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Introducao

1 Introducao

O OpenScape Contact Media Service Dialer (CMS Dialer) é um recurso
gue permite criar e executar campanhas de discagem de saida. O
CMS Dialer gerencia a geragdao de chamadas de saida para uma

lista de oportunidades configurada para a campanha e utiliza toda a
flexibilidade do OpenScape Contact Center para rotear as chamadas
de saida aos agentes. As campanhas podem ser criadas com uma
lista de oportunidades e configuradas para a sua execugao em um
periodo de tempo especifico, que inclui dias da semana e horas do
dia.

O CMS Dialer pode ser integrado com o OpenScape Contact Center
para encaminhar chamadas de saida para agentes humanos ou
agentes virtuais (com Speechbot). O CMS Dialer também pode ser
integrado com o OpenScape Contact Media Service Voice Portal
(CMS Voice Portal) para encaminhar as chamadas para o IVR. Assim,
campanhas sem agentes podem ser executadas integrando o CMS
Dialer com o Speechbot ou com o IVR.

O CMS Dialer utiliza a deteccdo automatica de maquina (AMD) para
identificar se a chamada ao cliente foi atendida automaticamente por
uma maquina (por exemplo, correio de voz). Neste caso, o Discador
detecta que a tentativa de chamada ndo foi bem-sucedida e pode ser
reinicializada.

O CMS Dialer é compativel com servicos externos de Do-Not-Call.
Também oferece um servico interno de Do-Not-Call que pode ser
configurado com uma lista de nimeros que ndao devem ser discados.

Atualmente, o CMS Dialer apoia campanhas com o modo de Discagem
Progressiva. Outros modos, como Preview Dialing, Power Dialing e
Predictive Dialing, serdao adicionados no futuro.
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2 Descricao da funcao

2.1 Discador

O CMS Dialer é uma combinacdo entre o OpenScape Contact Media
Service Dialer e um dos seguintes componentes:

e O OpenScape Contact Center

e O OpenScape Contact Media Service Voice Portal para discagem
sem agentes.

Para executar campanhas com agentes fisicos ou virtuais, o CMS
Dialer monitora o estado dos agentes no OpenScape Contact Center.
Quando os agentes sdo identificados como livres, uma chamada é
gerada para cada agente livre. Quando o CMS Dialer detecta que

a chamada foi atendida com sucesso pelo cliente, ele transfere a
chamada para o nimero piloto do Contact Center e a chamada é
roteada para o agente.

Para executar campanhas sem agentes com o IVR, o CMS Dialer
monitora o estado dos canais do IVR. Quando sao identificados canais
livres de IVR, uma chamada é gerada para cada canal livre. Quando
o CMS Dialer detecta que a chamada foi atendida com sucesso pelo
cliente, ele transfere a chamada para o nimero piloto do IVR e a
chamada é encaminhada para o canal. Atualmente, o Unico suporte
para IVR é o CMS Voice Portal.

Quando uma Campanha é criada, os seguintes parametros
relacionados com o periodo de execucdo devem ser definidos:

e Faixa de datas: o primeiro e o ultimo dia para a Campanha.

e Faixa de tempo: hora do dia em que a campanha é executada
(ponto no tempo para inicio e fim da Campanha).

e Dias da semana: dias especificos da semana em que a campanha
tem lugar.

Quando uma campanha é criada, uma entrada no cronograma é
gerada para cada dia em que a campanha sera realizada. Isto facilita
o controle da regularidade da campanha.

Quando uma chamada para uma oportunidade nao for bem-sucedida
e o numero de tentativas para a chamada nao tiver sido excedido, a
proxima tentativa ocorrera uma vez passado o intervalo de retorno
apos a chamada. Com base na definigdo retorno apds a chamada (fim
da chamada + tempo de tentativa), ha dois cenarios possiveis para a
oportunidade:

1) Se chegar o momento de tentar novamente e o programador
for interrompido, a chamada serd acrescentada ao pool. A
oportunidade sera novamente chamada o mais rapido possivel,
para o proximo programador.

