MITEL NETWORKS

6125 ‘ Real-Time Schedule Adherence

Os supervisores necessitam de saber 0 que os agentes estdo a fazer em relacdo ao que esta agendado, de
modo a poderem identificar rapidamente os casos de nao adesao e responderem em conformidade antes que
os niveis de servico sejam sacrificados. Com um golpe de vista, os supervisores necessitam de saber quantos
agentes estao disponiveis para receber contactos, quantos agentes estdo na respectiva pausa e se esses
agentes activaram ou ndo os estados ‘Tornar Ocupado’ ou ‘N&o Interromper’.

A Resposta da Mitel Networks

0 Mitel Networks™ 6125 Real-Time Schedule Adherence é
uma aplicagdo adicional para o Mitel Networks 6120 Contact
Center Scheduling. A utilizacdo do 6125 Real-Time Schedule
Adherence e do 6120 Contact Center Scheduling permite

aos supervisores:

e Criar agendas diarias para o centro de contactos atribuindo
turnos, pausas, almocos e tarefas a cada agente com o
6120 Contact Center Scheduling

o Criar parametros de adesdo a partir de eventos agendados,
incluindo o inicio do turno, pausas, almocos, trabalhos e fim
do turno, associando-os a eventos do centro de contactos
com o0 6125 Real-Time Schedule Adherence.

5 Real-Time Schedule Adherence.

Por exemplo, 0 6125 Real-Time Schedule Adherence pode
associar o inicio do turno de um agente a um evento de “Inicio
de Sessao” no telefone Vantagens do Centro de Contactos Com
0 6125 Real-Time Schedule Adherence, os supervisores podem
assegurar que os agentes estdo a efectuar as suas tarefas
conforme agendado no 6120 Contact Center Scheduling.

0 6125 Real-Time Schedule Adherence indica rapidamente:

¢ A percentagem de agentes que aderiram as tarefas
agendadas até ao momento no dia de hoje

¢ Quais os agentes que ndo estdo a aderir a agenda

Qual dos agentes ndo esta num estado de adesao

ha mais tempo

Se os agentes se encontram nas filas de espera

correctas as horas correctas

¢ A percentagem média de adesdo do grupo
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Funcionalidade

Adesao do Agente ao Turno
Por Estado ACD

Por Tarefas Néo Telefonicas Agendadas

Ferramentas de Gestéo
Apresentacdo dos Agentes em Tempo Real

Histérico de Adeséo a Agenda

Alarmes Personalizaveis

Percentagem de Adeséo do Turno

Filtragem

Requisitos de Sistema do 6125 Real-time Schedule Adherence

Plataformas de Comunicac¢des

Mitel Networks SX-200° Lightware™ 17,
Edicdo 4 ou posterior

Mitel Networks SX-2000° Lightware

29 ou posterior

Mitel Networks 3300 Integrated
Communications Platform (ICP), todas as
versdes

> 6125 REAL-TIME SCHEDULE ADHERENCE

Descricao

Compara o turno diario de cada agente com o
respectivo estado ACD para determinar a adesao
a agenda.

Os supervisores podem definir trabalho telefonico
ou néo telefonico no 6120 Contact Center
Scheduling. Em seguida, os supervisores podem
definir parametros de ades&o para tipos de
trabalho e monitorizar a adesao a trabalho
burocratico, reunides, accées de formagao,
chamadas externas, etc.

0 6125 Real-Time Schedule Adherence apresenta o
nome, o estado actual e os eventos do turno de
cada agente numa s vista.

Os supervisores podem visualizar eventos
histéricos das agendas e turnos em tempo real
simulado. Podem também ver o fluxo de trabalho
de cada agente e a quantidade de tempo de
adesdo/ndo adesdo acumulado.

Os supervisores podem definir alarmes de limiar
para os parametros de aderéncia com base nos
respectivos niveis de tolerancia. Os eventos
mudam de cor na barra temporal para alertar
os supervisores da ocorréncia de situagoes de
nao aderéncia.

0 6125 Real-Time Schedule Adherence apresenta
uma grelha de dados que resume a percentagem
de tempo que cada agente ou grupo de agentes
adere & agenda ao longo do respectivo turno.

Quando visualizam um grupo de agentes, os
supervisores podem ordenar os agentes pelo
tempo que estes ndo aderiram a agenda ou

visualizar um subconjunto de agentes.

Servidores

Mitel Networks 6110 Contact Center
Management, Versao 4.0+

6120 Contact Center Scheduling,
Versao 4.0+

Microsoft Windows® 2000+ Server
Microsoft SQL 2000 Server
Microsoft Internet Explorer 6.0
Pentium® IV — 2,4 GHz

1 GB de RAM

30 GB de espago em disco rigido
Placa de rede

Vantagem

Os supervisores podem ver rapidamente se cada
agente estd a aderir aos parametros de turno
agendados e determinar se o nivel de servico esta
a diminuir, podendo tomar uma acgao imediata.

Os supervisores podem ver rapidamente a adesao
de um agente as tarefas atribuidas e informé-lo da
respectiva ndo adesdo.

Os supervisores podem ver rapidamente o estado
actual de cada agente.

Permite que os supervisores analisem eventos
passados e determinem o momento e o motivo em
que um agente ndo aderiu aos parametros do
respectivo turno. E possivel fornecer ac¢des de
formagao para impedir a ocorréncia de problemas
de turno semelhantes no futuro.

Os supervisores sao imediatamente notificados da
ocorréncia de situagdes de ndo adesdo que possam
resultar na reducdo do servico aos clientes,
tomando as devidas ac¢des correctivas.

Os supervisores podem controlar e fornecer
comentarios sobre o desempenho e a adeséo ao
turno de agentes individuais ou grupos de agentes,
bem como garantir que os agentes aderem aos
turnos e cumprem os padrdes de desempenho no
posto de trabalho.

Os supervisores podem ordenar a vista para
identificarem os agentes que acumularam mais
tempo de ndo aderéncia.

Estagdes de Trabalho (Opcional)

Microsoft Windows 98, 2000+ ou XP
Microsoft Internet Explorer 6.0
Pentium IIl — 350 MHz

256 MB de RAM

20 GB de espago em disco rigido
Placa de rede

América do Norte

Europa, Médio Oriente

(613) 529 2122 e Africa

1800 648 3579

Vendas: 0870 9093030
Int.: +44 (0) 1291 430 000

América Latina
(613) 592 2122
1 800 648 3579

Asia do Pacifico
Tel: +852 2508 9780
Fax: +852 2508 9232

Este DOCUMENTO E OFERECIDO A VOCE SOMENTE PARA FINS INFORMATIVOS. As informagdes contidas neste documento, tidas pela Mitel como
precisas na data de sua publicagao, estdo sujeitas a alteragdo sem prévio aviso. A Mitel ndo assume qualquer responsabilidade por erros ou omissoes

www.mitel.com

fungao das informagGes nele contidas.

eventualmente encontrados neste documento e nao tera qualquer obrigagdo em relagdo a vocé por haver tornado este documento disponivel, ou em

M MITEL (logomarca) é marca registrada da Mitel Networks Corporation. Os demais produtos e servigos sao marcas registradas de seus

1-}:1-) MITEL

respectivos titulares.
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