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Introduccion

1 Introduccion

OpenScape Contact Media Service Dialer (CMS Dialer) es una funcion
gue permite crear y ejecutar campafias de marcacion saliente. CMS
Dialer gestiona la generacion de llamadas salientes a una lista de
clientes potenciales configurada para la campafia y emplea toda la
flexibilidad de OpenScape Contact Center para desviar las llamadas
salientes a los agentes. Las campafas pueden crearse con una lista
de clientes potenciales y configurarse para su ejecucion en un periodo
de tiempo determinado, que incluye los dias de la semana y la hora
del dia.

CMS Dialer puede integrarse con OpenScape Contact Center para
desviar las llamadas salientes a agentes humanos o virtuales (con
Speechbot). CMS Dialer también se puede integrar con OpenScape
Contact Media Service Voice Portal (CMS Voice Portal) para desviar
las llamadas a la IVR. Por tanto, las campafas sin agentes se pueden
ejecutar integrando CMS Dialer con Speechbot o con la IVR.

CMS Dialer utiliza la Deteccion de contestador automatico (DCA) para
identificar si un contestador respondié automaticamente a la llamada
al cliente (por ejemplo, mediante un buzdén de voz). En este caso, el
Marcador detecta que el intento de llamada no tuvo éxito y se puede
reiniciar.

CMS Dialer admite servicios externos de No llamar. También
proporciona un servicio interno de No llamar que se puede configurar
con una lista de nUmeros que no se deben marcar.

Actualmente, CMS Dialer admite campafias con el modo de Marcacion
progresiva. En el futuro se anadirdn mas modos, como los de
Marcacion en vista previa, Marcacién con alimentacién y Marcacidn
predictiva.
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2 Descripcion de la funcion

2.1 Marcador

CMS Dialer es una combinacién de OpenScape Contact Media Service
Dialer y uno de los siguientes componentes:

e OpenScape Contact Center

e OpenScape Contact Media Service Voice Portal para marcacion sin
agentes.

Para la ejecucion de campafias con agentes fisicos o virtuales, CMS
Dialer supervisa el estado de los agentes en OpenScape Contact
Center. Cuando los agentes se identifican como libres, se genera una
Ilamada para cada agente libre. Cuando CMS Dialer detecta que el
cliente respondié con éxito a la llamada, transfiere esta Ultima al
numero piloto de Contact Center y la llamada se desvia al agente.

Para la ejecucion de campafias sin agentes con IVR, CMS Dialer
supervisa el estado de los canales de IVR. Cuando se identifican
canales de IVR libres, se genera una llamada por cada canal libre.
Cuando CMS Dialer detecta que el cliente respondidé con éxito a la
llamada, transfiere esta Ultima al niumero piloto de la IVR y la llamada
se desvia al canal. Actualmente, el Unico soporte para IVR es CMS
Voice Portal.

Al crear una Campana, se deben definir los siguientes parametros
relacionados con el periodo de ejecucion:

e Intervalo de fechas: el primer y el Ultimo dia de la Campafia

e Intervalo de tiempo: la hora del dia en la que se ejecuta la
campanfa (los momentos de inicio y fin de la Campafa)

e Dias de la semana: los dias concretos de la semana en los que se
ejecuta la campafa.

Cuando se crea una campafia, se crea una entrada en el programa
para cada dia de ejecucion de la campana. Esto facilita el control de la
regularidad de la campafa.

Cuando una llamada a un cliente potencial no tiene éxito y no se

ha superado el nimero de intentos de llamada, el siguiente intento
tiene lugar una vez que ha pasado el intervalo de Tiempo hasta el
reintento. Segun la definicién de Tiempo hasta el reintento (fin de la
Ilamada + tiempo de reintento), existen dos posibles escenarios para
el cliente potencial:

1) Si llega el momento de reintentar la llamada y la agenda se
detiene, la llamada se anadira al conjunto de llamadas. Se volvera
a llamar al cliente potencial lo antes posible segun la siguiente
agenda.