2) Se o tempo para tentar novamente sé chegar na proxima
programacao, isso pode acontecer nesse periodo de tempo. Por
exemplo, se uma chamada finalizar as 17h00 e a tentativa for
depois de 1.440 minutos (24 horas), a oportunidade deve ser
adicionada ao pool no dia seguinte também as 17h00.
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Deteccdo de secretaria eletrénica

2.2 Deteccao de secretaria eletronica

2.3 Do-Not-Call

A Detecgao de Secretaria Eletronica detecta se a chamada foi
atendida por um ser humano ou por uma secretaria eletrénica. Os
seguintes parametros serdo verificados:

e Detecgdo de siléncio na captura.
e Detecgdo de siléncio apos a primeira fala.
e Deteccao de tono

Se a Deteccdo de Secretaria Eletronica identificar que a chamada ndo
foi atendida por um humano, as seguintes acoes devem ser tomadas:

e A chamada é desconectada.
e O numero de tentativas € incrementado.

¢ O resultado da chamada é atualizado para informar que a chamada
nado foi bem sucedida, e o estado é definido como AMD.

2.4 Servico externo Do-Not-Call

O servigo Do-Not-Call pode ser implantado consultando um servigo
web externo que pode ser acessado através de uma solicitagdo HTTP
formatada como JSON para cada nova chamada em uma campanha.
O Servigo Profissional usa esta interface para implementar um
conector para consultar servicos especificos de Do-Not-Call como
Griffon (nos EUA) ou NaomePerturbe e Naomeligue (no Brasil).

Nota: A comunicacdo entre o CMS Dialer e o DNC Web
Service deve ser estabelecida sobre o TLS.

Nota: As chamadas que nao sdao completadas por
causa dos servicos Do-not-Call sdo adicionadas ao
Registro de Chamada com a resolugdo Cal |l Result =
DoNot Cal I .

Uma API de Servico Web Do-Not-Call permite ao CMS Dialer acessar
um servico Do-Not-Call se um nimero fornecido estiver presente na
lista Do-Not-Call. O contelido do corpo HTTP deve ser fornecido no
formato JSON.

A solicitacdo sera enviada como solicitagdo HTTP POST:

POST /donotcall

{
"number": "554181021119"

}
A resposta estara contida em uma resposta HTTP 2000K:

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

}

Nota: Se o parametro do DoNotCall retornar "true",
indicard que o numero passado foi encontrado na lista
Do-Not-Call e que nao deve ser chamado pelo discador.

Nao existe um mecanismo de autenticacdo do cliente para este
servico web, uma vez que nao ha risco de protecdo de dados.

2.5 Servico Do-Not-Call incorporado

Um servico web nativo incorporado sera fornecido com o CMS Dialer
para executar o servigco Do-Not-Call baseado em um arquivo .csv
carregado. O arquivo .csv incluird a lista de nUmeros que nao devem
ser discados.

O Servigco Web DNC recebera solicitagdes com numeros de
oportunidades, verificara se o numero esta na lista Do-Not-Call e
devolvera uma resposta ao CMS Dialer.

Nota: N&o é possivel editar/remover o servigo
incorporado.
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3 Componentes da solucao

CMS Dialer utiliza os seguintes componentes:

OpenScape Contact Media Service (CMS) que é responsavel
por:

- Criar as campanhas com sua lista de oportunidades e
cronograma.

- Executar as campanhas ligando para os nimeros de
oportunidades correspondentes.

- Verificar se o nimero ndo estd incluido em uma lista de servigos
Do-Not-Call e ndo deve ser discado.

- Detectar se a chamada foi atendida por uma secretaria
eletrbnica.

- Transferir a chamada para o agente quando a chamada é
atendida pelo cliente, ndo por uma secretaria eletronica.

- Tentar chamar novamente os contatos que nao tiveram sucesso
nas tentativas anteriores de acordo com o nimero maximo de
tentativas.

Plataforma de comunicacao (OpenScape Voice, OpenScape

4000 e OpenScape Business) responsavel por estabelecer as

chamadas de saida.

OpenScape Contact Center responsavel por distribuir as

chamadas aos agentes de acordo com os fluxos de trabalho

definidos na Estratégia de Roteamento. O agente gerencia a

chamada de saida como é habitual, através do Agent Portal Web.

