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1 Installazione
1.1 Preparazione sistema

1.1.1 IPhone.BOX PBX
Installare I'ultima versione versione PLATFORM (4.2.13 con ultimo PBXDLL.DLL)

1.1.2 IPhone.BOX PBX: configurazione per PD

in confPBX.ini mettere AllowMultipleAdmin=1 (di default e' = 0) nella sezione [SystemSettings]
gli interni devono essere tutti secondo questo standard:

nome=200

userlD=200

pwd=200200200

interno=200

(webcrm inserito da profilo e senza possibilita di modifiche)

1.1.3 Client IPhone.BOX (A)
e su TUTTI i client mettere AutoCoffeeBreak=1 nella sezione [Opzioni] del voispeed.ini.

e su TUTTI i client mettere come Periferica Audio predefinita di windows ... la scheda audio del PC (4
punti nel "pannello di controllo™ "SUONI")

la distribuzione di software da script o da active directory, in questi casi aiuta ad automatizzare il lavoro

1.1.4 Client IPhone.BOX (B)

Su ogni client modificare/controllare il “Non disturbare”:
1. Impostazioni/impostazioni.. GENERALE
2. Impostare il flag su NON RICEVERE CHIAMATE quando OCCUPATO
FhxxIAAR*RX** Si puo' fare da centralino editando il confUSERS.INI facendo una replace su tutti gli utenti!

1.1.5 Client IPhone.BOX (C)

Su ogni client assicurarsi che siano abilitati i flag:
e Salvataggio user e password
e Login automatica all’avvio

1.1.6 Velocita rete/ PC
I PC devono avere una risposta veloce nell'uso (niente Fading windows, niente rallentamenti)
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1.2 Installazione Predictive

Preferibilmente sul server 1IPhone.BOX, installare il Predictive e il monitor con la seguente procedura:

1.2.1 Eseguire il setup “SisecoMonitorPredictive_Setup.msi” e confermare ad ogni videata
con il tasto “Avanti” accettando anche la licenza.

i Monitor_e_Predictive - InstallShield Wizard x|

InstallShield Wizard per Monitor_e_Predictive

InstallshieldiR) Wizard installers Monitor_e_Predictive sul
computer, Per continuare, scegliere Avank,

a ATTENZIOMNE: Questo prograrmma & kukelaka dalle legai sul
G copyright, dalle leqgi sui diritti d'autore & dalle disposizioni dei
ﬁ kratkaki internazionali,

< Indietra

i Monitor_e_Predictive - InstallShield Wizard

Contratto di licenza

Leqgere attenkamente il seguente contratto di licenza,

NOTE TECNICHE by SISECO il
AVYERTENIZIA: LEGGERE COM ATTENZIONE

Installando, copiando o utilizzando in qualungue modo il prodotto
software il Cliente accetta i termini e le condizioni della presente

licenza d'uso.

LICENZA D'USO DEL SOFTWARE

SISECO SEL {qui di sequito SISECO) non wvende ma concede al -

Tlimmb e, o L immimm = mmm mmm == A s s ] mem ks Dl e -

% ‘Accetto i kermini del contratbo dilicenza stamps |

™ Rifiuta i termini del contratto di licenza

Instal 5hield

< Indietro I Svanti = I Annulla |
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1.2.2 Scegliere il percorso di installazione (suggeriamo di mantenere il valore predefinito).

{iZ Monitor_e_Predictive - InstallShield Wizard ] X|

Cartella di destinazione s

Scegliere Avanti per eseguire ['installazione su questa cartella oppure scegliere
Zambia per eseguire linstallazione su un'altra cartella,

G Installa Monitor_g_Predictive su;
CAProgrammit Siseco), i |

Inskal shield

< Indiekro

Annulla |

1.2.3 Scegliere la tipologia dell'installazione (Occorre selezionare PERSONALIZZATA)

i'é'l Monitor_e_Predictive - InstallShield Wizard ] X|

Tipo di installazione s

aceqliere il tipo di installazione pit adatto alle proprie esigenze,

Selezionare un tipo diinstallazione.

" Tipica {Gat Monitor)

Yerranna installate le caratteristiche pil comuni del programma.
Consigliata a tukki gli ukent,

Sceqliere le caratteristiche da installare e specificare la posizione
desiderata, Consigliata agli ukenti esperki,

Inskal Shield

< Indiekro I Svanti = I Annulla
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1.2.4 Selezionare soltanto MONITOR e PREDICTIVE come da seguente videata (lasciare
ANS deselezionato)

{iZ Monitor_e_Predictive - InstallShield Wizard ] X|
i rl
Installazione personalizzata B
Consente di selezionare e caratteristiche del programma da installare, -

Fare clic su una delle seguenti icone per modificare installazione di una caratteriskica,

__________ % | dne - Descrizione della caratteristica—
= 38 = | Monitor
I r'Efljil:ti"."E!
Queska caratteristica richiede
S03KE sul disco rigido.
Inskalla su:

Ci\ProgrammilSiseca’,

Inskal shield

I~

Spazio < Indiekro I Avanti = I Annulla

1.2.5 Proseguire con l'installazione premendo il tasto “Avanti” sino al termine della stessa
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1.3 Setup e configurazione A.N.S.

In presenza di Bcom si puo installare anche sul server application, attenzione attivare ASP 3.0, su win server
2008 di default & disattivato
Molto importante su server db deve esser installata la versione di sgql con SQL agent attivo

1.3.1 Prerequisiti
Sul server é necessaria la presenza di 11S, installato seguendo le indicazioni Microsoft.

Suggeriamo di installare solamente il servizio WEB e di evitare l'installazione di SMTP,FTP e servizi aggiuntivi.