2)Si el momento de reintentar la llamada tendra lugar en la siguiente
agenda, puede que suceda en ese periodo de tiempo. Por ejemplo,
si una llamada finaliza a las 17:00 y el tiempo hasta el reintento
supera los 1440 minutos (24 horas), también se debera afadir
al cliente potencial al conjunto de llamadas al dia siguiente a las
17:00.
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2.2 Deteccion de contestador automatico

La deteccion de contestador automatico detecta si la llamada fue
atendida por un ser humano o por un contestador automatico. Se
comprueban los siguientes parametros:

e Deteccién de silencio al responder la llamada.
e Deteccidn de silencio después de la primera intervencion.
e Deteccién de tono

Si la Deteccion de contestador automatico determina que la llamada
no fue atendida por un ser humano, se deberan tomar las siguientes
medidas:

e Desconectar la conexion.
e Incrementar la cantidad de mensajes.
e El resultado de la llamada se actualiza para informar de que la

llamada no se realiz6 satisfactoriamente, y el estado se cambia a
DCA.

2.3 No llamar

2.4 Servicio externo No llamar

El servicio No llamar se puede implementar consultando un servicio
web externo al que se puede acceder a través de una solicitud HTTP
con formato JSON para cada nueva llamada de una campafia. El
Servicio Profesional utiliza esta interfaz para implementar un conector
destinado a consultar servicios concretos de No Llamar como Griffon
(en EE. UU.) o NaomePerturbe y NaomeLigue (en Brasil).

Nota: La comunicacién entre CMS Dialer y el servicio
web de DNC se establecera a través de TLS.

Nota: Las llamadas que no se completan debido
a los servicios No llamar se afiaden al Registro
de llamadas con la resolucion Resul tado de | a
[l amada = NoLl amar .

Una API de servicio web No llamar permite que CMS Dialer acceda a
un servicio de No llamar si un nimero proporcionado se encuentra en
la lista de No llamar. El contenido del cuerpo HTTP se proporcionara
en formato JSON.

La solicitud se enviara como solicitud POST HTTP:

POST /donotcall

{
"number": "554181021119"

}
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La respuesta estara contenida en una respuesta HTTP 200 OK:

{
"number": "554181021119",
"doNotCall": true

}

Nota: Si el parametro doNotCall devuelve «verdadero»,
se indica que el numero utilizado se ha encontrado

en la lista de No llamar y no debe ser marcado por el
marcador.

No existe un mecanismo de autenticacion de clientes para este
servicio web, ya que no existe ningun riesgo relacionado con la
proteccién de datos.

2.5 Servicio integrado No llamar

Se proporcionara un servicio web nativo integrado con CMS Dialer
para ejecutar el servicio No llamar de acuerdo con un archivo .csv
cargado. El archivo .csv debe contener la lista de nimeros que no se
deben marcar.

El servicio web de DNC recibira solicitudes con niumeros de clientes
potenciales, comprobara si el nimero esta en la lista de No llamar y
devolvera una respuesta a CMS Dialer.

Nota: No se puede editar/eliminar el Servicio
integrado.
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3 Componentes de la solucion

CMS Dialer utiliza los siguientes componentes:

e OpenScape Contact Media Service (CMS), que es responsable
de:

- Crear las campanfas con su lista de clientes potenciales y
programas.

- Ejecutar las campafias llamando a los cliente potenciales
correspondientes.

— Comprobar que el nUmero no esta incluido en una lista de
Servicios No llamar y no debe marcarse.

- Detectar si la llamada fue respondida por un contestador.

- Transferir la llamada al agente cuando esta es respondida por el
cliente, no por un contestador.

— Tratar de llamar de nuevo a los clientes potenciales con los que
no se pudo contactar en los intentos anteriores de acuerdo con
el nUmero maximo de intentos.

