento 
multicanal

1. Descrição.

Adportas CCKall ACD Manager é uma solução de roteamento que gere a distribuição automática de chamadas telefônicas, e-mails, 
chats e mensagens de redes sociais entre os agentes de contact center registrados em Adportas CCKall.
Através de algoritmos de balanceamento de carga e roteamento por habilidades (skills), Adportas CCKall ACD Manager escolhe o 
agente ideal para o atendimento telefônico, e-mail, chat ou redes sociais, dando toda a versatilidade de navegação da interface web 
para agente oferecendo um atendimento eficiente e personalizado.

Em combinação com Adportas CCKall IVR Manager entregam mensagens de espera para filas virtuais, mensagens de retorno de 
chamada (callback) se as chamadas enfileiradas excedem o numero limite. Também incorpora opções de atendimento via DTMF 
para definir de forma otimizada que tipo de agente irá responder o pedido por atenção.

Cada supervisor será capaz de configurar grupos de atendimento de forma flexível e sempre obter um quadro completo do 
desempenho e atividade desses grupos e / ou de cada agente a partir da interface web de monitoramento Adportas CCKall ACD 
Manager.

Através da conexão CTI com Cisco Unified Communications Manager, os agentes e supervisores logram obter em tempo real a 
quantidade de telefonemas, e-mails, chats ou mensagens em redes sociais que se encontram em fila virtual, podendo tomar as 
decisões corretas para minimizar o tempo de espera de cada cliente.

2. Arquitetura  Adportas CCKall ACD Manager.
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3. Principais funcionalidades Adportas CCKall ACD Manager.

Adportas CCKall ACD Manager pode ser configurado por cada supervisor para utilizar dois tipos de algoritmos de distribuição:
balanceamento de carga e habilidades (skills).

3.1 Distribuição por balanceamento de carga.
Pode distribuir telefonemas, e-mails, chats ou posts de redes sociais através de algoritmos de balanceamento de carga que 
determinam qual é o agente melhor condicionado para o atendimento baseado em algoritmos, tais como:

- Most idle (encaminha a chamada para o agente com maior tempo ocioso)
- Circular (encaminha a chamada em sequência para encontrar um agente disponível)
- Top down (encaminha a chamada sempre a partir do primeiro agente designado para baixo)
- Broadcast (desvia a chamada massivamente para ser atendida pelo primeiro agente disponível)

Exemplo de balanceamento de carga em telefone:

           Tempo 1 > Tempo 2 > etc.

3.2 Distribuição por habilidades (skills).
Distribui telefonemas, e-mails, chats ou mensagens de redes sociais através de parâmetros relacionados com habilidades (skills) 
de cada agente, categorizados por níveis (0-10) nos algoritmos de distribuição do sistema. Tudo isso permite escolher o agente 
ideal com maior granularidade para responder a solicitação de atenção.
O supervisor será capaz de configurar as capacidades e níveis de cada agente a partir da interface web Adportas CCKall ACD 
Manager, tais como:

- Idioma    - Avaliação de desempenho de e-mail
- Área de Conhecimento   - Avaliação de desempenho de chat
- Capacidade de atendimento  - Avaliação de desempenho das redes sociais
- Avaliação de desempenho ao telefone

Exemplo de roteamento baseado em habilidades de um chat:
Adportas CCKall ACD Manager identifica uma petição de chat externa, mas após reconhecer que o melhor avaliado (agente) de chats 
está ocupado em uma chamada de telefone, desvia para o segundo melhor avaliado (para chats) disponível.
Isso acontece também com o roteamento por habilidades para telefone, e-mail, chat e redes sociais.
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3.3 Mensagens fora do horário de escritório.*
Quando o sistema recebe uma chamada de telefone fora do horário (configurável), a deriva para uma mensagem informando que 
está fora do horário de expediente.  

3.4 Chamada em fila virtual com mensagem em espera.*
Ao entrar telefonemas quando todos os agentes do sistema estão ocupados, essas novas chamadas recebidas vão para uma 
fila virtual. Esta fila virtual pode emitir uma mensagem em espera, mensagem de tempo de espera previsto ou qualquer outra 
mensagem de áudio específica. Uma vez que um agente treinado e bem avaliado por habilidades para esta chamada está 
desocupado, Adportas CCKall ACD Manager atribui essa chamada.

3.5 Mensagem de boas-vindas.*
Pode reproduzir mensagens de boas vindas corporativos (opcional).

3.6 Agendamento e mensagem de callback.*
Quando o número de chamadas recebidas excede o limite predefinido (configurável) Adportas CCKall ACD Manager permite 
reproduzir um áudio informando ao cliente que os grupos de atendimento estão saturados e que irão retornar a sua chamada 
assim que desocupar.

3.7 Criação de grupos de agentes de atendimento.
Adportas CCKall ACD Manager permite a criação de agentes e grupos de atendimento de forma flexível desde a interface web de 
administração. 

Novo agente:

Agentes adicionados:

* Requieren Adportas CCKall IVR Manager
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Grupos de atendimento adicionados no sistema:

Configuração de agentes nos grupos de atendimento:

3.8 Login / Logout.
Adportas CCKall ACD Manager permite que agentes realizem login / logout desde sua própria interface web ou telefone. 
Opcionalmente, o supervisor pode fazer o login / logout de um agente a partir da sua interface de supervisão (centralizada) e 
visualizar os detalhes de cada estado por agente ou grupos de atendimento.

Visão da interface web do agente mostrando o menú de estados:
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Visão da interface web de supervisão mostrando os estados dos agentes:

3.9 Fila virtual multicanal
Adportas CCKall ACD Manager enfileira todos os pedidos de assistência recebidos por cada agente, determinando a ordem de 
prioridade de chegada (balanceamento de carga ) ou pelas habilidades de cada agente (Skills) dependendo do algoritmo de 
distribuição configurado. Exibe as tarefas pendentes na janela exclusiva de fila virtual acompanhada pelo ícone correspondente 
para cada canal(chamada, e-mail, chat e redes sociais).

Visão das tarefas pendentes na interface web de agente:
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Server Adportas CCKall ACD Manager
CentOS OS Linux versão 6.0 ou superior
RedHat versão 6.0
Java versão 7 ou superior
Java JDK ou superior
Apache Tomcat versão 7 ou superior
Porta 25 para Adportas CCKall E-mail Manager
Porta 9000 para Adportas CCKall Chat Manager
Base de dados: PostgreSQL

Interface supervisor e agente
JTAPI habilitado CUCM

Acesso à rede
Criar o acesso à rede desde o servidor Adportas CCKall ACD Manager 
até Cisco Unified  Communications Manager, onde estejam registrados 
os agentes para controlar

Versão CUCM
Plataforma de comunicações unificadas Cisco Unified Communications 
Manager 8.0 ou superior

10 a 50 licenças   
CPU: Quad core ou superior
Ram: 16 GB ou mais
Disco: 500 GB ou mais

100 a 400 licenças
CPU: Hexa core ou superior
Ram: 24 GB ou mais
Disco: 1 TB ou mais

Requisitos

Visão da fila virtual desde a interface web de supervisão:

Os requisitos de hardware Adportas CCKall


