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Coral Data Monitor

Software de monitoragdo de Call Centers baseados em PABX Coral, para monitorar a utilizagdo dos recursos de uma
central telefonica (agentes, troncos, grupos, etc). A ferramenta possui telas para monitoragdo, relatdrios e telas de
administracdo. As telas de monitoragdo e relatérios foram desenvolvidos para funcionar em ambiente WEB,
dispensando a instalacdo de softwares cliente nas maquinas dos usudrios.

Telas de Monitoracao

Monitoracao de grupos DAC

E possivel monitorar um grupo especifico ou todos os agentes simultaneamente. Apds a selecéio do grupo, todas as
acdes dos agentes pertinentes serdo exibidas através de tabelas e graficos conforme a tela abaixo. Também sdo
apresentadas informacdes sobre a fila e abandono.

/3 Monitoracdo de Call Center Coral - Microsoft Internet Explorer i [m] ]
Ele Edit View Favorites Tools  Help ‘ ,','
ek - ) - |ﬂ @ 7;\1 ‘ /- ) search j\:* Favorices @ Media {64 ‘ - .",'_ -
1001-Receptivo 1002-1002 1003-1003 1004-1004
Grupo 1003 - 1003
| Romal [ Agente [ status [ Telefone [ Tempo |
2511 Agente 01 Falando em outro grupo - 1001 344
2512  Agente 02 Falando em outro grupo - 1001 0:42
2513 2513 - N/I Falando Entrante 01145823254 0:39
2516 2516 - M1 Falando Sainte 322
2518 2518 -Mf1 Pausa 4:06
2521 2521 - MfT Falando em outro grupo - 1001 2:41
2522 2522 - NfI Chamando 01140385772 0:10
Chamanda Fila
Falando em outro grupo Qtd, Chamadas: 1 Tempo Médio (s): 0:07
Falando Entrante Maior Tempo (s): 0:07 Menar Tempa (s5): 0:07
Falando Interna
Falandn Sainte Chamadas Abandonadas desde as 08:00.
M Live Qtd. Chamadas: 5 Tempo Meadio {(s): 0:21
| | Ocupado Maior Tempo (s): 1:10 Menor Tempo (5] 0:01
Pausa
@ [T [epotemet 4

A tabela de agentes, permite monitorar os seguintes dados:

Ramal: Nimero do Ramal utilizado pelo agente.

Agente: Codigo utilizado pelo agente para efetuar login no grupo. Caso este codigo venha a ser vinculado na
tela de cadastro de agentes, o nome do agente serd exibido.

Status: Situac@o atual do Agente.

Telefone: Para algumas das situagdes (falando entrante e falando interno) exibimos o nimero do telefone com
o qual o agente estd falando.

Tempo: Duracdo do status atual.

Grupos: Caso seja selecionada a op¢ao de monitoragdo de todos os agentes, nesta coluna serd exibido em
quais grupos o agente efetuou login.

As situagdes que sdo monitoradas sdo:

Falando entrante: Indica que o agente estd atendendo uma chamada externa dentro de um grupo DAC. Nesta
situagdo € exibido o niimero externo.

Falando sainte: Indica que o agente efetuou uma chamada externa. Neste caso ndo € exibido o niimero
discado pelo agente.
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e Falando Interno: Indica que o agente efetuou uma chamada interna. Nesta situacio, o nimero do ramal
chamado € exibido.

e Falando em outro grupo: Esta situacio indica que o agente estd logado em dois ou mais grupos, € no
momento, estd falando em outro grupo e néo no grupo que estd sendo monitorado naquele momento. E exibido
o cédigo do grupo chamado.

e Livre: O agente estd pronto para a proxima chamada.

®  Ocupado: O telefone estd fora do gancho.

e Chamando: O telefone estd chamando. E considerado Fila o tempo em que o telefone chama e a chamada nio
¢ atendida.

e Pausa: O agente estd em Pausa

Monitoracao de Troncos

E possivel monitorar os troncos de um grupo especifico ou todos os troncos do sistema. ApGs a selecdo do grupo, a tela
sinalizard sempre que um tronco for ocupado ou liberado. A tela € composta de um grafico que apresenta a relacio entre
troncos ocupados e livres. O usudrio também podera visualizar a lista com todos os troncos ocupados, com a indicacio
do tempo de ocupacdo de cada tronco, permitindo verificar se existe algum tronco preso.