¢ Plataforma de comunicacidon (OpenScape Voice, OpenScape
4000 y OpenScape Business), que se encarga de establecer las
llamadas salientes.

e OpenScape Contact Center, que se encarga de distribuir las
llamadas a los agentes segun los flujos de trabajo definidos en la
Estrategia de enrutamiento. El agente gestiona la Ilamada saliente
como de costumbre, a través de Agent Portal Web.

e OpenScape Contact Media Service Voice Portal, que se utiliza
para enrutar las llamadas salientes a la IVR.
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4 Infraestructura
4.1 Requisitos del sistema

4.1.1 CMS

Los requisitos del sistema para CMS son los siguientes:

Tabla 1: Requisitos del sistema para CMS

Requisito Descripcion

Procesador Intel Xeon E-2174G a 3,80 GHz
Memoria 8 GB

Disco duro HD1: 160 GB, 7200 RPM, SATA

HD2: 100 GB, 7200 RPM, SATA

Configuracion de la 1024 x 768 pixeles con color de 16 bits
pantalla
Otros Tarjeta de interfaz de red Ethernet a

1 Gbps

Nota: CMS Dialer requiere un segundo disco duro que
contendra la base de datos PostgreSQL.

Nota: CMS Dialer admite hasta 300 llamadas salientes
paralelas.

4.1.2 Servidor de OpenScape Contact Center

Se utilizaran los requisitos de especificaciones habituales para el
servidor de OpenScape Contact Center.
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5 Configuracion de componentes

OpenScape Contact Media Service debe configurarse para gestionar el
Marcador.

5.1 OpenScape Contact Media Service

Se debe disponer de una licencia de tipo Puertos de licencia de
marcador saliente para cada numero de extension utilizado para
iniciar las Ilamadas salientes.

Para obtener mas informacién sobre la configuracion del marcador de
OpenScape Contact Media Service, consulte el capitulo «Configuracién
del Marcador» del Manual de instalaciéon de Atos Unify OpenScape
Contact Media Service.

5.2 OpenScape Contact Center

OpenScape Contact Center debe configurarse para desviar las
Ilamadas del marcador saliente del modo habitual.

En el caso de los escenarios de combinacidn, se debe definir la
configuracién de OpenScape Contact Center de acuerdo con los
requisitos del cliente.

Se debe configurar un servidor de REST SDK en OpenScape Contact
Center.

5.3 Plataforma de comunicaciones

5.3.1 OpenScape Voice

10

Cada puerto del Marcador es un suscriptor SIP en OpenScape Voice.
El suscriptor SIP se puede configurar con el mismo perfil que los
suscriptores SIP de CMS Basic IVR (Call Director).
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6 Gestion del marcador

La aplicacion web Dialer Service se utiliza para gestionar las
campanfas. Se accede a ella a través de la direcciéon URL: https://
<CM5 server DN>: 9443.

Hay cuatro roles para los usuarios que pueden desempeiiar las
siguientes actividades en la aplicacion web Dialer Service:

e Maestro:

Crear/eliminar/actualizar/mostrar usuarios del Marcador.
Gestionar contrasenas.

Nota: No se han implementado las politicas de
contrasefias. El Maestro es el Unico que puede
restablecer las contrasefas de los usuarios.

Crear/eliminar/actualizar/mostrar Grupos.

Nota: Los Grupos no se eliminan, sino que se
desactivan.

- Asociar Usuarios y Grupos.
e Gestor de grupo:

- Crear/eliminar/actualizar/mostrar usuarios del Marcador para su
grupo.

Nota: El Gestor de grupo solo puede asignar a un
usuario los grupos de los que es responsable.

- Muestra la pestafia del grupo.
- Activar/desactivar grupo.
e Administrador de campafas:

Crear/eliminar/actualizar/mostrar Campafias.
Crear/eliminar/actualizar/mostrar Programas de campafa.
Iniciar y detener campafias.

- Ver el resumen de la campafia.
e Supervisor de campafas:

- Ver el resumen de la campafa.
- Ver los ajustes de la campafa.
- Ver los programas de la campainia.

6.1 Pagina de autenticacion

La pagina de autenticacién de OpenScape Contact Media Service
permite al usuario iniciar sesion y seleccionar el idioma de la
aplicacion.
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@ £0o | @ ek | @ Open | B cvs | B Diier | B Agent | @ fsenh | @ Login | & (o5cC | [l Agen | @ swD. | @ et [ oscc [ ovs BOx 4 o - x
< C A Not secure | 80.253.134.116:9443/#/login * B % 2

£ Apps @ hitps/phoenixmar.. [l WebtHome < RD . Reading lst

Contact Media Service

Figura 1: Pagina de autenticacion

Username

English Portugués

Figura 2: Idiomas disponibles

6.2 Pestaina Usuarios del marcador

Esta pestafia permite crear y gestionar las cuentas de usuario.