OpenScape Contact Media Service Voice Portal é utilizado

para rotear as chamadas de saida para o IVR.
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4 Infraestrutura
4.1 Requisitos do sistema

4.1.1 CMS

Os requisitos do sistema para CMS sdo os seguintes:

Tabela 1: Requisitos do sistema para CMS

Requisito Descricao
Processador Intel Xeon E-2174G 3.80GHz
Memoria 8 GB
Disco rigido HD1: 160 GB, 7200 RPM, SATA
HD2: 100 GB, 7200 RPM, SATA
Configuragdes da tela 1024 x 768 pixels com cor de 16 bits
Outros Placa de interface de rede Ethernet de 1
Gbps

Nota: O CMS Dialer requer um segundo disco rigido
gue contera o banco de dados PostgreSQL.

Nota: O CMS Dialer é compativel com até 300
chamadas paralelas de saida.

4.1.2 Servidor do OpenScape Contact Center

Devem ser utilizados os requisitos normais de especificacdo para o
servidor do OpenScape Contact Center.
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5 Configuracao dos componentes

O OpenScape Contact Media Service deve ser configurado para
gerenciar o Discador.

5.1 OpenScape Contact Media Service

Uma licenca do tipo Outbound Dialer License Ports deve estar
disponivel para cada numero de extensao utilizada para iniciar as
chamadas de saida.

Para obter mais informacgdes sobre a configuracdo do OpenScape
Contact Media Service Dialer, consulte o Atos Unify OpenScape
Contact Media Service, Guia de Instalacdo, capitulo "Configuragao do
Discador".

5.2 OpenScape Contact Center

O OpenScape Contact Center deve ser configurado para rotear as
chamadas discadas de saida como é normal.

Para cenarios combinados, a configuracdo do OpenScape Contact
Center deve ser definida de acordo com as exigéncias do cliente.

Um servidor REST SDK deve ser configurado no OpenScape Contact
Center.

5.3 Plataforma de comunicacao

5.3.1 OpenScape Voice

10

Cada porta de discagem é um Assinante SIP no OpenScape Voice.
O Assinante SIP pode ser configurado com o mesmo perfil que o
Assinantes SIP CMS Basic IVR (Call Director).
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6 Gerenciamento de discagem
O Dialer Service Web Application € utilizado para gerenciar as
campanhas. E acessado via URL: https:// <CM5 server DN>: 9443.

Ha quatro fungdes para os usuarios que podem realizar as seguintes
atividades no Dialer Service Web Application:

e Mestre:

Criar/remover/atualizar/exibir usuarios do Discador.
Gerenciar senhas.

Nota: As politicas de senhas ndo séo
implementadas. Somente o Mestre pode redefinir
as senhas para os usuarios.

Criar/remover/atualizar/exibir grupos.

Nota: Os grupos nao sdao removidos, mas
desabilitados.

- Usuarios e grupos associados.
e Gestor de Grupo:

- Criar/remover/atualizar/exibir usuarios do Discador para o seu
grupo.

Nota: O Gestor de Grupo s6 pode atribuir a
um usuario os grupos pelos quais ele/ela é
responsavel.

- Exibir a aba do grupo.
- Habilitar/Desabilitar grupo.
e Administrador de campanha:

Criar/remover/atualizar/exibir campanhas.
Criar/remover/atualizar/exibir os horarios da campanha.
- Iniciar e interromper campanhas.
- Visualizar o resumo da campanha.
e Supervisor de campanha:

- Visualizar o resumo da campanha.
- Visualizar as configuragbes da campanha.
- Visualizar os horarios das campanhas.

6.1 Pagina de autenticacao

A pagina de autenticagcdo do OpenScape Contact Media Service
permite que o usuario faca login e selecione o idioma do aplicativo.
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Gerenciamento de discagem
Aba Usuarios do Discador

@ £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 autenticacdo

Username

English Portugués

Figura 2: Opgoes de idioma

6.2 Aba Usuarios do Discador

Esta aba permite criar e gerenciar as contas dos usuarios.
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&« G A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/users/general T » 2
i Apps @ httpsi//phoenixmar..  [l] WebHome < RD <. Reading list
LI n | F '_-J Dialer Service Configuration User: master

User Name First Name Last Name. Role Dialer Groups +Add User

master master master Master Default Dialer Group =

adm adm adm Campaign Administrator Default Dialer Group = u

adm’ adm1 adm1 Campaign Administrator group1 z u

manager1 manager1 manager! Manager groupl  u

master1 master1 master1 Master Default Dialer Group z ¥

manager11 managerl1 manager11 Manager groupt z W

manager12 manager12 manager!2 Manager groupt Z u ©

Figura 3: Contas de usuario

GGr

e Uma lista de usuarios que contera os seguintes dados: nome de
usuario, nome, sobrenome, fungdo, grupo de discagem, icone
Editar e icone Remover

¢ O icone +Adicionar usuario exibe uma janela modal com os
seguintes parametros:

- Nome de usuario: identifica o usuario no processo de
autenticagao.

