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1) Login

O acesso a interface CTI para atendimento é feita via endereco fornecido pela sua equipe de
TI. Ela pode ser um enderec¢o IP ou um dominio.

v [H) uTech CTiweb x  + — O x

&« > C 2%  sip.utech.com.br/ctiweb/ o=l ¢ H a & = E:

Usudrio

Esqueceu sua senha?

No campo “Usudrio”, vocé deve preencher o numero do seu ramal. A “Senha” é fornecida
pela sua equipe de Tl.

O login s6 é permitido em 1 (uma) aba ou navegador por vez, para cada usuario.

Caso tente fazer login e o usuario ja esteja logado, vai haver uma notificagdo vermelha
indicando: “Usuario em uso”.

Ao fazer o login, o controle do ramal pode ser feito através do computador, conforme
opgdes a seguir.
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2) Overview

. . . .
Ao logar na interface CTI Web, o usuario vera a seguinte tela:
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As principais areas da tela do CTI Web, sao:
1. Menu
2. Softphone
3. Tela atual selecionada no menu
4. Area dos atendimentos ativos e pendentes de atendimento

2.1) Menu

Algumas das fung¢bes que sdo apresentadas no menu lateral esquerdo sé estardo
disponiveis se:

e Alicenca correspondente estiver habilitada
e O usuario tem a permissdo de acesso
Opcoes:

e Contatos: Acesso a agenda de contatos da central. Tem dois tipos de permissao:
Global, que permite salvar e acessar contatos de toda a base da central e Pessoal,
onde o usuario s6 consegue acessar seus proprios contatos.

e Agente: Permite fazer login, pausa e logoff do agente de call center, acessar
monitoracdo de filas, fazer classificacdes de chamadas, chats e e-mails.
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e Histodrico: Lista das chamadas telefénicas efetuadas e recebidas pelo ramal do
usudrio.

e Gravagoes: Lista das gravacdes das chamadas, com acesso ao dudio, comentdarios
em gravacdoes e nimero de protocolo.

e Mensagens: Lista das mensagens trocadas pelo usudrio no chat interno ou em
atendimentos de whatsapp, telegram, redes sociais e chat do site.
Emails: Lista dos e-mails recebidos e enviados, atendidos pelo agente.
Omnichannel: Jornada do cliente no contato com a empresa. Esta opcao lista todas
chamadas, chats e e-mails trocados com cada cliente.
Agenda: Agendamento de contatos, eventos e definicdes de notificacdes.
Conferéncias: Salas de videoconferéncias.
Monitoragao: Monitoracao em tempo real da aloca¢dao de ramais e agentes de call
center.

e Configuragdes: Ajustes gerais da interface web do usudrio. Pode se configurada
para ficar oculta ao usuario.

2.2) Softphone

A interface CTlI Web possui um softphone WebRTC integrado. Isto quer dizer que

vocé pode atender e fazer ligacGes e chamadas de video sem precisar instalar nenhum outro
software.

2.3) Tela atual selecionada no menu

Aqui abre a tela que o usudrio clicar no menu lateral. E nesta tela que as informagdes

serdo exibidas conforme selec¢do e vai permitir fazer atendimentos, buscar histdricos, etc.

2.4) Area dos atendimentos ativos e pendentes de atendimento

Nesta area sdo exibidas chamadas, chats e e-mails que sdo recebidos e também

guando o agente efetua contatos ativos.

Ficam listados os contatos que estdo atendidos e também sdo exibidos chats,

mensagens e e-mails que estdo em fila e sendo distribuidos para o agente.
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3) Operagao Basica do Softphone

3.1) Gerando chamadas telefonicas

Existem algumas formas de ligar para um contato. Sempre que se clicar no icone do

telefone “= em qualquer tela, a chamada é gerada utilizando a operadora fixa contratada.
No softphone, é possivel fazer uma busca pelo nome do contato, desde que ja esteja
cadastrado, e clicar no numero desjado para discar:

e
aanw

) B W ¥ 2 tomazd X -

4 N
Tomazo

© +554884237288 |

Tomazo Silva Burin

Jrigem [ 2 2013 Classificacéo
148347, 0 48984237288 7
{© +554884237288
128979 W 1172532902 ¥
2011 . o o

Outra opgdo é digitar o nimero do telefone a ser discado no campo de busca e clicar
no botdo do telefone marcado na cor verde:

o) B W '@ '2 ] 98423728 X1 W | ¥

Tomazo Silva Burin U

0 48984237288
Origem [ Classificacdo
0483478230 o
128979741 ¥
2011 e
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Ainda, é possivel digitar o niumero do telefone usando o teclado virtual conforme
figura abaixo:

Com a chamada estabelecida, a janela de controle do atendimento é exibida na area
lateral direita da interface:

A Estabelecida ~

Tomazo Silva Burin
@ L. e

tomazo@utech.com.br

®
I 00:00:10 O

2013 984237288

©O0E,

2 ha poucos segundos
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3.2) Colocando a chamada em Mudo

Para colocar a chamada em mudo, ou seja, para que o interlocutor ndao ouga o que
esta sendo dito, basta habilitar o botdo com o simbolo do microfone:

I Py
® ®

Fungao Mudo Inativa Fungao Mudo Ativa

3.3) Habilitando funcao Hold (Espera)

A fungao Hold, ou Espera, reproduz um dudio padrao para o interlocutor. Este dudio
pode ser configurado para qualquer dudio desejado ou entdo pode-se manter o audio
padrdo de fabrica. Para colocar a chamada em hold, basta habilitar:

(n) (»)
"'-\.,\____.-“' L 4

Fungdo Hold Inativa Fungao Hold Ativa

3.4) Transferéncia Cega de chamada

Na transferéncia cega a chamada é transferida incondicionalmente para o ramal de
destino. Caso nao haja atendimento ou o ramal de destino esteja ocupado, a chamada é
finalizada.