A31003-522B0-U100-01-7819, 09/11/2021
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<

i Apps

u n 'F 5 Dialer Service Configuration

C A Notsecure

@ https://phoenixmar...  [fl] WebHome < RD <...

master master master Master Default Dialer Group =

adm adm adm Campaign Administrator - Default Dialer Group z @

adm’ adm1 adm1 Campaign Administrator group1 z u

manager1 manager1 manager! Manager groupl = ]

master1 masterl master1 Master Default Dialer Group z u

manager11 managerl1 manager11 Manager groupt z W

manageri2 manager12 manager12 Manager aroup! z u -

80.253.134.116:9443/#/home/users/general

Gestion del marcador

User: master Logout

Figura 3: Cuentas de usuario

GGr

e Una lista de los usuarios que incluye los siguientes datos: nombre
de usuario, nombre de pila, apellidos, rol, grupo de marcador, un

icono Editar y un icono Eliminar

e El icono +Afadir usuario, que muestra una pantalla de modo con
los siguientes parametros:

&«

i Apps @ hitps://phoe:

Nombre de usuario: permite identificar al usuario en el proceso
de autenticacién.
Contrasena: la contrasena para la autenticacion del usuario.
Nombre: nombre de pila del usuario.
Apellidos: apellidos del usuario.

Rol: Supervisor de campafas, Administrador de campafias,
Gestor o Maestro.
Grupo de marcador: el grupo se puede seleccionar a través del
menu desplegable.

C A Notsecure

B WebHome < RD <,

80.253.134.116:9443/#/home/users/general

w B » &
Reading list

LI n F H Dialer Service Configuration Add User

User Name First Name [:] Dialer Groups +Add User
User Name:
Password: .
e master e S i A @
adm adm Default Dialer Group z wu
u Campaign Supervisor B
ENEE EREEE QO cempaign Administrator groupt z u
r B O Manager B
master1 master1 O Master Default Dialer Group z
group1
manager12 manager12 s Z u
groupt . = ad

Figura 4: Pantalla Afadir usuario
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e Elicono Editar, que muestra una pantalla de modo con los mismos
campos que la pantalla Afadir usuario.

<« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/users/general

i Apps @ https//phoenicmar... [] WebHome < RD <.

Edit User

User Name:

Password:

First Name:

Last Name:

Role:

Dialer Groups:

Confirm Password:

O campaign supervisor
(® Ccampaign Administrator

O manager
QO Master

Default Dialer Group v

Figura 5: Editar usuario

e El icono Eliminar, que abre una ventana de dialogo.

6.3 Pestana Grupos de marcadores

w B & 2 :
Reading list

Esta pestafia permite crear y gestionar los Grupos de marcadores,
que se utilizan para organizar los usuarios que gestionan las

campafas relacionadas.

& C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/groups/general

i Apps @ httpsi//phoenixmar..  [[l] WebHome <RD <.

U n | F '_-] Dialer Service Configuration

£

e Dialer Groups

E General
Name Description
Default Dialer Group Default Dialer Group
group? group1
groupz group2
group3 group3
FT Workshop Demo Group

Enabled

Enabled

Enabled

Enabled

Enabled

i

User: master

+Add Group

z

=z

=z

c4

B » 2

Reading list

Figura 6: Pestafa Grupos de marcadores

La pestafia Grupos de marcadores muestra la siguiente informacion:
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Gestion del marcador

e Un icono +Afadir grupo, que muestra una pantalla de modo con
los siguientes parametros:

- Nombre de grupo: este nhombre permite identificar al grupo.
- Descripcion: muestra informacién sobre el grupo.
- Activar casilla de verificacién: para activar/desactivar el grupo.

Nota: No se puede eliminar un grupo. Solo se
puede desactivar.

& 5 C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/%/home/groups/general * » 2

S Apps @ httpsi//phoenixmar... Ml WebHome < RD <., Reading list

Add Group

Name:

Description:

Enabled:

Figura 7: Pantalla Aiadir grupo
e El icono Editar, que muestra una pantalla de modo con los mismos
campos que la pantalla Afadir grupos.

