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1. Call Center

Este mddulo tem comambjetivo gerar chamadas automaticas para nuimeros que foram
previamente carregados de um ficheiro csv. Ele também lida com as chamadas que s&o
recebidas através de uma fila estabelecida na planta

1.1. Uso do Call Center

Para utilizar o Call Center deyeimeiro suprir algumas de suas opg¢des com os dados
necessarios. Aqui € a ordem em que eles recomendam essas entradas

1. Entrar com as informagfes dos agentes
2. Tipos de login break (se necessario).

Para as chamadas recebidas

2.1.Vocé pode carregasm ficheiro CSV contendo as informagdes dos clientes. Estas
informacdes serdo exibidas no ecrd 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 ir4d atender as chamadasamipaoha
receptive.

Para chamadas efetuadas

2.1. Criar formas que lhes servirdo para coletar informacgfes de pessoas que estédo a
chamar

2.2. Criar campanhas ativas com indicacdo dos numeros telefonicos, horario das
chamadas da campanha, e outras infor@eg que julguem necessario.

Se 0 nome esta listado acima, entdo vocé pode entrar no console de agente que é
onde sera recebida e realizada as chamadas

1.2. Servigo

Importante 0 modulo de Call Center trabalhar corretamente, vocé deve estar com 0 servigo
elastixdialer a funcionar, ele é parte do médulo. Este servigo por padrdo vem parado, mas vocé
pode iniciar o servigco com este comando

# Service elastixdialer Start



1.3. Opcobes dos Agentes

Isso nos permite inserir dados das pessoas que irdo operar o sistema, estas pessoas recebem o
nome de agentes no sistema. Cada agente deve ter atribuido a ele um numero e uma
password, para que através destes possa registar no sisepassar entdo a receber ou fazer
chamadas

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

=, Agent List
New Agent Status I Al |
Start Previous (1- 8 of 8) Next ™ End
Desconect Configure Number Name Queue Status Options
B v 100 Reynalkdo Gaibor 8000 Off Line View
— ./ 101 Jorge Fonseca 8000 Off Line View
I a 102 Henry Guerra 8000 Off Line View By repair

Desconecta um agente que estd com a sesséo ativa no console ¢

Desconect (Desconectar)
agente.

V Oagente é registado no banco de dados e no ficheiro de

Configure (Configuragéo) configuracdo do Asterisk

Indica que existe um erro com este agente e 0s erros pode
ser:
icone de erro. 1.Registados no banco de dados, mas néo no ficheiro de
configuracdo do AsteriskR.Regitado no ficheiro de configuracdo dc
asterisk, mas ndo no banco de dados

Number (NGmero) Numero atribuido ao agente. E este nimero que deve entrar no
console do agente.

Name (Nome) Nome do agente

Conectado

Status (Estado) Desconectado



Ver:Exibe informacdes sobre o agente, o agente pode ser modific
ou removido.

RepararUm agente seréa reparado, se for encontrado nas seguint
situacdes:

1.Nenhum registo no ficheiro de configuracdo do Asterisk por issc
ser retirado do banco ddados e acrescentou.

Options (Opc¢des)

2.Nenhum registo no banco de dados, neste caso, é removido do

Options (Opcdes) ficheiro de configuragéo do Asterisk.

B) Novos agentes

Para adicionar um novo agente, clique no no botdo Novo Agente. Esta acdo ird mostrar
um formulario igual ao que vocé esta vendo na figura abaixo, entre com os
seguintes campos

& New Agent

Save Cancel * Required field
Agent Number: * Name: *

Queue: * 200 Recepcion _VJ

Password: * Retype password: *

NuUmero atribuido a um agente. Noge queeste

gt NUTEEH NARETE 6o Ag=ie ) namero é a identificacdo para entrar no sistema.