- Senha: a senha para a autenticagdo do usuario.

- Nome: nome do usuario.

- Sobrenome: sobrenome do usuario.

- Fungdo: Supervisor de campanha, Administrador de campanha,
Gerente ou Mestre.

- Grupo de Discagem: o grupo pode ser selecionado através do
menu suspenso.

&« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/homefusers/general 4 » 2
i Apps @ hitps//phoenixmar... [l] WebHome < RD < Reading list
Add User
—
(@ Campaign Supervisor
O Campaign Administrator
Role: O Manager

O Master
Dialer Groups: Select Dizler Group(s) V'

Figura 4: Adicionar tela de usuario
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e O icone Editar exibe uma janela modal com os mesmos campos

gue a janela Adicionar usuario.

€& > C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/users/general

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

Edit User

User Name:
Password:
Confirm Password:
First Name:

Last Name:

Role:

Dialer Groups:

O campaign supervisor
(® Ccampaign Administrator

O manager
QO Master

Default Dialer Group v

Figura 5: Editar Usuario

¢ O icone Remover abre uma janela de diadlogo.

6.3 Aba Grupos de Discagem

w B & 2
[ Reading list

Esta aba permite criar e gerenciar os grupos de discagem, utilizados
para organizar os usuarios que administram as campanhas

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

£

. 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

w

User: master

+Add Group

z

=z

=z

c4

B » 2

Reading list

Figura 6: Aba Grupos de Discagem

A aba Grupos de Discagem exibe as seguintes informagdes:
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e Um icone de grupo +Adicionar, que apresenta uma janela modal
com os seguintes parametros:

- Nome do grupo: este nome identifica o grupo.
- Descrigao: exibe detalhes sobre o grupo.
- Habilitar caixa de selegao: para habilitar/desabilitar o grupo.

Nota: Um grupo ndo pode ser removido. Ele so
pode ser desativado.

& 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: Adicionar tela de grupo

¢ O icone Editar, que exibe uma janela modal com os mesmos
campos que a tela Adicionar 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:

Description:

Enabled:

Figura 8: Editar grupos

As seguintes regras sdo aplicadas quando um Grupo de Discagem é
desativado:

e As campanhas no estado STARTED, para as quais o grupo esta
desativado, permanecem inalteradas. As campanhas ocorrerdo até
o final de todos os horarios.

e As campanhas no estado STOPPED, para as quais o grupo esta
desativado, ndo tém mais permissao para comegar. Neste caso, o
botdo "Start" deve ser desativado.
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e N3ao é possivel acrescentar novas campanhas com um grupo
desativado.

Sugestdo: remover o grupo do "Grupo de discagem" suspenso ou
manté-lo cinzento.

A mesma regra € aplicada para a edigdo de uma campanha.

e Os usuarios do Supervisor e Administrador da Campanha néo
serao capazes de fazer login se todos os seus grupos estdo
desativados, porque o numero de grupos habilitados para o
usuario € zero. Se pelo menos um grupo estiver habilitado para
esse usuario, o usuario tera permissdo para fazer login.

Nota: Um usuario Administrador de Campanha
tem permissao para fazer login mesmo que nenhum
grupo esteja habilitado, principalmente porque um
Administrador de Campanha tem permissao para
habilitar/desabilitar grupos.

6.4 Aba Gestao de Campanhas

Esta aba permite criar e gerenciar as campanhas.
A vista principal contém:

e Uma lista das campanhas que inclui os seguintes dados: Nome,
Descricao, Estado, Tipo, Fila de espera, Grupo de Discagem, Icone
da Campanha Iniciar/Parar, 3 pontos verticais para mais servigos.