& > C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/groups/general * B » 2

2 Apps @ hitps://phoenixmar... I Webkome < RD < Reading list

Edit Group

Name: group|

Enabled:

Figura 8: Editar grupos

Las siguientes reglas se aplican cuando un Grupo de marcador esta
desactivado:

e Las campafias en estado INICIADA para las que el grupo
esta desactivado no experimentan cambios. Las campafas se
ejecutaran hasta el final de todos los programas.

e Las campanfas en estado DETENIDA para las que el grupo esta
desactivado ya no pueden comenzar. En este caso, el botén
«Inicio» se desactivara.
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¢ No se pueden afiadir nuevas campafias con un grupo desactivado.

Sugerencia: elimine el grupo del menu desplegable «Grupo de
marcador» o manténgalo en color gris atenuado.

Para editar una campafia, se aplica la misma regla.

e Los usuarios de Supervisor de campafas y Administrador de
campafas no pueden iniciar sesion si todos sus grupos estan
desactivados, ya que el nUmero de grupos activados para el
usuario es cero. Si hay al menos un grupo activado para el usuario,
este podra iniciar sesion.

Nota: Los usuarios de tipo Gestor de campafas
pueden iniciar sesion incluso si no hay grupos
activados, principalmente porque tienen permiso para
activar/desactivar los grupos.

6.4 Pestaia Gestion de campanas

Esta pestafia permite crear y gestionar las campafas.

La vista principal incluye:
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Gestion del marcador

e Una lista de las campafas con los siguientes datos: Nombre,
Descripcion, Estado, Tipo, Cola, Grupo de marcador, icono
Ejecutar/detener campana, 3 puntos verticales para mas servicios.

<« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/cam paigns/general * A8 2 :
Q@ httpsy o w RD <.
unIFH Dialer Service Configuration User: adm1 v Logout
(9%
5
General
Q Hide Finished Campaigns
De d Campaigr
266 266 Stopped 0scC Default Voice Queue  groupl
27 27 Stopped 0scC Default Voice Queue  groupl
340 340 Stopped oscc Default Voice Queue  group1

crpeze 10 v 1-3/3 2

Figura 9: Lista de campaiias

Al hacer clic en el icono de los 3 puntos verticales, se muestran los
siguientes servicios: Editar campafa, Ver/editar programa, Cargar
clientes potenciales, Ver/editar clientes potenciales, Ver resumen.

<« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/general * B & 2 @
1 Apps @ hitps//phoenixmar... [l WebHome < RD < Reading list
unIFH Dialer Service Configuration User: adm1 v Logout
(99
5
General
a Hide Finished Campaigns
Type Queue Dizler Group +Add Campaign
266 266 Stopped 0scc Default Voice Queue  groupl
27 27 Stopped 0scc Default Voice Queue  groupl
340 340 Stopped 0scC Default Voice Queue  groupl
crpaze 10 v

Figura 10: Lista de servicios
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Un icono +Anadir campafa que muestra una pantalla de modo con
los siguientes parametros:

Nombre de la campafia: debe ser un nombre Unico que
identifique la campafia.

Descripcion: un campo de texto que permite afadir mas
informacion relacionada con la campania.

Grupo de marcador: el grupo al que esta asociada la campana.
Intervalo de fechas: define las fechas de inicio y fin de la
campafa.

Horas de trabajo: define el intervalo de tiempo en el que se
ejecutara la campafia.

Dias de la semana: una casilla de verificacion para cada dia de
la semana para indicar qué dias estara activa la campafia.
Numero piloto: el nimero piloto para acceder a la cola del
centro de contacto o a la IVR.

Intentos maximos: el nUmero maximo de veces que se trata de
llamar a un nimero durante la campafa.

Predefinido: 5.

Margen: de 1 a 100.

Tiempo hasta el reintento (min): indica cuantos minutos
esperara el marcador hasta tratar de marcar un niamero con el
gue se tratd de contactar sin éxito.

Predefinido: 60 minutos.

Margen: de 1 a 1440 minutos.

Tipo: las posibles opciones son OSCC e IVR. Este parametro
indica si la llamada se desviard a OSCC o a IVR.

