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1. Call Center 
 
Este módulo tem como objetivo gerar chamadas automáticas para números que foram 
previamente carregados de um ficheiro csv. Ele também lida com as chamadas que são 
recebidas através de uma fila estabelecida na planta. 
 
 

1.1. Uso do Call Center 
 

Para utilizar o Call Center deve primeiro suprir algumas de suas opções com os dados 
necessários. Aqui é a ordem em que eles recomendam essas entradas. 
 

1. Entrar com as informações dos agentes. 
2. Tipos de login break (se necessário). 

 
Para as chamadas recebidas : 
2.1. Você pode carregar um ficheiro CSV contendo as informações dos clientes. Estas 
informações serão exibidas no ecrã do agente no momento em que ele estiver em 
uma campanha receptiva, e atender a uma chamada 
2.2. Selecione a fila para qual o agente irá atender as chamadas da campanha 
receptive. 
 
Para chamadas efetuadas : 
2.1. Criar formas que lhes servirão para coletar informações de pessoas que estão a 
chamar. 
2.2. Criar campanhas ativas com indicação dos números telefónicos, horário das 
chamadas da campanha, e outras informações que julguem necessário. 
Se o nome está listado acima, então você pode entrar no console de agente que é 
onde será recebida e realizada as chamadas. 

 
 
 
 
 

1.2. Serviço 
 

Importante o módulo de Call Center trabalhar corretamente, você deve estar com o serviço 
elastixdialer a funcionar, ele é parte do módulo. Este serviço por padrão vem parado, mas você 
pode iniciar o serviço com este comando: 
 

# Service elastixdialer Start 
 

 



1.3. Opções dos Agentes 
 

Isso nos permite inserir dados das pessoas que irão operar o sistema, estas pessoas recebem o 
nome de agentes no sistema. Cada agente deve ter atribuído a ele um número e uma 
password, para que através destes possa registar no sistema, e passar então a receber ou fazer 
chamadas. 
 

A) Lista dos agentes 
Exibe a lista dos agentes, com as seguintes informações: 

 

 
 
 

Desconect (Desconectar) 
Desconecta um agente que está com a sessão ativa no console do 
agente. 

Configure (Configuração) 
O agente é registado no banco de dados e no ficheiro de 
configuração do Asterisk 

Ícone de erro. 

    Indica que existe um erro com este agente e os erros podem 
ser: 
    1.Registados no banco de dados, mas não no ficheiro de 

configuração do Asterisk. 2.Registado no ficheiro de configuração do 
asterisk, mas não no banco de dados 

Number (Número) 
Número  atribuído ao agente.  É este número que deve entrar no 
console do agente. 

Name (Nome) Nome do agente 

Status (Estado) 
Conectado 
Desconectado 



Options (Opções) 

Ver: Exibe informações sobre o agente, o agente pode ser modificado 
ou removido. 
Reparar: Um agente será reparado, se for encontrado nas seguintes 
situações: 
1.Nenhum registo no ficheiro de configuração do Asterisk por isso vai 
ser retirado do banco de dados e acrescentou. 

Options (Opções) 
2.Nenhum registo no banco de dados, neste caso, é removido do 
ficheiro de configuração do Asterisk. 

 
 
 

B) Novos agentes 
Para adicionar um novo agente, clique no no botão Novo Agente. Está ação irá mostrar 
um formulário igual ao que  você esta vendo na figura abaixo, entre com os 
seguintes campos: 

 

 
 

Agent Number( Número de Agente ) 
Número atribuído a um agente. Note-se que este 
número é a identificação para entrar no sistema. 

Name (Nome) Nome do Agente 

Password (Password) 
 
 

Password do Agente 

Retype password (Confirmar Pawword) Confirmar a Password do Agente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



c) Ver, Editar e Excluir: 
Clicar em View, seremos levados a uma ecrã que exibe os dados do agente. 

