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Principais caracteristicas Aplicacoes tipicas
e  Exibicdo dos dados sobre a performance do sistema de o (all centers
telefonia conectados para melhor tomada de decisao e  QOperadoras de telefonia

e Informagdes em tempo real e historica

e Exportacao dos bilhetes dos registros de telefonia

e Envio de notificagdes com base em gatilhos configurdveis
e Software como servigo (SaaS)

Corporagoes com alto fluxo de chamadas

Visao geral

Em cendrios onde manter a comunicagao em pleno funcionamento é essencial para o sucesso do negacio, é necessdrio
dispor de ferramentas para medir e apoiar as tomadas de decisdo relacionadas ao sistema de telefonia. Saber da efetividade das
chamadas realizadas, identificar pontos com baixo desempenho, descobrir 0 periodo onde ha alto indice de aproveitamento das
chamadas pode ser decisivo para 0 sucesso da operagao.

0 Insight! ¢ a plataforma de inteligéncia para planejamento que oferece total apoio nas tomadas de decisdo. Por conectar
todos os dados relacionados ao sistema de telefonia, permite que todo o planejamento e decisdes sejam baseados em
informacdes e indicadores criados com o objetivo de assegurar o melhor aproveitamento do sistema de telefonia. E uma
plataforma completa e robusta pronta para alto trafego de chamadas, que oferece uma visdo totalmente ampliada da operagdo. O
usuario ndo apenas conseguira medir a performance somente de uma campanha, ou de um gateway, ou de uma operadora, mas
sim, deste ecossistema por completo. E possivel analisar e obter indicadores como indice de efetividade da rede de telefonia
(NER), indice de atendimento das chamadas (ASR), tempo médio de conversagao (ACD) e tentativas de chamadas por segundo
(CAPS). Sdo informag0es que possibilitam ao administrador tomar decisoes adequadas para atingir suas metas, agregando valor
a0 seu negacio.

Todas as informagGes estao disponiveis em tempo real ou historica, possibilitando ter uma visdo comparativa de uma
operagdo em diferentes periodos.
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0 Insight! é uma plataforma SaaS (Software como Servigo) e ndo é necessario dispor de servidor para instalagao. Seu
acesso pode ser realizado de qualquer dispositivo com um navegador e acesso a Internet. A plataforma possui recursos de
seguranca para sigilo e protecao das informagoes.

Um Business Intelligence da sua telefonia

0 Insight! tem a capacidade de analise de informagoes de um BI (Business Intelligence), mas com foco na operagao de
telefonia. Através dos filtros do Insight!, é possivel isolar e visualizar a performance da operagao em pontos especificos, focando
na informagdo necessaria sobre a operacdo. Pode-se acompanhar o desempenho das chamadas por regiao geografica, por
gateways, campanhas, servicos, rede de telefonia, ou ainda por qualquer combinagdo entre eles, possibilitando o cruzamento de
informagoes detalhadas permitindo diagnosticos precisos e imediatos.

Os filtros ainda permitem fazer uma andlise mais pontual. E possivel isolar somente as chamadas com determinados
atributos, tais como: chamadas realizadas ou recebidas, que tiveram desligamento externo (operadora ou cliente), desligamento
interno (servico ou atendente), que foram desligadas pelo gateway, somente chamadas de um perfil de trafego especifico (longa
distancia ou local), entre outras. Filtros aplicados com frequéncia podem ser salvos para uma rapida utilizagao.

Mesma informacao, perspectivas diferentes
0 resultado do filtro aplicado no Insight! pode ser visualizado em diferentes perspectivas, 0 que permite o usudrio
analisar a mesma situagdo sob pontos de vista diferentes. Por exemplo, ao filtrar somente as chamadas que ndo foram
encaminhadas ao cliente final, é possivel analisar quais operadoras de telefonia tiveram maior indice de chamadas ndo
encaminhadas sob a perspectiva de redes. Com este mesmo filtro, é possivel identificar este mesmo indice, por regido. A
perspectiva de tendéncia fornece uma linha do tempo para que 0 usudrio possa acompanhar os indicadores de desempenho em
momentos diferentes.
As perspectivas auxiliam ao usudrio na identificagao de possiveis pontos de melhoria, ou ainda, identificar pontos com
falha ou que estejam apresentando baixo desempenho, permitindo otimizar a operagao.
0 insight permite analisar uma mesma situacao sob as seguintes perspectivas:
e Andlise geografica
o Avaliagdo de tendéncias
o Comparagao de desempenho (Benchmarking)
e Bilhetes
e Desempenho das redes (Operadoras)
e (Geolocalizagao das chamadas
o Perfil de trafego

Indicadores de desempenho

A plataforma possui diferentes grandezas para andlises estatisticas. Os resultados destes indicadores sdo dindmicos,
sendo exibidos conforme o filtro aplicado.

NER — Network Effectiveness Ratio (indice de Efetividade da Rede): mede a efetividade da rede de telefonia. E o
percentual das chamadas que foram encaminhadas ao destino final, ou seja, as chamadas discadas por um servigo e trafegaram
por todo o sistema de telefonia até chegar ao aparelho do cliente final. O NER mede apenas as chamadas onde o cliente final, por
algum motivo, rejeitou a chamada (ntmero ocupado, caixa postal, ndo houve atendimento) e também as chamadas atendidas.
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Taxa de falha: semelhante ao NER, porém mede o percentual das chamadas que ndo foram encaminhadas ao destino
final. As chamadas que foram rejeitadas na rede interna, gateway ou operadora de telefonia sdo contabilizadas neste indicador.