Name (Nome) Nome do Agente

Password (Password) Password do Agente

Retype password (Confirmar Pawword) Confirmar a Password do Agente



¢) Ver, Editar e Excluir
Clicar em View, seremdsvados a uma ecra que exibe os dados do agente

qu View agent

Edit Delete Cancel * Required field

Agent Number: * 100 Name: * Reynaldo Gaibor

Para excluir um agente de um clique n

0 botdo Excluir. Vocé também pode alterar o
3SyaS y2 o02idn2 dgﬁxu

I NE® ha RFR2a&.1dzS LRRSY

-, Edit agent "Reynaldo Gaibor"

Apply changes Cancel * Required field
Agent Number: * 100 MName: * Reynaldo Gaibor
Password: * N Retype password: * [***

1.4. Formulérios

Esta janela penite a criacdo de formularios, que séo utilizados para coletar dados durante a
execucdo de uma campanha e fazer chamadas a partir do console do agente.

Neste menu existem duas opg¢les, a primeira opgdo € a Lista de Formulérios (Form List) e a
outra opgdo @ Desenho dos Formularios (Form List).

A) Listado de Formularios
Exibe a lista de formulérios existentes, a fim de fazer umavisi@lizacao destes,

antes de serem usados em uma campani@s dados que podem ser vistos na lista
(Form List) séo:



Form Designer E Form List
Form List
Formularios Estado | Active |
Start ~ Previous (1- 1of 1) Next [~ End
Name Description Status Options
Recolkeccion de dalos basicos Recokccion de datos basicos Active Preview
Start Previous (1- 1 of 1) Next [~ End
Name (Nome) Nome do Formulario
Description (Descri¢ao) Descricao do Formulério
Estado do Formulario;
Status (Estado) d Ativo
d Inativo
Options (Op¢odes) Preview. Exibir os campos que tem o formato em gréfico.
Para dar um Preview dos formularios
Quandovocé clicar em Preview seremos levados a um ecrd que mostra: Nome,
Descricdo e campos que contém uma forma gréfica. E importante notar que, esta
opcédo nao pode introduzir quaisquer dados
~J Form
Mame: Recoleccion de datos basicos Description: Recoleccidn de datos basicos

1. Mombre del

propietario

B) Desenho dos Formulérios
Como na opc¢ao anterior mostra a lista formularios existentes e as suas colunas, na
tabela abaixo da figura damos a explicacdo



Form Designer IE Form Designer
rorm List
Create New Form Estado | Todos :l
Start Previous (1- 2of 2) Next [~ End
Name Description Status Options
Recokccion de datos bésicos Recokccidn de datos bésicos Active View
Form 1 MM Inactive Activate
Start Previous (1- 2 of 2) Next ™~ End
Name (Nome) Nome do Formulario
Description (Descri¢do Descricao do Formulério
Estado do Formulario.
Status (Estado) d Ativo

d Inativo

View, Exibi os campos que tem o formulario bem como as

suas formas textuais. O formulario pode ser: Produzido,
Options (Opc¢des) deficientes, excluidos.

Activate, Formularios ativos, cujo o estado (status) esta

Inativo (Inactive).

Para adicionar um novo formulario
Cliquenod 2 0n2 &/ NBSFEGS bSg C2N¥ELIF NI ONRIF NI dzYy y2¢
onde vocé tera que digitar os seguintes campos

| New Form

Save Cancel * Required field

MName: Description:

New Field Add Field

Field Name: Order: *

Type: *

Typslapel i

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

Description (Descri¢éo) Uma descri¢do que indique o que foi criado



) View Form
Edit Desactivate Delets Cancel
Name: Recoleccion de datos basicos Description: Recoleccion de datos basicos
Order Field Name Type Values
1 1. Nombre del propietario Text

Os formularios podem tomar novos campos que ndo estdo especificados. Estes
campos sao adicionados a partir da secdo que diz que é um novo campo. Campos
devem ser inseridos como descrito na tabela abaixo para isto cligue em Adicionar
Campos:

Nome do Camp Nome do Campo
Ordem Ordem do Campo

Type LabelEtiqueta
Type TextCaixa de Texto
Tipo Type List. ComboBox
Type Date. Campo tipo data
Type Text Area. Ingresso do Texto por extenso

Nota: A selecéo na lista Tipo devera indicar as escolhas possiveis separados por virgula na caixa
de texto Opcoes.