1.3.2 Seguire nuovamente le indicazioni di setup dal punto 1.2.1 sino al punto 1.2.3

T L = = x|
[? i e — J
¥ cartals cppe e Soaghen: Scogare d g o rotalan datts abe progre eskger e,
e E
T Dowben (ot Mnrier)
ﬂ Ve sk b coratheniche i comrs d peogr s, &
Conatghts 123 o B
o e ity ey ara & tutaata ddbe koo sl
 porsomakcrals £ o Lry s ot s v o o o
etk
Songhers b cnatenstete da nitales § el posiore "\5
deicier sla. Coniana s Lt estert.
<ty e [ | <ty ot o |

1.3.3 Selezionare nel setup l'opzione ANS (lasciare deselezionato MONITOR e
PREDICTIVE)
Attenzione: il sito ANS se e gia presente viene eliminato (setup 2012/2013)

|_~!,'J Monitor_e_Predictive - InstallShield Wizard x|

Installazione personalizzata =

Consente di selezionare le caratteristiche del programma da installare.

W

Fare clic su una delle sequenti icone per modificare l'inskallazione di una caratteristica.

T Descrizione della caratteristica —
HERE: g - ||:|||-|s

Cuesta caratkeristica richiede
0KE sul disca rigida, Sono skake
selezionate 0 soktocaratteristiche
su 1, Queste sottocarakteristiche
tichiedono OKE sul disca rigido.

Installa su;

Installshield

)

5] = [ ) | < Indietro I fvanti = I annulla
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1.3.3 Proseguire con l'installazione premendo il tasto “Avanti” sino al termine della stessa

1.3.4 Configurazione ANS

Questa procedura ci permettera di creare il database AnsCache e di generarne la struttura, e di configurare il
sito 11S per la ricezione degli eventi ANS da iPhone.BOX e la memorizzazione nel DB ANS.

Entrare nella console di configurazione ANS sul server 11S (dove e’ stato appena installato il sistema ANS)

Tipicamente si digita sul browser I'indirizzo http://127.0.0.1/ans.
Qualora non sia stata precedentemente cambiata la password predefinita é: 12345Aa!

l’_’;:?,_‘.'SiSEEo ANS Configuration - Windows Internet Explorer

@T:—: =[] http:fr127.0,0.1anst =142 1| % | fuive search £l
File Modifica Visualizza  Preferiti = Strumenti 7
w e /& 5izeCo ANS Configuration | | o - B - e=h - e Pagina - () Srumenti -+
=
SISTEMA ANS
AUTHENTICATION
password | |
Password predefinita: 12345Aa!
[
Fine [T [ T [ stietendbi 0% -
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Come nella figura sottoriportata, completare i seguenti punti:

» Digitare il nome o I'ip del server (SQL SERVER)
» Inserire I'utente per I'accesso a SQL (tipicamente “sa”)
» Digitare la password
» Inserire il Database per la gestione ANS (tipicamente “AnsCache™)
» Attivare la casella “Crea Database”
» Attivare la casella “genera/Aggiorna Struttura DB”
> Attivare la casella “Abilita ANS/PD”
» Premere ora il tasto “ESEGUI” per Creare il DB AnsCache (questa operazione cancellera il
contenuto
» del DB AnsCache)
» Premere il tasto “Testa connessione” per verificare il DB AnsCache
» Premere il tasto “Imposta Valori” per memorizzare la configurazione
#FsiseCo ANS Configuration - Windows Internet Explorer
@H + & hipsiirer 0.0, fansfDefauk.asp =4 1[5 [ive search o
File Modifica  Misualizza  Preferiti  Strumenti 7
L 4 @ siseCo ANS Configuration ‘ ‘ £ -8 8 - LPoe - G -

SISTEMA ANS =l

SIS&CO

ANS DATABASE
Database Ans

Nome servero 1P [192.168.1.2

User ID |sa

Password |ssssssss

Database |AnsCache

Config. Ans

Crea Database

Struttura DB
Abilita ANS/PD
Abilita ANS /Inbound

A

ax

Numeri inbound (es.
02341917,02341918)

Database Gat

Nome server o IP
User ID

Password

Database

______ =

[Fine: D T [ sitisttendibi [®o0w -

Pistart| | @ (3 | i s # siSeCo ANS Configura... el &30

Nell'interfaccia web amministrativa di IPhone.BOX, entrare in “diagnostica avanzata”, abilitare gli ANS
inserendo la pagina ASP (ANS/ANStoDB_SQL.asp) e I'IP del server IIS.
Dimensione massima coda meglio 30000(mai 50 di default)

Abilita notifica attivita attraverso HTTP impostazioni del proxy pe

URL . simultanee massime x coda notifica

http://192.168.1.230/ ANS/ANStoDB_SQL.asp |

Opzioni avanzate

Una eventuale verifica del sistema ANS si puo eseguire digitando il seguente indirizzo sul browser:
http://192.168.1.2/ANS/ANStoDB_SQL .asp?Test
(ovviamente l'indirizzo IP puo variare a seconda della rete)

Se il test ha avuto successo dovrebbe apparire a video sul browser la scritta ANS OK
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Configurazione Predictive

Aprire il monitor (se e' richiesta, inserire la login del CRM).

Nella configurazione (File/Impostazioni) impostare i parametri riportati nelle figure sottostanti:

attenzione: sul server pd deve essere aperta la porta 80

Nella nuova versione del monitor € stata introdota anche la gestione LCR PD, ovvero una parte di LCR
aggiuntiva interna al predictive.

Il caso DEFAULT prevede la seguente regola

* > ISDN Oppure
* > SIP Oppure
* > WAN

In questo caso funzionerebbe come prima.