& C A Notsecure | 80.253,134,116:9443/#/home/campaigns/genera * B & 2

Hoapps @ heps/iphosnicmar, [ WebHome < RD < Reading st

u n l F 9 Dialer Service Configuration

>
4

General

a Hide Finished Campaigns

266 266 Stopped 0sCC Default voice Queue group1

27 27 Stopped 0sCC Default voice Queue group1

340 340 Stopped oscc Default voice Queue  groupl

rozze 10

Figura 9: Lista de campanhas

Ao clicar no icone dos 3 pontos verticais, serdo exibidos
0s seguintes servigos: Editar campanha, Visualizar/Editar
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programacdo, Upload de oportunidades, Visualizar/Editar
oportunidades, Visualizar resumo.

<« C A Notsecure | 80.253.134.116:9443/#/home/campaigns/general # A » & @
H Apps @ https//phoenicmar.. [ WebHome < RD < Reading st
UNIFY Dbialer service configuration User: adm1 v Logout
x
kS
General
a Hid d Cam
T +Add Campaign
266 266 Stopped 0scC Default Voice Queue  groupl
27 27 Stopped 0scC Default Voice Queue  group!
340 340 Stopped 0scC Default Voice Queue  group!
page 10 -

Figura 10: Lista de servigos
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Um icone de campanha +Adicionar que exibe uma janela modal
com os seguintes parametros:

Nome da campanha: deve ser um nome Unico que identifique a
campanha.

Descricdo: campo de texto que permite adicionar mais detalhes
relacionados com a campanha.

Grupo de Discagem: grupo ao qual a campanha estd associada.
Faixa de datas: definir a data inicial e a data final da campanha.

Horas de trabalho: define o intervalo de tempo em que a
campanha sera executada.

Dias da semana: caixa de selecao para cada dia da semana
indicando em que dias a campanha estara ativa.

NUmero piloto: o nimero piloto para acessar a fila do centro de
contato ou o IVR.

Tentativas maximas: nidmero maximo de vezes que um ndmero
é tentado na campanha.

Padrdo: 5.

Faixa: 1 a 100.
Tentativa apds o tempo (min): indica quantos minutos o
discador vai aguardar até tentar discar um nimero que falhou.

Padrdo: 60 minutos.

Faixa: 1 a 1.440 minutos.

Tipo: as opgdes possiveis sao OSCC e IVR. Este parametro
indica se a chamada sera encaminhada para OSCC ou para IVR.

Fila: selecione a fila que devera participar da campanha.

Nota: A fila deve ser acessivel através do niimero
do piloto

Deteccao de secretaria eletronica: para ativar/desativar a
Deteccao de secretaria eletronica.

Servigo Do-not-Call: para escolher de uma lista de servigo Do-
not-Call configurado a ser utilizado na campanha.
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Gerenciamento de discagem
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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: Adicionar tela da campanha

¢ O icone Editar Campanha exibe uma janela modal com os
seguintes campos:

- Nome da campanha

- Descricao

- Grupo de Discagem

- Numero piloto

- Tentativas maximas

- Tentativa apos o tempo (min)

- Tipo

- Fila

- Deteccgdo de secretaria eletronica
- Servico Do-Not-Call

Nota: Uma Campanha deve ser interrompida antes
de modificar os parametros.

€ > 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 Campanha
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Gerenciamento de discagem

e O icone Visualizar/Editar Programacdo exibe uma aba horizontal
com o seguinte conteldo:

- Uma lista de Agendamentos com os seguintes dados: Data,
Horario inicial, Horario final, Estado.

Os valores possiveis para os estados sdo:

- Nao funcionando: a programacao foi interrompida
manualmente ou estd sem tempo.

- Em execucgdo: a programacdo esta sendo executada.

- Concluido: a programacao ja foi executada.

- Do Not Call O0S: a programacao nao esta sendo executada
porque a fungdo Do-Not-Call esta fora de servigo.

- Editar todos os icones de programacdo, que permite alterar o
horario inicial e final da campanha para os dias restantes.

Nota: A campanha deve ser interrompida para
permitir a edicdo dos horarios.

Nota: Somente a programacao para o dia atual,
bem como as entradas da programacao futura,
serdo alteradas.

- Adicionar novo botdo de programacao, que permite acrescentar
uma nova programagao na campanha.

