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2 - SISTEMA HPS
2.1 - É o sistema disponibilizado pelo Banco do Nordeste para a que o atendente possa efetuar e receber ligações;

2.1.1 - Para acessar o sistema, o atendente insere seu login de 3 dígitos, sua respectiva senha, o número do ramal do telefone e o código verificador:
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2.1.2 - O campo "status do serviço" deverá ser preenchido como "DISPONÍVEL" quando o atendente for receptivo ou "OCUPADO" quando o atendente for ativo.
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2.1.3 - A opção marcada sempre será voz e após o preenchimento desses campos, o atendente clica em "FAZER LOGON".
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2.1.4 - A tela a seguir irá aparecer, com o número do ID do atendente, ramal do telefone e todas as opções de chamada.
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2.1.4.1 - BOTÃO DE STATUS: neste botão, o atendente pode modificar seu status para "DISPONÍVEL", "OCUPADO" ou "PAUSA". "DISPONÍVEL" é o status dos atendentes que recebem ligações, ou seja, estão disponíveis para atender o cliente. "OCUPADO" é o status dos atendentes que efetuam as ligações. "PAUSA" é o status que é inserido quando o atendente precisa se ausentar por algum motivo de sua posição de atendimento.
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2.1.4.1.1 - PAUSA: Para escolher a pausa, o atendente irá clicar na opção "PAUSA" do "BOTÃO DE STATUS". Ao clicar nesta opção, irá aparecer uma tela para o atendente escolher a pausa. Após a escolha, o colaborador clica em "OK".
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2.1.4.1.2 - Após clicar em "OK", o sistema começa a contar o tempo de pausa com um cronômetro que aparece na tela. Para encerrar a pausa, clica-se em "CANC. PAUSA".
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OBS.: Para poder escolher a opção "PAUSA", o status do atendente deverá estar "DISPONÍVEL", além disso, todas as vezes que a pausa for encerrada, também ficará com o status "DISPONÍVEL". Portanto, para os atendentes do ativo, que realizam ligações, eles precisam mudar o status de "OCUPADO" para "DISPONÍVEL" e depois "PAUSA". O contrário também acontece, quando se cancela a pausa fica "DISPONÍVEL" e o atendente muda para "OCUPADO" manualmente.
2.1.4.2.3 - Quando a chamada está ocorrendo, o sistema mostra qual telefone e fila a ligação entrou. No atendimento receptivo, os atendentes copiam o telefone apresentado para registrar nos respectivos programas (Clarify, planilha de boletos).
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2.1.4.2 - DESLIGAR A LIGAÇÃO (DESCONEXÃO) - esse botão funciona quando o atendente está em chamada e precisa encerrar a ligação.
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2.1.4.3 - RETER A LIGAÇÃO - Clicando no botão a esquerda, este botão mudará a aparência para o ícone de "proibido" (direita), o atendente retêm a ligação e enquanto a chamada estiver em retenção, o cliente irá ouvir a música em espera. Quando o atendente quiser encerrar a retenção, clicará no botão do ícone de "proibido", a retenção será desfeita e o ícone voltará a aparência original.
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2.1.4.4 - INTERNAL HELP: Durante uma chamada, o atendente poderá solicitar ajuda do supervisor ou de um outro agente através do botão abaixo. A janela de "AJUDA INTERNA" irá aparecer com os agentes disponíveis a se falar, clicamos no botão do "telefone verde" para realizar a ligação interna.
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2.1.4.5 - TRANSFERÊNCIA - Nesta opção, os agentes podem transferir a ligação para um atendente específico, para uma fila de atendimento, para o fluxo da URA (Unidade de Resposta Audível) ou para um ramal específico.
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2.1.4.5.1 - Para transferir para um agente específico, clica-se no botão de transferência, na aba "ATENDENTE" aparecerão todos os atendentes disponíveis no momento e podemos escolher um a se transferir. Para realizar a transferência, clica-se no ícone do "telefone verde" ao lado do número do ID.
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2.1.4.5.2 - Para transferir para uma fila de atendimento, clica-se no botão de transferência, na aba "FILA" e escolhemos a fila de atendimento a ser transferida a ligação. Para realizar a transferência, clica-se no ícone da "seta verde" ao lado do nome da fila.
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2.1.4.5.3 - Para transferir para o fluxo da URA, clica-se no botão de transferência, na aba "URA" e escolhemos o fluxo da URA a ser transferida a ligação. Para realizar a transferência, clica-se no ícone da "seta verde" ao lado do fluxo desejado.
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2.1.4.5.4 - Para transferir para um telefone específico, clica-se no botão de transferência, na aba "TELEFONE", inserimos o telefone a qual queremos transferir e clicamos em "OK", mas para esta opção funcionar, o atendente que está usando o telefone que será transferida a ligação terá que estar disponível.
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OBS.: Quando realizamos transferência para a URA ou para um telefone específico, temos os tipos de transferência para escolher. Quando o atendente escolhe "TRANSF. CONCLUÍDA" o atendente só será liberado da chamada após a transferência ser completada, já quando ele escolhe "LIB. TRANSF." ele já poderá realizar ou receber chamadas, mesmo sem a completa transferência da ligação.
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2.1.4.6 - CHAMADA MANUAL - Nesta opção, o atendente poderá realizar chamada. Após clicar, a janela "CHAMAR MANUALMENTE" irá aparecer, o atendente insere o número desejado e clica no botão verde para realizar a ligação.
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2.1.4.7 - CHAMADA INTERNA -  Nesta opção, o atendente poderá ligar para outro atendente pertencente ao Call Center. Para efetuar a chamada, é necessário que o agente que efetuará a chamada esteja com o estado “OCUPADO” e o agente recebedor esteja com o estado “DISPONÍVEL”. 
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2.1.4.8 - CONFERÊNCIA - Nesta opção, o atendente pode realizar conferência.

2.1.4.8.1 - O agente, com o status "OCUPADO", realiza uma ligação e depois a retêm, em seguida entra em contato com a outra pessoa que pretende realizar a conferência.

2.1.4.8.2 - Em seguida, o atendente clica na opção de transferência (que seu ícone é um relógio) e a conferência é iniciada.
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2.1.5 - Para realizar a desconexão, o atendente irá clicar na opção de "SAIR" no canto superior direito da tela.
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2.1.5.1 - Ao clicar nesta opção, o sistema solicita que o atendente informe o motivo da desconexão, com uma janela parecida com a janela de pausa. 
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2.1.5.2 - Após selecionar o motivo do logout, o atendente clica em "OK" e o sistema irá deslogar, voltando para a tela de login.
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2.2 - Para a otimização do tempo, o Sistema HPS funciona também com atalhos no teclado, que podem ser verificados na aba "CONFIG." e na opção "PARÂMETROS". Após escolher esta opção, o sistema apresentará a aba "PARÂMETROS" com todos os atalhos que podem ser utilizados. 
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Os principais atalhos usados pelos atendentes são:

· Ctrl+M = Chamada manual

· Ctrl+H = Encerrar chamada

· Ctrl+I = Status disponível

· Ctrl+Z = Escolher a pausa

· Ctrl+B = Status ocupado
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