ASR — Answer Seizure Ratio (Indice de chamadas atendidas): indica o percentual de chamadas que foram atendidas.
Todas as chamadas realizadas que chegaram até o aparelho do cliente final e foram atendidas, sdo contabilizadas neste indicador.

ACD — Average Call Duration (Duragao média das chamadas): tempo médio (em segundos) de duragdo das chamadas
atendidas.

CAPS - Call Attempts Per Second (Tentativas de chamadas por segundo): mostra a quantidade de tentativas de
chamadas, por segundo, que sao realizadas no sistema. O resultado deste célculo é o total de tentativas de chamadas realizadas
em um determinado periodo, dividindo pelo mesmo periodo, em segundos. Este indicador é 0til para saber se o CAPS do sistema
de telefonia da corporacdo estd em acordo com o CAPS oferecido e suportado pela operadora de telefonia. Se o CAPS da
corporagao estiver acima do valor suportado pela operadora, por exemplo, algumas chamadas poderdo ser rejeitadas pela
operadora. Assim como um valor abaixo ao suportado pela operadora de telefonia, possibilita a corporagdo aumentar a quantidade
de chamadas realizadas, até que fique proximo ao suportado pela operadora.

Aproveitamento: indica a quantidade de chamadas que tiveram um tempo de conversagdo superior a 30 segundos.

Taxa de ocupacdo (Taxa de aproveitamento da capacidade disponivel — total): percentual de ocupagdo da capacidade
total do sistema. Por exemplo: em um cendrio com 10 circuitos (canais), a capacidade maxima de ocupacdo em 10 segundos é
de 100 segundos (10 circuitos x 10 segundos). Se durante este tempo (100 segundos), 5 circuitos forem ocupados por 5
segundos cada, o tempo total de todos 0s circuitos ocupados neste tempo somard 25 segundos, chegando a uma taxa de
ocupagdo de 25%. Este indicador possibilita saber se a infraestrutura de telefonia atende a demanda, por exemplo.

Taxa de conversagdo (Taxa de aproveitamento da capacidade disponivel — somente conversacdo): percentual de
ocupagdo da capacidade total do sistema total do sistema. E calculado da mesma forma que a taxa de ocupacdo, porém levando
em consideragao apenas o tempo de conversagao, ou seja, somente o tempo apds o atendimento da chamada.

Classificagdo de chamadas: exibe os resultados da classificagdo de chamadas informando as quantidades de chamadas
que foram desligadas por se tratarem de caixa postal, anuncio ou mensagem da operadora, entre outras classificagoes.

Envio de notificagdes com base em gatilhos configuraveis

No Insight! € possivel criar gatilhos para envio de notificagdes quando um indicador estiver fora do padrao estabelecido.
E possivel configurar o sistema de gatilhos para que quando a taxa de encaminhamento (NER) de uma operadora estd abaixo de
20%, por exemplo, ou quando a duragdo média das chamadas (ACD) de uma campanha estiver abaixo de 5 segundos, as
notificagoes sejam acionadas. Esse mecanismo auxilia o administrador a estar sempre a frente de situagoes imprevistas para
tomar as medidas necessarias antes que impactem no resultado do negaocio.

Na secdo de notificagées do Insight!, o usudrio pode filtrar por situacao, acompanhar o andamento e os detalhes de cada
notificacao. E exibido a data e hora de abertura, quando foi visualizada pelo usudrio responsdvel por resolver o caso e quando foi
resolvido. Além disso, é possivel que 0s usuarios incluam notas em cada etapa para registrar dados sobre a ocorréncia, mantendo
um historico organizado em cada notificagao.
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Facilidade e agilidade no diagnostico

Cada tentativa de conexao telefonica produz um registro de detalhe da chamada (CDR — Call Detail Record). No entanto,
estes registros muitas vezes nao sao exibidos de uma forma amigavel pelos dispositivos de telefonia, dificultando a interpretagao
das informagGes e no levantamento das causas de uma ocorréncia. O CDR é um aliado importante na andlise e diagnostico de
problemas de telefonia, pois contém diversas informagoes de cada chamada trafegada pelo sistema de telefonia.

A segdo de bilhetes do Insight! retne os registros CDR, exibindo-os de forma amigavel, com indicador do
direcionamento da chamada, ou seja, se é uma chamada realizada ou recebida, e ainda, se o desligamento ocorreu pela rede
interna ou externa. Os registros das chamadas ainda podem ser filtrados por nimero de origem e destino, tempo total da chamada
e duragao, oferecendo praticidade e agilidade na coleta de evidéncias e na analise e diagnostico de ocorréncias.

Caracteristicas e beneficios

Sistema Integracdo
e Disponibilizado em ambiente individual na nuvem e  Envio dos dados dos gateways via protocolo RADIUS
e Interface web responsiva — ajuste automatico para e  Monitoramento dos gateways e seus componentes via

visualizagdo em diversos dispositivos (computadores,
smartphones, tablets, etc.)
Preparado para operar no mercado internacional

SNMP*
Monitora gateways da linha Kmedia e KMG
Possibilidade de integragdo com outros sistemas

e  Exportacdo dos bilhetes CDR para CSV

Seguranga

e Acesso através do protocolo HTTPS

e (Controle de acesso a interface web por grupo de usudrio
o Diferentes privilégios de acesso por grupo de usuario Garantias e certificagdes

«  Possibilidade de trafego de dados por VPN e (aarantia durante a contratagdo do servigo
e Industria certificada ISO 9001

*Requer sistema de monitoramento instalado in loco na rede local do
cliente
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Exemplos de telas do sistema

Total do dia NER ASR ACD CAPS
6.753.040
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