Ver, Editar e Excluir
Quando clicar em View, sera levado a um ecra que mostra os campos contidos no
formulario textual.

Para desativar ou eluir um formulario faca uso @dotfes localizados no topovocé
também pode modificar o0 nome, a descricdo do formulario, vocé também pode
adicionar, editar e apagar os seus campos definidos.



) Edit Form "Recoleccion de datos basicos”

‘ r 1
; Apply changes ; Cancel ‘

Name: |Recoleccion de datos basicos Description: recoleccién de datos basicos

New Field | Add Field |

Field Name: Order: *
Type:* Type Label j
‘ Delete = Order Field Name Type Values Options
r 1 1. Nombrz del propietario Text Edit

1.5Campanhas Ativas

Neste ecrd vocé pode criaro qué&d&@ Yy KSOA R2 02Y2 GOl Yinforyidchesa ! G A DI & ¢
sobre quando e como eleai gerar uma série de chamadastomaticamente para nimeros de
telefone a sepuxado de um ficheiro csvpartir desta mesma opgao.

a) Lista de Campanhas Ativas.
Nesta opcédoé mostrada todas as campanhas ativas que foi criado no sistema. Os
dados que visualizamos aqui estd em forma de colunas é sdo explicados na tabela

abaixo da figura.

[E=] campaigns List

Creats New Campaign : Estado | Al |

Start Previous (1- 2 of 2) Next |~ End
Name Start Date Start Time End Date Timeend Reiries Trunk Queue Completed calls Average time Status Options
Campana 1 2008-02-01 15:23:00 2008-02-29 15:23:00 2 ZAP/0 7000 Active  View CSV Data
Campana2 2008-02-05 15:26:00 2008-02-14 15:26:00 3 ZAPig0 200 Inactive  Activate View CSV Data

Start Previous (1- 2 of 2) Next » End |»




Nane (Nome)
Start Date (Data de Inicio)

Start Time (Hora Inicio)

End Date (Data Final)

Time End (Hora Final)

Retries (Tentativas)

Trunk (Tronco)

Queue (Ficar na Fila)

Completed Calls
(Chamadas Completadas)

Average Time
(Tempo Médio)

Status (Estado)

Options (Op¢odes)

Nome da Campanha
Data de inicio que semncontrado a vigéncia da Campanha

Hora de inicio que sera encontrado a vigéncia da Campanha

Data Final da Campanha. Logo depois desta data ndo serdo mais
realizado chamadas, mesmo que tenha nimeros teleic
pendentes.

Hora final da chamada. Logo apos esta hora ndo sera mais realiz
chamadas, mesmo que tenha nimeros telefénicos pendentes.

Numero de tentativas das chamadas que serdo realizadas.

Tecnologia que sera utilizado para realizar as chamadas de uma
campanha.

Fila ao qual os agents esta habilitado para estd campanha

Numero de chamadas completadas.

Tempo Médio de duragdo das chamadas realizadas em uma
campanha.

Estado do Formuléario. Ativo ou Inativo

Ver. Dados da Campanha. Podemos também realizar alguns
procedimentos nesta campanha Ativa, que pode ser: Edtesativar,
Eliminar.

Ativar. Quando a campanha esta desativada.