Se invece si mette qualcosa di piu complicato I'instradamento verso ISDN, SIP o WAN avviene
in base al numero chiamato.

~pzioni Maonitor x

Monitor | Predictive | Inbound]

URL - CRM YOIP Server |http:#/192.168.1.111: 3541 /services.cgi |
YOIP User |v0i5|:-eed |
WOIP Password |********* |
LCR PD (chiarnate uscenti) |a= | Linea |_I§E_)N ,J | Aggiungi |
Regole instradamenta 3 + ISDH « | Test |
chiamate PO Pubkbliche 1 - SIP
; 0 > HWAN
| resericr | 899 > ISDH .
VYoip user / Pwd (Intrusion) | |
URL - CEM PD Server |http://192.168.1.241 |
Test |
Connessioni DB del CRM (fino a 10) - Sgl 2005 o sup.
CRMETATION/bComSisecn [744] || 1mpasta || Test || svuota || eo*

AMNS Database Connection *************************************:|
| | Select | Test
Qccorre per operare con PO oppure con il monitor Inbound, Il OB
AnszCache wiene alimentato dal centraling attraverso una pagina ASP
2.0 che dewe girare su un server IISE/T Microsoft,

L0k || Annila
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b
@ Opzioni da postazione Server FD

[ Monitor | FPredictive | | Inbound |

Prefisso Generale (LCR) | |

Fattore K predefinita ||] -|
Stop OwverBooking Debug Autocommposiz, Gruppi Chiarmate Priv. su Pausa
Tirmer Chiamate (s} Tirmer Stastiche Brevi (=) 200
Timer Chiamate Private (s) Timer recupero ANS (s)
Tirner Refresh Motivi Pred.(s)  [z0g Timer Refresh Code Phx () ICI
Timer Refresh Settings (s) 300 Owerbooking massimao I:I

Timer Refresh Private Calls (s) Pausa chiamate WebWoip {ms) |Impusta2i0ni predefinite

Imposta connessioni ai database del CRM {fino a 10) - Sql server 2005 o sup.

CRMSTATION/bComSisecn [744] “| | tmposta | | Test ||swusta || PO |

AMS Database Connection |**m**mm**m***m**mm**m***m**mm**m***m*|
Select Test

| QK | | annulla

Nellimmagine sono impostati dei valori ottimi per un call center di 30 — 60 postazioni

Nella tabella seguente, si pud trovare una breve spiegazione di ogni parametro.

Monitor
URL — Voip Server Indirizzo del server CTI nel formato:
http: /XXX XXX.XXX.XXX:3541/services.cqi
Voip User & Voip Password | Credenziali per accedere al server CTI
Line Type ISDN per configurazione standard, WAN per sistema con Cluster
Voip User & Pwd (Intrusion) | Occorre completare questi parametri sul monitor installato nelle postazioni
supervisore per poter eseguire l'intrusione(es. 201 e 201201201). Sul server
PD non occorre.

URL — PD Server Indirizzo del server Predictive nel formato:
http://XXX. XXX XXX. XXX
Database Connection Impostare la connessione al database CRM. (si possono impostare fino a 4

connessioni a DB)
ANS Database connection Connessione al DB che contiene la cache degli eventi A.N.S.

Predictive
Prefisso Generale (LCR) Tipicamente vuoto, serve per anteporre un prefisso alle chiamate PD.
Fattore K predefinito Tipicamente a 0, serve per impostare un acceleratore predefinito nel caso la
campagna non l'abbia configurato.
Stop Overbooking Opzione per disabilitare il calcolo delle statistiche automatiche.
Debug Mode Attiva il debug
Start in Pause Mette in pausa il Predictive
Autocomposizione Gruppi Permette I'autocomposizione dei Gruppi IPhone.BOX a seconda della scelta del

“Motivo/Campagna” da parte degli operatori. Suggeriamo [I'utilizzo della
opzione solo ad utenti esperti.

Timer Chiamate Frequenza con cui il PD controlla il numero di operatori liberi (Secondi)

Timer Chiamate Private Frequenza con cui il PD controlla la possibilita di un operatore di ricevere
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chiamate private (Secondi)

Timer Refresh Motivi Pred Frequenza con cui il PD ricarica le campagne da CRM (Secondi)

Timer Refresh Settings Frequenza con cui il PD ricarica i valori di registry (Secondi)

Timer Refresh Private Calls | Periodo dopo il quale il PD ricicla una chiamata privata non effettuata

(Secondi)
Timer Statistiche Brevi Frequenza con cui ricalcolare le statistiche sul breve (Secondi)
Timer Recupero ANS Frequenza con cui recuperare gli eventi ANS nel caso si usi IIS e cache A.N.S.

su SQL (Secondi)
0 se non si usa la cache degli A.N.S.

Timer Refresh code PBX Frequenza con cui ricostruire le code sul PBX. (da usare con il parametro

“Autocomposizione gruppi”

Overbooking massimo Limite per overbooking

Pausa chiamate WebVoip Pausa tra una chiamata web e Il'altra verso il CTI

1.3.5

Aggiunta Database al Predictive

Nella schermata di impostazioni sopradescritta, selezionare un nuovo database nella parte bassa
dello schermo (Tasto “Select” su CRM “Database Connection™).

Inserire server (0 ip server), user, password e scegliere il database desiderato.

Confermare con OK

Selezionare dal menu a tendina il numero della connessione (se € la prima allora “1”, se é la
seconda allora “2”, ecc...).

Premere il tasto “Inserisci” per memorizzare la stringa di connessione al database

Eventualmente premere il tasto “Test” per verificare la connessione selezionata

(Il tasto “Cancella” permette di eliminare la connessione selezionata.)