~ . . ’ —* . .
Para fazer a transferéncia cega, basta clicar no icone * , digitar o nome do contato

ou o numero desejado (ramal, fixo, celular) e clicar no icone — :
g 2011 —

Para cancelar a acdo antes de concluir a transferéncia, é sé clicar no icone X .
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3.4) Transferéncia de chamada com Consulta

Na transferéncia com consulta, o usudrio digita o niumero do ramal de destino e
aguarda até o ramal atender. Caso ele atenda, é possivel fazer a consulta se pode transferir a
chamada.

Para fazer a transferéncia com consulta, basta clicar no icone Q , digitar o nome do

contato ou o numero desejado (ramal, fixo, celular) e clicar no icone — :

e Caso a pessoa autorize a transferéncia, basta clicar no icone ~° que a chamada é
transferida;
e Caso a pessoa ndo autorize, basta finalizar a chamada de consulta, clicando no

.‘/-_\.
~ I.n.l . . .
botdo “—' da nova chamada que foi estabelecida com o ramal de destino que a
ligacdo volta para vocé.

3.5) Fazendo conferéncia a trés

Ao estar em uma ligacao, é possivel acrescentar mais um interlocutor na chamada.
Isto é chamado de conferéncia a trés. Com uma ligacdo ja em curso, basta:

Gerar uma nova chamada para um ramal ou fixo ou celular desejado, conforme
procedimento do item 3 acima. Quando a segunda chamada é gerada, a primeira entra
automaticamente em modo Hold/Espera, e o interlocutor fica ouvindo audio.

. . ~ 1] N .
Com as duas chamadas ativas, basta clicar no botdo == e os trés interlocutores
poderao ouvir e falar mitua e simultaneamente.
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4) Operacao Basica do Agente de Call Center

4.1) Fazendo login como agente

Apds fazer login na interface CTI, caso esteja operando em uma PA (posicdo de
atendimento) de call center ou omnichannel, € mandatério fazer o login como agente. Para

fazer o login, vd ao menu “Agente” e clique no botdo E Vai abrir o seguinte pop-up:

Entrar como Agente

5

@ Login Automatico

Logout
Automatico

CANCELAR LOGIN

Insira seu ID de agente e senha, fornecidos pela equip de TI.

OBS: E recomendado habilitar as opg¢des “Login Automético” e “Logout Automético”
conforme imagem acima caso vocé seja a Unica pessoa a utilizar este computador/laptop.
Estas opcOes garantem que, ao fazer Login e Logout no CTI, o agente ja seja logado e
deslogado automaticamente, evitando a necessidade de duplo login.

4.2) Entrando em pausa de atendimento

Com o agente ja logado, é possivel estabelecer uma pausa. Esta pausa garante que as
filas nas quais o agente esteja logado nao distribuam novos atendimentos para o agente. Ou
seja, ele ndo vai receber liga¢des, chats nem e-mails de filas durante a pausa.

Para habilitar a pausa, basta selecionar o botao 1 nainterface do agente e o pop-up
do motivo da pausa se abrira:
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Motivo da pausa do agente

’E:-:!r;niiwa o motivo

Almogo

Banheiro

Café

Pos Atendimento

Reunido

test 50

L _taet K1

CANCELAR  PAUSAR

O agente deve selecionar a pausa desejada e clicar no botdo “Pausar” no canto
inferior direito.

OBS 1: Caso algum colaborador gere uma chamada diretamente para o ramal do agente, a
chamada vai tocar na interface CTI. Da mesma forma, se alguém enviar um chat interno
diretamente ao CTl do agente, ele vai receber a mensagem.

OBS 2: Os motivos de pausa sdo criados pelo supervisor ou administrador e podem ser
personalizados conforme necessidade. E possivel definir um tempo mdaximo para cada pausa
inclusive é possivel que caso o tempo maximo seja extrapolado, o agente seja deslogado
automaticamente e nao consiga mais fazer login sem a permissao do supervisor.

Para sair da pausa, basta clicar no botao > gue o agente fica disponivel novamente.
4.3) Fazendo logout do agente

Ao fim do turno ou jornada, para fazer logout/logoff basta clicar no botéo\t.

OBS 1: S6 é possivel fazer logout caso o agente ndo esteja em mais nenhum atendimento de
voz, chat ou e-mail. Ou seja, é mandatério finalizar todos atendimentos antes de conseguir,
fazer logout.

OBS 2: Fechar a janela CTl do navegador nao faz logout do agente.
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Mais informagdes técnicas no Wiki da uTech:
https://wiki.utech.com.br/

Atendimento Comercial pelo Telefone/Whatsapp: (48) 3333-4840
E-mail: utech@utech.com.br

Para abertura de chamado técnico, entre em contato com seu fornecedor/instalador.

uTech Tecnologia LTDA
Todos os Direitos Reservados.
2024
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