Dados CSV. Dados no formato CSV dos formularios que foram
coletados em suas respetivas campanhas.

b) Entrada de Campanhas Ativas

Neste ecrd vocé ir4 especdr todos os dados necessarios para a criag@aima
campanha. Devemos levar em conta que sstl|ados sao importantes quandis
chamadas séo realizadas. A seguir descrevemos cada unam@e necessarioas
campanhas:



J New Campaign

Save Cancel

* Required field

Name: *

Start Dale: *

End Date: *

=

Form: *

Recoleccidn de datos basicos

Trunk: * ZAP/g0

Retries: *

Context: * from-internal

Queue: " 200 Recepcion

=]

El

Archivo de Llamadas: * I Examinar. I

[ istyie)

|| tForn s ]

B 7

— i I EEIE A D @ [EH 4 O

Script: *

Name (Nome)

Stat Date (Data de Inicio)

End Date (Data Final)

Form (Formulario)

Trunk (Tronco)

Context (Contexto)

Queue (Ficar na Fila)

Retries (Tentativas)

Nome da campanha

Data de inicio da campanha, onde a campanha estara ativa para
agentes.

Camparfia

Data de finalizagdo da campanha, onde logo apds esta data a
campanha sera fechada, ndo realizando mais chamadas. Todos (
numeros telefénicos que ficaram pedentes pode ser utilizado em
nova campanha.

Selecionar os formularios que irdo ser utilizado durante a campar
telefénica para coletar as informacdes para gestdo do Call Centel

Tronco pelo qual sera realizado as chamadas telefénicas da cam

Nome do contexto que sera utilizado na campanha. Por padréo
dzii A £ A flom¥feraalé &

Fila que foi criada para o IVR (URA) com os agentegagquesalizar a:
chamadas que estdo na campanha.

Numero de vezes que sera realizado tentativas para uma chamac
nao foi realizada com sucesso.



Ficheiro no formato CSV que contemnusneros de telefones das
pessoas que fazem parte do contelildo da campanha para qual os
agentes irdo proceder com as ligacdes.

Archivo de
Llamadas (Ficheiro de Chamac

E uma mensagem que ira guias 0os agentes no momento que esté
realizar as chamadas, Neste texto pode epia exemplo uma
obervacao sobre a pessoa que esta recebendo a campanha, ou ¢
padronizacdo de uma saudagdo com o0 nome da campanha.

Script (Texto ou Nota)

Ficheiro de chamadas

Este ficheiro de chamadas e onde devemos @los niumeros de telefones, gsiais
serdo marcadopelo Call Center para efetuar uma campanha. TambénosSivel
especificar no ficheiro mais colunas que contenha dados como nome, endereco,
identidade, etc...

Restri¢cbes dos ficheiros
- Deve ser no formato csv.

Formato basico do ficheiro de chamadas

<< [Documento nuevo] [modificado] - KEdit

Archive Editar Ir Herramientas Preferencias Ayuda

E-A" IR B Y E] =1

2893894
2892189
2231658
2447370
2244665
2213805
2568956
25638954
2568956
2445885
2158977
2564152
2123698
2787966
2235987
2568878

|INs | Linea: 16 Col: 8




Formato avancado do ficheiro de chamadas

«' [Documento nuevo] [modificado] - KEdit ) [} ¢

Archivo Editar |Ir Herramientas Preferencias Ayuda

BEEdés 99500 @A

Nombre,Direccidn
2893894, "Ana Maria. Vivar™, "Alborada—etapa XII"

> Optional Headers

Optional Columns

2568956, "Carlos Ba«rcos”, "Samanes 1 ob Vv 13"

INS [Linea: 1 Col: 18

Nota : O namero do telefone ndo tem as aspas duplas, ja os demais campos teve ser colocado as aspas
duplas. Note que os camposweem ser separados por virgyla

Visualizar, Editar e Eliminar
Ao dar umclique sobre o nome View seremos/delo a um ecra tela, onde sera
mostrado os dados da campanha.

