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Objetivos

 Mostrar as opcoes de solucao
 Modelo de negdcios

* VICIDIAL

« AHEEVA

« SINEDialer
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Existem diversas solucoes de Call
Center para Asterisk

e Call Center Receptivo
— Asterisk Basico
— OpcoOes proprietarias
— Opcoes de Receptivo /Ativo GPL
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Call Center Receptivo

» Asterisk Basico é uma escolha simples

— Pontos positivos
» Milhares de companhias o usam.
e O setup é simples
» Trabalha com varias ferramentas de configuracéo basica
e Trabalha com reletorios gerados pelo qgueuemetrics

— Pontos negativos

 Dificil de usar com multiplos servidores com as mesmas filas
E apenas receptivo
Recursos limitados
Interfaces séo limitadas por opcdes de configuracéo
Quaisquer mudancas no padréao requerem mexer no codigo
Nao existe uma interface de agente para 0s usuarios



soeq0utbound and Blended Call
Centers

e Sistemas proprietarios
— Aheeva ($500,00 por agente)
— DACX
— DragonSuite
— Indosoft
— SineDialer
— SkyyConsulting
— OmegabDial
— Nissim
— Varios outros
» Sistemas GPL
— GnuDialer
— VICIDIAL
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VICIDIAL
http://astguiclient.sourceforge.net

 GPL e gratuito

« Suporte disponivel de muitas companhias de
consultoria ao redor do mundo.

 Recursos
— Administracao baseada em WEB
— Interface de agente em nove linguagens

— Interface de administracao em gquatro
« Facil de traduzir

— Suporta balanceamento de carga
— Suporta multiplos servidores
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Dimensionamento

e A operacao ativa demanda mais que a
receptiva

e Para grandes instalacoes € interessante
separar as funcoes em varios servidores.
— Banco de Dados
— Apache
— Asterisk

e A gravacao usa muitos recursos de disco
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Dimensionamento p/estacoes

e Telefones

— Softfones requerem um bom chipset de audio
e uma CPU mais rapida do que sem softfone.

— Telefones por hardware podem ser mais
dificeis de provisionar e reparar.

— ATAs podem ser usados com boa relacao
custo beneficio.

e Computadores
— 800 Mhz, 256MB de RAM é adequado.
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Escalabilidade

e O sistema base do Asterisk nao escala facilmente em
multiplos servidores

* Use servidores separados para PSTN<->VOIP e Filas
« Exemplos do mundo real

— Servidor com quatro CPUs para as filas
— Troncos e telefones SIP
— Agentes e Filas do Asterisk
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Relatorios

e Para uma instalacao de CC receptivo vocé pode
usar o queuemetrics. E robusto e detalhado.

A maioria dos discadores oferecem relatoérios
Integrados e estatisticas.

« O CDR do Asterisk pode ser usado para pelo
menos os relatérios basicos em todos os call
centers baseados em Asterisk.
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Apresentacao do VICIDIAL

o Sistema de telemarketing ATIVO/RECEPTIVO
 Telas de agente em Portuguées

 Foco nas operacoes ativas com discador
— Manual
— Automatico
— Preditivo
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Instalacao e Configuracao

 Bastante trabalhosa
e Linux/Apache/MySQL

 Toneladas de add-ins, sox/perl-
cpan/lame.....
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Funcionamento

* Relativamente simples
— Cadastro de telefones
— Cadastro de agentes
— Cadastro de campanhas
— Importacao de listas
— Execucao da campanha
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Partel:Telefones
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Detalhes do Telefone

/2 ASTERISK ADMIN: Administration - MODIFY PHONE - Windows Internet Explorer
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Phone extension: |spa2001 @

Dialplan Number: [2001 (digits only) @
Voicemail Box: |2001 (digits only) @
Outbound CallerlD: [2001 (digits only) @

Phone IP address: [192.168.1.118 (optional) @
Computer IP address: [192.168.1.113 (optional) @
Server IP: [192.168.1.175 = @
Login: oot @
Password: 20001 @
Status:[aDMiN - +] @

Active Account: [Y =] @
Phone Type: 1

@
Full Name: |1 ©)
Company: |1— ©)
Picture: |1 @
New Messages: 0 (2)
Old Messages: 0 (2)
Client Protocol: m @
Local GMT: [300 =] (Do NOT Adjust for DST) @
Manager Login: [cron

Manager Secret: [1234
VICIDIAL Default User: |
VICIDIAL Default Pass: |

VICIDIAL Default Campaign: | @
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Detalhes do Telefone (cont.)

Manager Secret: 1234 2

Manager Update User: updatecron )

Manager Listen User: |listencron @)

Manager Send User: [sendcron @)

Local GMT: [3.00 ] (Do NOT Adjust for DST) ®

VMail Dump Exten: [35026666666666 ©)

VICIDIAL AD extension: [8365 @

Default Context: |default @

System Performance: [l =] (®
Server Logs: |Y_;l @
AGI Output: |FILE vl ©) e
suBMIT |
PHOMNES WITHIN THIS SERVER:
EXTENSION NAME ACTIVE

— S L -
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Parte 2: Usuarios



Parte 3: Campanhas



Detalhes da campanha



Listas dentro da campanha



Reciclagem dos contatos



Cadastro das listas



Upload das listas



Login do telefone



Login do agente



Tela do agente



Tela de script



Pop-up de tela



Hotkeys



Tela Real Time da Campanha



Relatorios da campanha



Sumario

* Nesta apresentacao vocé pode entener
gue o Asterisk € uma boa ferramenta para
callcenters tanto ativo quanto receptivo.

* A escalabilidade da solucao pode ser
obtida através da divisao das tarefas entre
multiplos servidores.

* VICIDIAL é uma opcao interessante para
discador.