1.4 impostazioni CRM

Aggiornare CRM all'ultima versione

aggiornare eventuali stored procedures con le piu recenti

Effettuare la registrazione dei codici PREDICTIVE sulla postazione primaria (contattare
'amministrazione Siseco)

Verificare la presenza di SiPhone.exe aggiornato sui pc (presente nei setup degli aggiornamenti)
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1.5 Configurazione CRM

1.5.1 STATI

Creazione i collegamenti tra stati PD e stati CRM
(su CRM - tabella motivi, predictive, Stati)

Questa procedura & necessaria per fare in modo che un contatto che non ha mai risposto dopo il numero
massimo di tantativi, venga esitato nel CRM come CHIUSO NEGATIVO in un particolare stato.

stati PD da riportare in stati CRM:

DESCRIZIONE=codice stato PD
callResultProblem = 1
callResultAbbattutoCliente = 2
callResultAbbattutoOperatore = 3
callResultNumerolnesistente = 4
callResultBusy = 5
callResultNoAnswer = 6
callResultChangedNumber = 7
callResultNoChannel = 8
callResultNetworkProblem = 9
callResultOther = 99

Tipicamente, per differenziare un contatto richiamato piu volte dal Predictive e un contatto esitato
manualmente, si creano tre nuovi Stati Elenco:

» PD_NonRisponde

» PD_Occupato

> PD_Altro
| tre stati dovranno essere dei chiusi in modo che il Predictive non li richiami.

Si pud procedere ora al collegamento degli stati Predictive ai relativi stati CRM. Per eseguire questa
procedura si puo aprire la maschera “Motivi”, e premere sul tasto “Stati Predictive” nella sottosezione
“Predictive”.

Si consiglia di NON riaprire i contatti esitati dal Predictive poiché gia contattati svariate volte e mai trovati.

1.5.2 PARAMETRI CRM

impostare i seguenti parametri (o generici o a livello di campagna)

CCO0011 - Gestore Telefonate pass. automatico nominativo successivo Sl

CCO0033 - Gestore Telefonate: effettua chiamate immediate senza pressione del tasto CHIAMATA (F7) NO
CC0034 - Gestore Telefonate: chiusura chiamata VOIP automaticamente a fine telefonata Si

CC0022 - Richiamo: Imposta data/ora recall = data/ora corrente su recall annullato NO
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2 Creazione Campagna/motivo e Coda CTI

2.1 CRM

Creare un nuovo motivo dandogli un home univoco.
Per completezza, impostare la data di inizio e fine della motivazione e la priorita.
Nota: anche se non compilati, questi campi non interferiscono con I'utilizzo del Predictive.

Entrare nella sottopagina “Predictive” ed aver cura di inserire i seguenti campi:

» Modalita di Lavoro: selezionare la voce PREDICTIVE

» Predictive Application: selezionare la voce SISECO

» Predictive Server: compare automaticamente la voce SISECO (non e necessario alluso del
Predictive)

» Operatore Fantasma: non deve essere compilato (non & necessario all'uso del Predictive)

» Acceleratore manuale: (o fattore K) E’ il valore predefinito in avvio del Predictive che assumera
I'acceleratore per aumentare il numero di chiamate. Suggeriamo di lasciare il valore a O.

» Gruppo Voip: selezionare il gruppo VOIP che rispondera per questa campagna (per come creare |l
gruppo voip, vedere i prossimi capitoli)

» Max Nr. Linee: imposta il numero massimo di chiamate Predictive effettuabile
contemporaneamente (il numero di linee si acquistano preventivamente col modulo)

» Timeout non risponde: numero di secondi trascorsi i quali il Predictive riconosce che nessun
cliente ha risposto (Consigliato: 40)

Sono inoltre presenti i tasti:
e Stati Predictive: serve per visualizzare gli stati pre-impostati nell'installazione (a cura di Siseco)

Altri campi presenti nella maschera:

- Segreteria:

Valido solitamente solo lavorando in modalitd PREDICTIVE su ISDN. Se viene intercettato un evento simile
al 19 (vedi sotto), si comportera come indicato in campagna.

Cause No. 19 - no answer from user (user alerted).

This cause is used when the called party has been alerted but does not respond with a connect indication within a
prescribed period of time. Note - This cause is not necessarily generated by Q.931 procedures but may be generated by
internal network timers.

- Risposta IVR:
Valido solo lavorando in modalita PREDICTIVE (sia SIP che ISDN) in modalita IVR (ovvero NO AUTO
(Teleselling) e NO ZONE (Agent Sales)

- Riconoscimento errato:
Valido solo lavorando in modalita PREDICTIVE (sia SIP che ISDN). La chiamata é fallita da parte del PBX.
Le motivazioni possibili sono molteplici.

- Numero Errato
Valido solo lavorando in modalita PREDICTIVE (sia SIP che ISDN), il numero chiamato € errato, per varie
ragioni (es. Inesistente, ChangedNumber, ecc...)

- Passaggio ad Operatore

Campo che non viene piu utilizzato
- Non trovato
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- Fax (non riconosciuto su voip)

- Abbattuto su Ring
- Abbattuto su Risp.

- Occupato

- Occupato veloce

Cause No. | - Unallocated (unassigned) number.

Cause No. 28 - invalid number format (address incomplete).