j View Campaign

Edit H Desactivate || Delets H Cancel

Name: * Campana 1
Start Date: * 01 Feb 2008 1523
End Date: * 29 Feb 2008 15:23
Form: * | Recoleccion de datos basicos |
Trunk: * ZAPIgo
Context: * from-internal
Queue: * 7000 Ventas
Retries: * 2
Script: * Buenos Dias,
La Cuestaque usted...........cccccaiene




Para editar, desativar ou eliminar uma campanha faca uso dos botées que se encontra
naparte de cima das informac¢fe®s dados que pode ser alterads@o: Mme, Data

Inicial, Data FinalFormularios, Troncos, Contextos, Fila de EspBi@neros de
Tentativas e o Texto (Script).

) Edit Campaign "Campafa 1"
Apply changes H Cancel 1
[ .
Mame: * [Campaia 1
Start Date: * | 01 Feb 2008 15:23
End Date: * | 28 Feb 2008 15:23
| Recokccidn de datos basicos | &
>>
Form:*
=
Trunk: * ZAPIg0 =
T
Context: * [rom-internal
Queue: * 7000 Ventas ;I
)
Retries: * B
I[Style] jl[Fonl] - I[Sizal |
B USESE—EE®FFA»PQE SO
Buenos Dias,
La Cuesta que usted........cccocceurennees
Script: *




1.6. Chamadas em modo Receptivo

Nos permite a sinalar aquelas filas de @&sp que serdo destinadas paracepcdo de
chamadas em um Call Center, facilitando a realizacdo de monitorizacdo das chamadas
recebidas por um agente, para determinar quais se@gmizadas com éxito e quais ndo foram

capazes de responder.

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

==| Queue List
Select Queue Status | All :j
Start # Previous (1- 2of 2) Next I End
Name Queue Status Options
8000 Active View
™ Inactive Activate
Start Previous (1 - 2of 2) Next End

Name Queue

(Nome da Fila de Espera) Numero da Fila de Espera.

Ativa

Status (Estado) Inativa

View (Ver). Mostra as informacdes da fila de espera, nesta inforrr
podemos ter: TextdScript) . Detalhes das mensagens que os age!
realizaram como observacoes.

Inativar: Desativa uma Fila de Espera que esta no estado de Ativi
(Active).

Ativar. Ativa uma Fila de Espera que esta no estado de Inativo
(Inactive).

Options (Op¢des)

b) Selecionar uma Filde Espera
Para selecionar uma fila de espera, basta dar um clique no botéo de selecionar uma fila
de espera. Serd mostrado um formulario no qual podemos inserir 0s seguintes

campos:



] Select Queue

11 ]
Save || Cancel

Select Queue: * I 200 Recepcion =1
e =] Forn ~[ise=1 =]
B 7 U = =E = — =

= = EFEFE A D @ [F s O

Script: *

Select Queue (Selecionamafila de espera) Selecionauma fila deespera

Script (Texto) Mensagens visualizada pelogehte

b) Visualizar, Editar e Eliminar

Ao executar o clique sobre o nome View seremos legad um ecrd onde sera
mostrada os dados da fila de espera.

— | View Queue

’ Edit H Desactivate || Cancel

Queue :* 8000
Buenos Dias
Script: * Le Saluda........

Para eliminar uma fila de espera clique bmt&o eliminar. Para poder modificar os dados da
fila de esperalique no botdo Editar. O dadme pode ser modificado e o texto (Script).



1.7. Administrador de Breaks (Paradas)

9aidt 2LJen2z2 a! RYAYA &G NINMRt2 hde R8é crieNdStantede teinpol NI Rl & 0 €
predefinido em que o0s agentes ndo s&geaptivos ou que passem a sdivos, ou sejar realizar

chamadas, um bom exemptie Break, hora do almogo den agente, € muito importante os

intervalos predefiidos para, assingeterminar produtividade dos agentes e reconhecer que

foi 0 tempo que esteve ausente dall Center (Centro de Chamadas).

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