 

 
 

Para excluir um agente de um clique no botão Excluir. Você também pode alterar o 
ŀƎŜƴǘŜ ƴƻ ōƻǘńƻ ά9ŘƛǘŀǊέΦ hǎ ŘŀŘƻǎ ǉǳŜ ǇƻŘŜƳ ǎŜǊ ŀƭǘŜǊŀŘƻǎ ǎńƻΥ bƻƳŜ Ŝ tŀǎǎǿƻǊŘ. 

 

 
 
 
 
 
 

1.4. Formulários 
 
Esta janela permite a criação de formulários, que são utilizados para coletar dados durante a 
execução de uma campanha e fazer chamadas a partir do console do agente. 
 
Neste menu existem duas opções, a primeira opção é a Lista de Formulários (Form List) e a 
outra opção é o Desenho dos Formulários (Form List). 
 
 

A) Listado de Formulários 
Exibe a lista de formulários existentes, a fim de fazer uma pré-visualização destes, 
antes de serem usados em uma campanha.  Os dados que podem ser vistos na lista 
(Form List) são:  
 



 
 

 

Name (Nome) Nome do Formulário 

Description (Descrição) Descrição do Formulário 

Status (Estado) 
Estado do Formulário;  
đ Ativo 
đ Inativo 

Options (Opções) Preview. Exibir os campos que tem o formato em gráfico. 

 
Para dar um Preview dos formulários: 
Quando você clicar em Preview seremos levados a um ecrã que mostra: Nome, 
Descrição e campos que contém uma forma gráfica. É importante notar que, esta 
opção não pode introduzir quaisquer dados. 
 

 
 
B) Desenho dos Formulários 
Como na opção anterior mostra a lista de formulários existentes e as suas colunas, na 
tabela abaixo da figura damos a explicação: 

 



 
 

Name (Nome) Nome do Formulário 

Description (Descrição) Descrição do Formulário 

Status (Estado) 
Estado do Formulário.   

đ Ativo 
đ Inativo 

Options (Opções) 

View, Exibi os campos que tem o formulário bem como as  
suas formas textuais. O formulário pode ser: Produzido, 
deficientes, excluídos.  
Activate, Formulários ativos, cujo o estado (status) está 
Inativo (Inactive). 

 
Para adicionar um novo formulário: 
Clique no ōƻǘńƻ ά/ǊŜŀǘŜ bŜǿ CƻǊƳέǇŀǊŀ ŎǊƛŀǊ ǳƳ ƴƻǾƻ ŦƻǊƳǳƭłǊƛƻΦ ¦Ƴ ŜŎǊń ƛǊŀ ǎǳǊƎƛǊ 
onde você terá que digitar os seguintes campos: 
 

 
 

 

Name (Nome) Nome com o qual iremos identificar os formulários 

Description (Descrição) Uma descrição que indique o que foi criado 

 



Os formulários podem tomar novos campos que não estão especificados. Estes 
campos são adicionados a partir da seção que diz que é um novo campo. Campos 
devem ser inseridos como descrito na tabela abaixo para isto clique em Adicionar 
Campos: 
 

Nome do Campo Nome do Campo 

Ordem Ordem do Campo 

Tipo 

Type Label. Etiqueta  
Type Text. Caixa de Texto  
Type List. ComboBox 
Type Date. Campo tipo data 
Type Text Area. Ingresso do Texto por extenso 

 
 
Nota: A seleção na lista Tipo deverá indicar as escolhas possíveis separados por vírgula na caixa 
de texto Opções. 

 
 

Ver, Editar e Excluir 
Quando clicar em View, será levado a um ecrã que mostra os campos contidos no 
formulário textual. 
 

 
 
Para desativar ou excluir um formulário faça uso dos botões localizados no topo.   Você 
também pode modificar o nome, a descrição do formulário, você também pode 
adicionar, editar e apagar os seus campos definidos. 