Cause No. 88 - incompatible destination.
....http://Inetworking.ringofsaturn.com/Routers/isdncausecodes.php

In ogni cella si trovano:
Intervallo minuti: dopo quanto tempo (espresso in secondi) il Predictive ripropone il nominativo
Numero tentativi: numero di tentativi da fare per chiamare il cliente con quel tipo di stato

Cambio priorita: di quanto si decrementa/incrementa la priorita del cliente a ogni evento relativo

Generale | Richiamifspp. ki | Opz.Avanzate | Marketing | WOIP

Statistiche

Predictive | Gruppi | AgentifFrodotti | Script | Tabelle | E-Maiing | 5M5 | Tempi | Ao |

Application  SISECO ;l Tipa  AUTOMATICO ;l Pausa D O Predictive Server(Default: SISECOY SISECO
acceleratore i} ;l —Mon Trovato/Mon Risponde —— Fax Segreteria — Risposka IVR
Manuale T Intervallo (min* a0 Intervallo (min)™* &0 Intervalla (min)™ a0 Intervalla (min)™ 5
Gruppn VOIP 299 ;I El..lrn:m;entativi 20 :l..lrn:n:-;entativi g Eem:m;entativi 20 Eem:m;entativi 5
Mae M° Linee 999 riority Gap 5 Hokty Gap z rority Gap n] Hority Gap 1
;Ii;nES#éeN?s? &0 ;I i &bbattuta su Ring —Passagqgio ad operatore — Abbattuta su Risp, —Riconoscimenta Errata
P Intervallo (min™* [ Intervallo (min)™* g Intervalla (min)™ g Intervalla (min)™ &0
Murnera Tentativi a0 Murrera Tentativi a0 Murmero Tentativi a0 Murmero Tentativi 725
Pricrity Gap -3 Priotity Gap -4 Priority Gap -4 Priority Gap 1
Atkiva Predictive
—_—— — Mumera Errato Occupato Occupato Yelooe
M Intervalla (in™® g Tnitervalla (i) * i5 Intervalla (min)™ 30 Operatore "Fankasma’
Camandi Fredictive Murners Tentativi Murnero Tentativi 75 Murnera Tentativi 20 ;I
Pausa Predictive Priority Gap 0 Priority Gap -1 Priority Gap 0

Cratafora insedmenta  Deatafors ultrmodifica Uhente
0112008 03012006 100357 ADMIN

Litente ult,modifica
AOMIM

Murrero madifiche

E

Guid

{BEESZ1AE-7563-4E0B-BAFE-CORSIALCENBF

Timeout non risponde mai mettere 10 secondi (2/3 squilli) ed andrebbero tutte le chiamate in “non risponde”
Priority gap: € una sorta di priorita. Se & negativo & penalizzante in quanto se uno stato ce I'ha impostata
come -4 e l'altra a 0 passa

L'importazione dei nominativi in campagna avviene coi metodi gia conosciuti, ovvero col Wizard
Inserimento Clienti in Motivazione oppure col Wizard Importazione Anagrafica Clienti/Elenchi.
L'assegnazione deve essere fatta a GRUPPI. Il gruppo si crea preventivamente in Utilita / Gruppi Utenti.

Siseco
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2.2 Coda IPhone.BOX

e Creare un Gruppo IPhone.BOX che ha come DESCRIZIONE e NUMERO quello specificato nel CRM
(inserito in Campagna)

e inserire gli interni nel gruppo (ATTENZIONE: le “pause Caffe™ devono gia essere attive). Per
aggiungere gli interni, premere >>

Modifica gruppo

DescHzione Numer del gruppo

GO0 600

Username Password
444444 | |» sennse

Utenti Membri del
(204) 204 (234) :234E
(205) 205 (289) 289
(2086) 206 (294) 294
(207) 207 A (301) 301
(208) 208 (2986) 296
(209) 209 =3 (265) 265
(210) 210 (258) 258
(211) 211 - (303) 303
(212) 212 - (209) 200
(213) 213 (279) 279
(214) 214 (264) 264
(215) 215 R (275) 275
(216) 216 (288) 288
(217) 217 (291) 291

Imposta prorita
Annulla oK
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Configurare la modalita di Squillo (Ciclico con avanzamento, Ciclico, ACD)
Configurare I'evento in caso di “operatori occupati”

Avanzate

Applica profilo predefinito Ijl

mModalita squille
Accoda la chiamata e riproduce un messaggio dopo |20 secondi a
[ Squillo con priorita

Messaggio
Sfoglia ‘W squillo simultaneo
"W squillo ciclico

5quillo ciclico con avanzamento

Squillo progressivo
Effettua I'azione seguente . .

quillo progressivo con avanzamento
@ Rifiuta la chiamata quillo ACD

Accoda ...
Successivo squilla dopo

Awwi Il le del
wvia casella wocale del gruppo NUMEro inaltmo 20

Inoltra a
Durata massima squillo

Riproduci messaggio durante I'accodamento 120
Chiama lI'utente anche se impegnato in altre

Messaggio |_
% Sfoglia chiamate
ta Selezionando questa opzione if gruppo

RoR sard mai considerato occupato

Criterd ACD Durata riposo dopo una chiamata

o |

. Abilita la pausa dopo
chiamata

0 Rapporto numero
chiamate /attesa

[ Rapporto tempo
chiamate /attesa

| Annulla | [ ok

Siseco
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3 Utilizzo da parte degli operatori (guida breve)

lllustriamo di seguito i passi che gli operatori dovranno effettuare per poter iniziare a lavorare una campagna
Predictive. Nota: l'interfaccia voip si apre automaticamente con il tasto “pausa caffe” premuto e non va
modificato.

- Entrare in Call Center Outbound e selezionare la modalita di lavoro “Predictive Dialing”. Questa
impostazione permettera di visualizzare solo le campagne coinvolte.