Ocupagio de Tronces

O Troncos Ocupados
B Troncos Livres

Relatorios

O sistema disponibiliza dois tipos de relatério: Web e personalizados em Excel. Em ambos os casos, os dados dos
relatdrios sdo os mesmos, listados abaixo, contudo o Excel permitird que o usudrio altere a disposi¢do dos campos e crie
novos graficos personalizados, dentre outros recursos.
e Abandono
o Quantidade de Chamadas
o Estatisticas
o Dias e Hordrios de pico

o Quantidade de Chamadas
o Estatisticas
o Dias e Hordrios de Pico

e QOcupagio de Agentes
o Tempo médio de atendimento
o Relatério de Login e Pausa
o Estatisticas

®  Ocupagio de Troncos
o Ocupacio de troncos por periodo de tempo
o Estatisticas

® Relatérios Atendimento
o Quantidade de chamadas atendidas
o Tempo médio de atendimento
o Tempo médio de fila
o Hordrios de Picos

e Relatdrio de Freqiiéncia de Status

Relatério de utilizagdo
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o Para troncos e agentes, o sistema apresenta a taxa média de ocupacdo dentro de um periodo solicitado,
como mostra o grafico seguinte.
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Administracao
Para administragdo o CDM disponibiliza o seguinte conjunto de telas:
e (Cadastro de Grupos DAC
o Ao ativar o sistema, os grupos DAC sdo detectados automaticamente de acordo com o trafego
telefonico. Quando detectado automaticamente, o grupo mantém como descri¢cdo o nimero do grupo,
na tela de cadastro de grupos € possivel dar um nome ao grupo e definir o nome do supervisor deste
grupo.
o Os grupos também podem ser previamente cadastrados.
e (Cadastro de Agentes
o Ao ativar o sistema, os agentes sdo detectados automaticamente de acordo com o trafego telefonico.
Quando detectado automaticamente, o agente mantém como nome (nos relatérios e monitoragio) o
cédigo utilizado para efetuar login no grupo, na tela de cadastro de agentes € possivel definir o nome
do agente.
o Os agentes podem ser cadastrados previamente.
e (Cadastro de Grupos de Troncos
o Permite cadastrar grupos de troncos e associar troncos a estes grupos. Os grupos de troncos néo sao
detectados automaticamente.
e  (Cadastro de Troncos
o Ao ativar o sistema, o estado dos troncos serd detectado e cadastrado automaticamente. No cadastro
de troncos € possivel cadastrar um intervalo de troncos previamente e definir se ele estd ativo ou nio,
assim como associa-lo a um ou mais grupos.
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Requisitos
e 1 Servidor de Coleta ( Para Coleta de Eventos do APDL )
o Pentium 1Ghz
512MB Ram
1 portas seriais
Placa de Rede
Modem (Opcional, para administragdo remota)
PC Anywhere (Opcional, para administragdo remota)
o  Windows 2000 Professional ou superior
e ] Servidor de Coleta ( Para Coleta de bilhetes da RMI)
o Pentium 1Ghz
256MB Ram
1 portas seriais
Placa de Rede
Modem (Opcional, para administragdo remota)
PC Anywhere (Opcional, para administragdo remota)
o  Windows 2000 Professional ou superior
e 1 Servidor SQL
o Pentium 2Ghz
o 512MB Ram
o Placade Rede
o SQL Server 7.0 ou superior
e | Servidor Web
o Windows 2000 ou superior com IIS instalado
o Pentium 2Ghz
o 256MB Ram
o Placade Rede

O O O O O

O O O O O

A tela de monitoracdo ficard disponivel em um servidor Web, o que dispensa a aquisi¢do de uma maquina dedicada
para isso. O tnico requisito para visualizagao desta tela, € ter instalado na madquina o JVM (Java Virtual Machine) e
estar na mesma rede do servidor WEB
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