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Resumo / Objetivo

A pagina de Tabulacoées permite visualizar, cadastrar e gerenciar as classificacdes utilizadas no
atendimento de ligacdes do callcenter. Cada tabulacao define um tipo de registro que os agentes
podem aplicar apdés uma chamada, possibilitando a padronizacao e analise das interacdes.

Conteudo

Na tela de tabulacdes, o usudario tem acesso a listagem completa das classificacOes ja cadastradas,
podendo criar novas, editar ou remover as existentes. O recurso é dividido em trés &reas
principais: Dashboard, Relatdrios e Configuracao de Perguntas, cada uma atendendo a um
momento especifico da gestao das informacdes.
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Dashboard

A Dashboard de Tabulacdo apresenta um painel analitico com os resultados de uma tabulacao
especifica, permitindo avaliar o desempenho de vendas e a efetividade das interacdes dos
agentes. O objetivo é fornecer uma visdao detalhada, em forma de graficos, sobre como os
resultados estao distribuidos ao longo do tempo e entre as respostas possiveis.

.
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Abaixo, detalhamos todos os campos da interface:
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e Filtro de agentes: Lista suspensa para selecionar um agente especifico ou visualizar
todos.

e Grafico de respostas por dia: Linha do tempo mostrando a quantidade de respostas
registradas por dia.

o Grafico percentual por respostas: Barras horizontais que indicam a porcentagem de
cada resposta no periodo.

e Legenda: Identificacao de cada tipo de resposta com sua cor correspondente.

o Categoria "Outros": Respostas adicionais nao classificadas nas opc¢des principais.

Relatdrios

A pagina de Relatdrios de Tabulacao apresenta uma lista detalhada dos registros associados a
uma tabulacdo especifica, permitindo a analise individual de cada atendimento. O objetivo é
fornecer visibilidade completa sobre o histérico de chamadas, respostas, duracao e gravacoes,
facilitando auditorias, acompanhamento de performance e exportacao de dados.
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Abaixo, detalhamos todos os campos da interface:

ID: identificador Unico do registro.

Tabulacao: nome da tabulacao a qual o registro pertence.
Horario: data e hora do atendimento.

Duracao: tempo total da ligacao.

Agente: nome do operador responsavel.

Resposta: status final registrado para o atendimento.
Gravacao: botao para ouvir o dudio da chamada.
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Configuracao de Perguntas

A pagina de cadastro e edicao de perguntas da tabulacao permite definir de forma clara e
objetiva a questao que sera apresentada ao agente no momento de finalizar uma chamada. Nesta
etapa, o supervisor ou administrador pode ajustar o texto da pergunta e as opcdes de resposta que
estardao disponiveis, mantendo um padrao que facilite a classificacao das ligacdes e a analise
posterior nos relatérios.

& Editar > Tabulagdo de Vendas - Telefonia e Internet
Editar pergunta:
0 agente tentou fechar a venda ou avangar para a préxima etapa do processo

Max. 140 caratere:

Editar respostas

n, fechou a venda com sucesso.
Sim, avangou para a proxima etapa (ex.: agendamento, envio de proposta)
u fechar a venda.

olicavel (cliente recusou a oferta)

(C® Outros: (0 agente preenchera uma resposta)

FAQ — Perguntas Frequentes

1. O que é uma tabulacao no callcenter?
Tabulacao é o registro padronizado que o agente seleciona apés finalizar uma ligacao,
classificando o atendimento de acordo com critérios definidos pela operacao.

2. Para que serve a dashboard de tabulacao?
Ela oferece uma visao analitica do desempenho e da distribuicdao das respostas ao longo do tempo,
permitindo identificar padrdes, resultados e oportunidades de melhoria.

3. Posso criar novas tabulacoes?
Sim. Usudrios com permissao de supervisor ou administrador podem cadastrar novas tabulacodes e
definir as perguntas e respostas disponiveis.

4. E possivel alterar uma tabulacao existente?
Sim. A edicao pode incluir ajustes no texto da pergunta ou nas opcoes de resposta, desde que nao
comprometa a analise de dados histéricos.


https://manual.saperx.com.br/uploads/images/gallery/2025-08/cYPbUG2XrhFZ136w-image.png

5. Onde encontro o histérico detalhado das tabulacoes aplicadas?
No médulo de Relatdrios de Tabulacao, que exibe a lista de registros individuais com
informacdes como horario, duracao, agente, resposta e acesso a gravacao da chamada.

6. Posso exportar os dados das tabulacoes?
Sim. Os relatérios podem ser exportados para analise externa, auditoria ou integracao com outras
ferramentas.

7. O que significa a categoria "Outros" nos graficos?
Sao respostas registradas que nao se enquadram nas opc¢des principais definidas na tabulacao,
funcionando como um agrupamento genérico.

8. Existe limite para o numero de opcoes de resposta?
Nao existe um limite técnico rigido, mas recomenda-se manter as opcdes objetivas e claras para
facilitar a selecao pelo agente e a analise dos resultados.
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