- Visualizzazione Script. Premendo il tasto M I'operatore € in grado di visualizzare lo script prima
che inizino ad arrivare le telefonate. Questo permette all’operatore di essere preparato in anticipo su
cosa proporre al cliente una volta iniziata la telefonata.

- Premendo il tasto INIZIA L’ATTIVITA’ si apre la Predictive Bar, che permettera all'operatore di

ricevere le chiamate.
[ predictive bar x|

Utente in Pausa... ADMIN

el kel

™3 Riprendi lavoro immediatamente (Mo Wac)
Login avwenuta [adrmin]

="yt F T R

Nota: come per l'interfaccia Voip, anche la Predictive Bar si apre sempre con il tasto PAUSA premuto.
L'operatore € cosi in pausa a tutti gli effetti. Per iniziare a ricevere le chiamate passate dal sistema Predictive
sara necessario togliere la pausa.

Il tasto PAUSA é presente anche sulla maschera della telefonata e svolge le stesse funzioni.

"u-i | esci dalla Predictive bar

C} termina “After Call Work”

chiude la chiamata (non si utilizza quasi mai)

{3

(se abilitati) attiva il simulatore (C10012=SI)
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4 Corso operatori

4.1 Teoria

Il nuovo sistema sostituisce I'operatore nella composizione di telefonate e non appena un cliente risponde,
passa la comunicazione all'operatore.

Vantaggi: Vengono eliminati i “non risponde” e gli “occupati”

Svantaggi: I'operatore non sa in anticipo con chi dovra parlare.

Sta alla bravura dell'operatore temporeggiare e abituarsi a dire alcune frasi per iniziare il discorso:
“Salve sono Monica, chiamo per conto di .... ! posso parlare con il Sig. .....?"

Chiamate ordinarie
Arriva la chiamata e contemporaneamente si apre la schermata solita del cliente.
Da questo momento in poi, tutto € uguale.

Richiami privati
L'operatore viene prenotato per evitare di perdere richiami privati. Prima si apre la maschera del cliente e poi
parte la telefonata dando cosi tutto il tempo necessario per la lettura delle informazioni.

SUGGERIMENTO: Impostare meno richiami privati possibili per non diminuire le performance del sistema.
Fare anche due esempi all'operatore su quando si imposta un richiamo privato e quando si imposta un
richiamo pubblico.

Tasto pausa iPhone.BOX
Non va assolutamente toccato il tasto “Pausa Caffe”.
Precisare che se & verde occorre lasciarla cosi com’é e lo stesso se & accesa (marrone)

Eventualmente spiegare agli operatori che e utilizzata dal Predictive e che darebbe problemi al Server con
conseguente blocco del sistema.

4.2 Operativita

- Entrare in Call Center Outbound e selezionare la modalita di lavoro “Predictive Dialing”. Questa
impostazione permettera di visualizzare solo le campagne coinvolte.

- Premendo il tasto INIZIA L’ATTIVITA’ si apre la Predictive Bar, che permettera all'operatore di

ricevere le chiamate.
[ predictive bar x|

Utente in Pausa... ADMIN

73 Riprendi lavora immediatamente (Mo Wac)
Legin avwvenuts [adrmin]

S i e e T

Nota: come per linterfaccia Voip, anche la Predictive Bar si apre sempre con il tasto PAUSA premuto.
L'operatore € cosi in pausa a tutti gli effetti. Per iniziare a ricevere le chiamate passate dal sistema Predictive
sara necessario togliere la pausa.
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Il tasto PAUSA & presente anche sulla maschera della telefonata e svolge le stesse funzioni.

- Togliendosi dalla pausa il sistema inizia a comporre telefonate per conto dell'operatore che deve
essere pronto a parlare con il cliente.

- L'attesa puo variare da pochi secondi a qualche minuto a seconda delle condizioni della campagna,
delle linee e di altri parametri.

- Nel momento in cui arriva una chiamata, la scritta “Predictive” azzurra si modifica e in una frazione
di secondo si apre la schermata del cliente.

- Qualora la telefonata venga terminata anticipatamente (dall’operatore o dal cliente) non
arriveranno altre telefonate fino a che non verra completata la precedente. L’'operatore
avra quindi tutto il tempo per scrivere le note o per concludere il contratto senza essere
libero per una nuova chiamata.

- Per non ricevere piu telefonate (pausa pranzo, ecc...), occorre premere nuovamente il tasto pausa.

- Una volta che si & aperta la schermata “Telefonate” (immediatamente dopo l'arrivo di una
telefonata), le procedure rimangono invariate rispetto alla modalita standard.

- Si consiglia di inserire meno richiami privati possibile. | richiami privati prenotano l'operatore in
modo da non tenerlo su altre conversazioni e rallentano gli automatismi globali. Nella maschera di
impostazione data e ora richiamo, premere sempre il tasto “conferma”.

- E’ preferibile premere il tasto pausa direttamente dentro la maschera “Telefonate”.
Premendo il tasto anche durante la conversazione qualora si sappia che & l'ultima
telefonata, permette al Predictive di non iniziare neanche una telefonata in piu.
Utilissimo soprattutto quando ci sono i fine turno in cui tutti gli operatori finiscono di

lavorare

- Nonostante con il sistema automatico tutte le telefonate siano sempre in modalita
OUTBOUND, la chiamata viene passata dal Predictive al nostro telefono iPhone.BOX.
Risulta quindi come se fosse una telefonata ricevuta. Per effettuare I'ultima chiamata
dal telefono in manuale, non si dovra piu premere il tasto “Richiama” ma si dovra andare
nella sezione delle chiamate ricevute e richiamare il cliente premendo con il tasto destro
sulla riga desiderata.