Cola: permite seleccionar la cola de la campafia.

Nota: La cola debe ser accesible a través del
ndmero piloto

Deteccién de contestador automatico: para activar/desactivar la
Deteccién de contestador automatico.

Servicio No llamar: para elegir de una lista de servicios No
llamar configurados para su uso en la campafa.
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Gestion del marcador

o x
@ ED | @ Wet | @ Ope |[M e | [l Dial |l Age | @ [sen | @ Loo | § 05 |l Ave @ W | @ Feu [ OO [ oM BIx  + ©
& > C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/general A &
i Apps @ hitpsi//phoenixmar... [l WebHome < RD < Reading list

Add Campaign

Name:

Description:

Date Range: 9/22/2021 - 9/22/2021
Working Hours: 08:00 18:00

O sunday
Monday
Tuesday
Wednesday
Thursday
Friday

O saturday

Pilot Number:
Max Attempts:

Retry After Time (min): 60

Figura 11: Pantalla Aihadir campaia

e El icono Editar campafia, que muestra una pantalla de modo con
los siguientes campos:

- Nombre de la campafia

- Descripcion

— Grupo de marcador

- Numero piloto

- Intentos maximos

- Tiempo hasta el reintento (min)

- Tipo

- Cola de espera

- Deteccion de contestador automatico
- Servicio No llamar

Nota: Antes de cambiar los parametros, la Campana
debe detenerse.

€ > C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/general -4 » &

B Apps @ hitps//phoenivmar.. I Webkome < RD <. Reading list

Edit Campaign

Name:
Description:

Dialer Group: group!

Pilot Number: 554181022110

Max Attempts:

Retry After Time (min):

Type: ® oscc O wr

Queue: Default Voice Queue

Answer Machine
Detection:

Do-Not-Call Service: Embedded Service

Figura 12: Editar Campana
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Gestion del marcador

e Icono Ver/editar programa, que muestra una pestana horizontal
con el siguiente contenido:

- Una lista de Programas, con los siguientes datos: Fecha, Hora
de inicio, Hora de fin, Estado.

Los posibles valores para los estados son:

- No esta en ejecucion: el programa se ha detenido
manualmente o se ha agotado el tiempo.

- En ejecucion: el programa se esta ejecutando.

- Finalizado: el programa ya se ha ejecutado.

- No llamar FdS: el programa no se esta ejecutando porque la
funcion No llamar esta fuera de servicio.

- Icono Editar todos los programas, que permite cambiar las
horas de inicio y fin de la campafia para los dias restantes.

Nota: Para poder editar los programas, la
campafa debe detenerse.

Nota: Solo se cambiaran el programa del dia
actual y las entradas de los futuros programas.

- Botdn Anadir nuevo programa, que permite afiadir un nuevo
programa para la campafia.

Nota: Solo se puede afiadir un programa por dia.

€« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/schedule * B w2
HE Apps @ hitpsi/phoenicmar. [l WebHome < RD <., Readinglist
UNIFY Dialer service Configuration User: adm1 v Logout

M

Genera Schedule: 266

8/12/21 08:00 GMT-3 18:00 GMT-3 Not Running Z w

Figura 13: Afadir nuevo programa
e Cargar clientes potenciales: se abrira una pantalla de navegacion
de Windows para que el usuario seleccione el archivo que contiene
los clientes potenciales. Si se selecciona un archivo valido, el
contenido se cargara en la base de datos del Marcador. El archivo
debe ser de tipo .csv y contener el Nombre y el NUmero de
teléfono separados por comas, como en el siguiente ejemplo:

Maria Rodriguez, 554183015031

A31003-522B0-U100-01-7819, 09/11/2021
20 OpenScape Contact Media Service Dialer V11, User Guide



Gestion del marcador

Juan Pérez, 554183015023

Nota: Los clientes potenciales solo se pueden cargar
en una Campafa si esta se interrumpe.