Nota: So é possivel acrescentar um horario por

€« 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

Figura 13: Adicionar nova programacao
¢ Upload de oportunidades: uma tela de navegacao do Windows
sera aberta para que o usuario selecione o arquivo que contém as
oportunidades. Se um arquivo valido for selecionado, o conteludo
sera carregado no banco de dados do Discador. O arquivo deve ter
extensdo .csv com o Nome e o Numero de Telefone separados por
virgula, como por exemplo:

Mary Silvester,554183015031
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Gerenciamento de discagem

James Moore, 554183015023

Nota: So é possivel fazer o upload de oportunidades
para uma Campanha se a Campanha for

€ Open X - o
" @ W | @res [Roxc Mv Mix + -}
A |« dats s certificates » v O Search certificates
w B » 2
Organize v New folder =y 1 @ Reading list
A Name - Date modified Type
= y
I o
§ 3D Objects Brasov 116 File folc
9 Desiton openf 932 File ol
4 Documents
3 Downloads
D Music
= Pictures
B videos
. Local Disk (C)
— System Reservec
Local Disk (E:
= Local Disk (E) Queue d Camg
= j C\data.devlan)
o Network vle > Default Voice Queue  group1
File name: Microsoft Excel Comma Separa
Cancel Default Voice Queue  group1
340 340 Stopped oscc Default Voice Queue  groupl

Figura 14: Upload de oportunidades
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Gerenciamento de discagem

e Visualizar/Editar oportunidades: uma lista de oportunidades nao
executadas é apresentada com os seguintes campos:

22

NUmero de telefone
Descricao
Nome

Tentativa de chamada: numero de vezes que o discador tentou
alcancar o nimero de oportunidade durante a campanha.

Estado: o estado da ultima tentativa de discar o nimero
durante a campanha.

Os valores possiveis para o estado sdo:

- NAO_CHAMADO: este numero ainda ndo foi chamado.

- SUCESSO: este nimero foi chamado, o cliente atendeu a
chamada e a chamada foi transferida para um agente.

- FALHA: a chamada néo foi concluida.

- OCUPADO: o numero estava ocupado.

— DECLINA: o cliente recusou a chamada.

- AMD: a Detecgdo de secretaria eletronica detectou que a
chamada foi atendida por uma secretaria eletronica.

- SERVIGCO_TEMPORARIO_NAO DISPONIVEL: a chamada
nao foi concluida devido a indisponibilidade do servigo. Por
exemplo, o tronco de saida esta fora de servico.

- DO_NOT_CALL: este nUmero esta incluido em uma lista Do-
Not-Call e ndo deve ser chamado.

- DESCONHECIDO: a chamada nao foi bem-sucedida por outro
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 cal
Roberto Souza e aceident 55418301503 0 Not Called =

cergege 10 -

Figura 15: Visualizar/Editar oportunidades

Ao selecionar uma oportunidade e clicar no icone Editar
oportunidade, uma janela modal é aberta com os seguintes
parametros: Nome, descricdo e numero de telefone.

Nota: Uma Campanha deve ser interrompida
antes de modificar os parametros da Campanha.
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& > C A Notsecure | 80.253.124.116:9443/#/home/cam paigns/leads * B & &
i Apps @ hitpsi/phosnicmar. Ml WebHome < RD <. Reading list

Figura 16: Editar oportunidade
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Gerenciamento de discagem

24

e Visualizar resumo: uma janela modal sera aberta com um resumo
do estado atual da campanha. A seguinte informacdo é exibida:

Area de campanha:

Nome da campanha

Descricao

NUmero piloto

Tentativas maximas

Tentativa apds o tempo (min)

Estado: em funcionamento ou parado.
Tipo: OSCC ou IVR

Grupo de Discagem

Descricao do Discador

Area de oportunidades:

<

Numero total de oportunidades: numero total de
oportunidades na campanha.

N3o chamado: nimero de oportunidades que ainda ndo
foram chamadas.

Sucesso: numero de oportunidades que foram chamadas com
sucesso.

Declina: nimero de oportunidades que foram declinadas.
Ocupado: numero de oportunidades que estavam ocupadas.

Desconhecido: numero de oportunidades cujo estado é
desconhecido.

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

173

CampaIgl  compoizn ~

General

Q

Name +Add Campaign

Figura 17: Visualizar resumo
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Manutencgao
O CMS Dialer

7 Manutencao

7.1 O CMS Dialer

Os logs do CMS podem ser baixados via Sistema -> aba Diagnostico.
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