Siseco



Significato di WAC (Work After Call)
Da la possibilita all'utente di avere a disposizione il tempo per terminare i propri lavori sulla telefonata (come
ad esempio terminare di scrivere le note oppure aggiornare I'anagrafica) prima che gli vengano passate delle

altre chiamate. 1l WAC termina premendo il tasto '::} “termina After Call Work”.

Opzione “Riprendi lavoro immediatamente (No Wac)”
Attivando I'opzione non viene utilizzata la funzione WAC, ovvero l'operatore riceve subito una telefonata
appena termina quella in corso, e potrebbe non avere tempo per prendere note o aggiornare i dati.

Nota sui richiami

I richiami personali si comportano come una telefonata “normale”, ovvero vengono passati automaticamente
al momento della scadenza, ovviamente appena I'operatore si libera.

Nel caso di richiamo personale, sara cura dell’operatore inserire eventuali “occupati” o “non risponde”.

Nota per I'operatore

A differenza delle chiamate tradizionali, con il Predictive I'operatore compie delle telefonate senza sapere con
quale cliente dovra parlare. Dopo le prime telefonate di solito ci si abitua a “temporeggiare” per qualche
secondo presentandosi al cliente, in modo di avere il tempo per la lettura a video delle informazioni
riguardanti la persona chiamata.

Istruendo I'operatore a priori sulla differenza e su come comportarsi, si rende piu agevole il passaggio dalla
modalita tradizionale alla modalita Predictive.



5 Lettura e valutazione dei risultati

5.1 Come utilizzare il Monitor per il Predictive

Real Time Monitor

Il Real Time Monitor € il monitor in tempo reale che tramite connessione TCP/IP ai tre server del sistema
CRM (server Predictive, server CRM, server VOIP) consente di attivare una o piu viste sullo stato generale
degli operatori e, se presente, del Predictive.

Il monitor € un Modulo Aggiuntivo della piattaforma CRM.

Il monitor si installa solitamente sulla postazione del supervisore o del responsabile mediante un setup
reperibile dal sito Siseco.

Una volta installato, e configurate le opzioni di collegamento al DB CRM e al PD (vedere capitolo 1.4), si pud
aprire selezionando il DB CRM sul quale si vuole operare.

-i0x]

Lista DB

1 - Whazerver1WGAT 467_beta [461]
2 - Mhaerver0TASISECO_HD [461]

Nel monitor possiamo aprire piu viste contemporaneamente. In {2} Siseco - GAT.crm Real Time Monita

particolare utilizzeremo il Monitor VOIP e il Monitor Predictive. File  Modifica Visudlizza Finestra 7
Muowa Monitar YOIP CTRL+G
Muowa Manitar Predictive
Muovo Monitor Inbound — CTRL+HY
Apri, .. CTRL+O
Chiudi
Salva

S| O NOME. ..
Salliva butka

Impostazioni... CTRL+I

Imposta paging. ..
anteprima di stampa

Stampa... %
Iid...
Esci

rr =
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File [odfics Wisualizza  Finestra 7

RN )
2 2 | P e ‘ e . B 5 El
Fikro Op.  Aggiotna  Aggiornaal Aggiorna  Aggiornadll FD View Pause Reset Over Book  Mativi Registrs,
Refresh - Stopped Motivi: Refresh - Stopped Acceleratore
i T~ iﬁiIcnnaGrandi -|qm f s s ; s - [10=] _Aeplca|
‘) 0 “’é J [244-444422- - PREDICTIVE Gruppo: :
204 221 220 270 -
Dettaglio Coda -
FW0z04h. . ARDZO4E.. Fuinzogs. . MOTIVO:88S --- (08/05/2007 17.23.40) =
Fascia Oraria Chizamate OK Chiamate non OK Altre chizmate
o @ 9 ‘ 0 : 0
213 222 236 1 o 0 o
AROZ04M... AROZ04T... 2 o 0 o
32 a 1) a
\) J O . g g g
216 223 237 = ° 0 °
BROZ04A... AROZO4IT... AROZ04R... [ ] 0 ]
) 7 o ] o
o @ _—
I o1 ooa :‘)U 2 227 is1 55
nternc_o ARDZO44A,.. ARDZO4AF... ARDZOAH. 10 321 e 75
reale di - 311 187 67
VOIpP J J o Nome operatore 411 423 £
o ] o
19 227 244 preso da CRM
ARDZ04L.., ARDZO4FS.. ARDZO4V... a2 28 A
) 334 309 79
' { ' 16 217 92 46
17 203 241 &5
220 228 245 18 2 1 z
AROZO4IT... F 02044, .. 13 o 0 o
20 o 0 o o
21 o o o
22 a 1) a ﬂ
I“H W19Z2,168.3.24MGAT-MICROBUSINESS [460] v http://192,168,2,241: 354 1/services.cqi L:J hitp:/f192,168,3.241 ‘CAPS |NUM |IN5
| Stato |o8/os/zo07  [17.23
distart| [3 @ 3 W | @ siseco - GAT.om Real...
Il monitor consentira di visualizzare in tempo reale:
o g|| operatorl occupatl,
; ) e . .
e il tempo trascorso dall'ultimo cambiamento di stato,
e e statistiche di produttivita delle campagne e dei singoli operatori
e o status del sistema Predictive Dialing