€ Open X - o
" @ W | @res [Roxc Mv Mix + -}
A |« dats s certificates » v O Search certificates
Organize v New folder =~ O @ - ist
A Name - Datz medfied Type
= y
I o
§ 30 Objects Brasov £/2021 11:06 AM Filefold
openfire 937202 v Filefold
s
2. Local Disk (G
= System Reservec
Local Disk (E:
= Local Disk (E) Queve d Camg
= j Mdata.devlan)
o Network vle > Default Voice Queue  group1
Femme[[ ] [Miceslt el CommaSepra ©
Cancel Default Voice Queue  group1
340 340 stopped osce Default Voice Queue  groupi

Figura 14: Cargar clientes potenciales
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Gestion del marcador

e Ver/editar clientes potenciales: se presenta una lista de clientes
potenciales no ejecutados con los siguientes campos:

22

Numero de teléfono

Descripcion

Nombre

Intento de llamada: la cantidad de veces que el marcador traté
de contactar con el nimero del cliente potencial durante la
campafa.

Estado: el estado del Ultimo intento de marcar el nUmero
durante la campafia.

Los posibles valores para el estado son:

- SIN_LLAMAR: no se ha llamado aun a este nimero.

- EXITO: se llamé a este nimero, el cliente respondid la
lamada y esta fue transferida a un agente.

- FALLO: la llamada no se completé.

- OCUPADO: el numero estaba ocupado.

- RECHAZO: el cliente rechazo la llamada.

- DCA: la Deteccidon de contestador automatico detectd que la
llamada fue respondida por un contestador automatico.

- SERVICIO_NO_DISPONIBLE_TEMPORALMENTE: la llamada
no se completd debido a la falta de disponibilidad del
servicio. Por ejemplo, la linea saliente esta fuera de servicio.

- NO_LLAMAR: este numero esta incluido en una lista de No
llamar y no se debe llamar al mismo.

- DESCONOCIDO: la llamada no se realizé correctamente por
otro motivo.

<« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/leads * B » 2

H Apps @ httpsi/phoenixmar.. [l Webbome < RD <.. Reading st

Genera Leads: 266

Call to offer a car
Maria Silva : 554183015023 0 Not Called z
insurance renewal.

-

. Ask the customer about .
Roberto Souza e aceident 55418301503 0 Not Called =

cergege 10 -

Figura 15: Ver/editar clientes potenciales

Al seleccionar un cliente potencial y hacer clic en el icono
Editar cliente potencial, se abre una pantalla de modo con
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Gestion del marcador

los siguientes parametros: Nombre, Descripcion y Nimero de
teléfono.

Nota: Antes de cambiar los parametros de una
Campafia, esta debe detenerse.

& > C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/cam paigns/leads * B & &

i Apps @ httpsi/phoenixmar... I WebHome < RD <. Reading list

Figura 16: Editar Cliente potencial
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Gestion del marcador

e \er resumen: se abrird una pantalla de modo con un resumen del
estado actual de la campafa. Se mostraran los siguientes datos:

- Zona de campaia:

- Nombre de la campafa
- Descripcion
- Numero piloto
- Intentos maximos
- Tiempo hasta el reintento (min)
- Estado: en ejecucidn o detenida.
- Tipo: OSCC o IVR
- Grupo de marcador
- Descripcion del marcador
— Zona de clientes potenciales:

- Numero total de clientes potenciales: niumero total de
clientes potenciales en la campafia.

- Sin llamar: ndmero de clientes potenciales a los que adn no
se ha llamado.

- Exito: nimero de clientes potenciales a los que se llamé
correctamente.

- Rechazo: numero de clientes potenciales que se rechazaron.

- Ocupado: numero de clientes potenciales que estaban
ocupados.

- Desconocido: nimero de clientes potenciales cuyo estado se
desconoce.

<« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/general * B » 2

H Apps @ httpsi/phoenixmar.. || Webbome < RD <.. Reading list

u n F'_-’ BIEIEES Summary: 266

[ |
| CampaIgl  compoizn ~

General Name: 266 Description: 266

Pilot Number: 554181022110 Queue: Defait Voice Queue

Q

State: Stopped Type: OSCC

Name +Add Campaign

458 Leads ~ >

27 Total Number of Leads: 2

Not Called:

Figura 17: Ver resumen
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Mantenimiento
CMS Dialer

7 Mantenimiento

7.1 CMS Dialer

Los registros de CMS se pueden descargar a través de Sistema ->
pestafia Diagndstico.
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