 



 
 
 
 
 
 

1.5 Campanhas Ativas  
 

Neste ecrã você pode criar o que é ŎƻƴƘŜŎƛŘƻ ŎƻƳƻ άŎŀƳǇŀƴƘŀǎ !ǘƛǾŀǎέΣ ǉǳŜ ǎńƻ informações 
sobre quando e como ele irá gerar uma série de chamadas automaticamente para números de 
telefone a ser puxado de um ficheiro csv a partir desta mesma opção. 
 

a) Lista de Campanhas Ativas. 
Nesta opção é mostrada todas as campanhas ativas que foi criado no sistema. Os 
dados que visualizamos aqui está em forma de colunas é são explicados na tabela 
abaixo da figura. 

 

 
 
 
 
 



Nane (Nome) Nome da Campanha 

Start Date (Data de Inicio) Data de inicio que será encontrado a vigência da Campanha 

Start Time (Hora Inicio) Hora de inicio que será encontrado a vigência da Campanha 

End Date (Data Final) 
Data Final da Campanha. Logo depois desta data não serão mais 
realizado chamadas, mesmo que tenha números telefónicos 
pendentes. 

Time End (Hora Final) 
Hora final da chamada. Logo apos esta hora não será mais realizado 
chamadas, mesmo que tenha números telefónicos pendentes. 

Retries (Tentativas) Número de tentativas das chamadas que serão realizadas. 

Trunk (Tronco) 
Tecnologia que será utilizado para realizar as chamadas de uma 
campanha. 

Queue (Ficar na Fila) Fila ao qual os agents está habilitado para está campanha 

Completed Calls  
(Chamadas Completadas) 

Número de chamadas completadas. 

Average Time  
(Tempo Médio) 

Tempo Médio de duração das chamadas realizadas em uma 
campanha. 

Status (Estado) Estado do Formulário.  Ativo ou Inativo 

Options (Opções) 

Ver. Dados da Campanha. Podemos também realizar alguns 
procedimentos nesta campanha Ativa, que pode ser: Editar, Desativar, 
Eliminar. 
Ativar. Quando a campanha está desativada. 
Dados  CSV.  Dados no formato  CSV dos formulários que foram 
coletados em suas respetivas campanhas. 

 
b) Entrada de Campanhas Ativas  
Neste ecrã você irá especificar todos os dados necessários para a criação de uma 
campanha. Devemos levar em conta que estes dados são importantes quando as 
chamadas são realizadas. A seguir descrevemos cada um dos campos necessário nas 
campanhas: 

 



 
 

Name (Nome) Nome da campanha 

Start Date (Data de Inicio) 
Data de inicio da campanha, onde a campanha estará ativa para os 
agentes. 
Campaña 

End Date (Data Final) 

Data de finalização da campanha, onde logo após está data a 
campanha será fechada, não realizando mais chamadas. Todos os 
números  telefónicos que ficaram pedentes pode ser utilizado em uma 
nova campanha. 

Form (Formulário) 
Selecionar os formulários que irão ser utilizado durante a campanha 
telefónica para coletar as informações para gestão do Call Center. 

Trunk (Tronco) Tronco pelo qual será realizado as chamadas telefónicas da campanha. 

Context (Contexto) 
Nome do contexto que será utilizado na campanha. Por padrão 
ǳǘƛƭƛȊŀƳƻǎ άfrom-internalέ 

Queue (Ficar na Fila) 
Fila que foi criada para o IVR (URA) com os agentes que vão realizar as 
chamadas que estão na campanha. 

Retries (Tentativas) 
Número de vezes que será realizado tentativas para uma chamada que 
não foi realizada com sucesso. 



Archivo de 
Llamadas (Ficheiro de Chamadas) 

Ficheiro no formato CSV que contem os números de telefones das  
pessoas que fazem parte do conteúdo da campanha para qual os 
agentes irão proceder com as ligações. 

Script (Texto ou Nota) 

E uma mensagem que ira guias os agentes no momento que estão a 
realizar as chamadas, Neste texto pode estar por exemplo uma 
obervação sobre a pessoa que está recebendo a campanha, ou a 
padronização de uma saudação com o nome da campanha. 

 
Ficheiro de chamadas 
Este ficheiro de chamadas e onde devemos colocar os números de telefones, os quais 
serão marcados pelo Call Center para efetuar uma  campanha. Também é possível 
especificar no ficheiro mais colunas que contenha dados como nome, endereço, 
identidade, etc... 
 
Restrições dos ficheiros 
- Deve ser no formato csv. 

 
Formato básico do ficheiro de chamadas 

 

 
 



Formato avançado do ficheiro de chamadas 

 

 
Nota : O número do telefone não tem as aspas duplas, já os demais  campos teve ser colocado as aspas 
duplas. Note que os campos devem ser separados por virgula (,). 

 
 

Visualizar, Editar e Eliminar 
Ao dar um clique sobre o nome View seremos levado a um ecrã tela, onde será 
mostrado os dados da campanha.   

 

 
 

 
 



Para editar, desativar ou eliminar uma campanha faça uso dos botões que se encontra 
na parte de cima das informações.  Os dados que pode ser alterados são: Nome, Data 
Inicial, Data Final, Formulários, Troncos, Contextos, Fila de Espera, Números de 
Tentativas e o Texto (Script). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1.6. Chamadas em modo Receptivo 
 
Nos permite a sinalar aquelas filas de espera que serão destinadas  para recepção de 
chamadas em um Call Center, facilitando a realização de monitorização das chamadas 
recebidas por um agente, para determinar quais serão realizadas com êxito e quais não foram 
capazes de responder. 
 
 
 

a) Lista de Filas de Espera 
Mostra as listas de chamadas entrantes com os seguintes dados: 
 

 
 

Name Queue 
(Nome da Fila de Espera) 

Número da Fila de Espera. 

Status (Estado) 
Ativa 
Inativa 

Options (Opções) 

View (Ver). Mostra as informações da fila de espera, nesta informação 
podemos ter: Texto (Script) . Detalhes das mensagens que os agentes 
realizaram como observações. 
Inativar: Desativa uma Fila de Espera que está no estado de Ativado 
(Active). 
Ativar. Ativa uma Fila de Espera que está no estado de Inativo 
(Inactive). 

 
b) Selecionar uma Fila de Espera 
Para selecionar uma fila de espera, basta dar um clique no botão de selecionar uma fila 
de espera. Será mostrado um formulário no qual podemos inserir os seguintes 
campos: 

 



 
Select Queue (Selecionar uma fila de espera) Selecionar uma fila de espera 

Script (Texto) Mensagens visualizada pelos Agente 

 
b) Visualizar, Editar e Eliminar 
Ao executar o clique sobre o nome View seremos levados a um ecrã onde será 
mostrada os dados da fila de espera. 

 

 
 
Para eliminar uma fila de espera clique no botão eliminar.  Para poder modificar os dados da 
fila de espera clique no botão Editar. O dado que pode ser modificado e o texto (Script). 

 



 
 
 
 
 

1.7. Administrador de Breaks (Paradas) 
 
9ǎǘł ƻǇœńƻ ά!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀŘƻǊ ŘŜ .ǊŜŀƪǎ όtŀǊŀŘŀǎύέ ǇŜrmite que você crie instantes de tempo 
predefinido em que os agentes não são receptivos ou que passem a ser ativos, ou sejar realizar 
chamadas, um bom exemplo de Break, hora do almoço de um agente, é muito importante os 
intervalos predefinidos para, assim, determinar produtividade dos agentes e reconhecer que 
foi o tempo que esteve ausente do Call Center (Centro de Chamadas). 
 

a) Lista de Breaks (Paradas) 
Mostra a lista dos Breaks (Paradas) existentes, com os seguintes dados: 

 

 
 