iseco - GAT.crm Real Time Monitor - Yersion 2.1.66

File Modifica Wisualizza  Finestra 7

= &
IS
P 2 8 n ] El %] El El
Aggiorna  Aggiornadll P View Pause Reset Over Book  Motivi Registrs| Fitro ©p,  Aggiorna  Aggiornasll
Refresh - Stopped Acceleratore Refresh - Stopped Motivi:
! 2 2 2 2 2 o 1.0 x| _Appica YT T T T T T T TP TR ID: [|Detragli hd [
2 T T w TR 5 o Interno I Operatore | Status | Last Status | Last:l
b £ > ruppo: - Timeout: ~ Max Linee:
244-444422- - PREDICTIVE Gruppo: [666] - Timeout: [35] - Max Linee: [¢ @21z .. FWOZDABLEO LETIZIA [Busy] 08/t
= = [Offline] 08/C
Lista Chiamate <]
CHIAMATE: (08/05/2007 17.18.00) -+ WW0204DC77 DEBORAH [Free] 08/C
. WW0204GCa2 GIUSEPPINA Paused Bus 08/C
GroupHurnber JVisualizza: Lista Chiamatels | phoneNurmber| Status StatDate L 1 [Busy] g
TEpEE [Offline] 08/C
586 573246 1325754 0575785151 4 22‘1575222007 - WAW0204L774 LAURA 3 [Busy] 08/C
17 . WWO27FABZE ANGELA 3 [Busy] 08/
888 573247 1321127 0558979624 | 4 23“5?222””7 . WW02BZYSE3 WALENTINA [Paused] [Busy] 08/
— [Busy] [Paused] 08/C
18/05/2007
338 573249 1325608 0558811029 | 4 1;/17.f22 [Offline] 08/
D8f05 2007 Fi0204DME4 DENIS [Paused] 08/C
s00 S7s25e 1372918) 0121398629 | 4 17.17.3¢0 FIf0204MME3 MONIA [Busy] 08/C
Fdtlina nour
£00 573257 1358588 079801225 | 4 Sg“f?fif'u’
08/05/2007 - Tramite il tasto PD VIEW é possibile
500 573260 1370814 056322456 | 4 P h . ; A A
oar05/2007 Fi scegliere quali informazioni del
500 s73261 1268762 0116505878 | 4 P Fr P B R .
o - Predictive monitorare in tempo reale:
0870572007
500 573262 1370225 0171735223 | 4 o
17174 Fr - Stato Generale
08/05/2007 H H
500 575263 1379018 0174554422 4 P et - Situazione Campagne
Private224 573264 1313405 0564994118 |0 0840572007 FF - Lista chiamate in corso
17.17.56
= FF B B N
o - Lista chiamate private da fare
i - Statistiche per fascia oraria
Fi B Fr AATH
- Numero clienti disponibili
EllF - Eventi ISDN
el [ 1 B
> =
(] %192.168.1.24000AT-BUSINESS [460] | httpiff192.168.1.241:354 /sarvicas.cqi | [ httpiff192.168.1,241 |cm:vs |NUM ‘ws
| Stato [na/0s/z007  [17.16

distart| [} @ 3 W | € siseco-GAT.omReal.. W pds.bmp - Paint

% 99,9 i

23/34



5.2 Monitor Predictive

Vediamo nel dettaglio il significato delle varie diciture presenti sul monitor:

U SR e e

2 B g8 | n R ek 2 K 5
Agoiorna  Agaiornadll PD Yiew Pause Reset Ower Book, Pakivi Reqiskry Shop
Refresh - Stu:upl":"ggi':'ma status ':':'""F'le':':'| Acceleratore

} . . . . . . [107=] _Anpica |

Aggiorna & AggiornaAll: Esegue un refresh dello schermo; AggiornaAll ricarica anche i nomi degli
operatori

PD View: Sceglie la visualizzazione PD preferita.

Pause: Mette in pausa il Predictive e gli operatori, una volta smaltite le telefonate gia iniziate, non
riceveranno piu clienti.

Reset: Esegue un RESET delle impostazioni del Predictive

Over Book: Attiva o disattiva I'overbooking automatico.

Motivi: Ricarica le campagne da CRM. Utile quando si aggiungono o tolgono Motivi.

Registry: Ricarica sul Predictive i dati del Registry.

Stop: Ferma il servizio del Predictive.

Refresh: & il tempo di aggiornamento dei dati sul monitor. Un tempo basso impegna molto le risorse del
server ma permette di avere sempre dati reali sottomano in ogni momento.

Acceleratore: ¢ il fattore di “moltiplicazione” delle telefonate (ovvero il Predictive passa piu 0 meno nomi in
base a questo fattore, deciso dal supervisore in base agli operatori presenti, alle linee, ai nominativi, ecc)
Suggeriamo di lasciare il valore dell'acceleratore a 0 (o il valore equivalente 1).

Note per I'utilizzo dell’acceleratore (per utenti esperti)
Avere un overbooking a 1,5 significa aumentare le telefonate del 50%. Quindi 30 telefonate diventerebbero
45. | valori dell’acceleratore dovranno quindi essere poco scostanti dal valore predefinito 1.

Vincoli per l'uso dell’acceleratore manuale:

» Seguire in TEMPO REALE la campagna (abbattuti operatore, operatori liberi, ecc...). Eventuali valori
errati, quali gli abbattuti, o troppo pochi operatori liberi possono danneggiare la qualita della
campagna. Ricordiamo che I'Overbooking (acceleratore automatico) si autoadatta nel giro di pochi
secondi a nuove condizioni di risposta

» 1l numero di operatori in campagna deve essere di almeno 10 unita. (facendo troppe chiamate con
meno operatori aumenterebbe di molto la probabilita che ci siano troppe chiamate e nessun
operatore disponibile.

» le modifiche all'acceleratore devono essere contenute: un valore compreso fra 0,8 e 1,3 €
accettabile. (valori minori di 1, rallentano il PD; valori maggiori di 1, rendono il PD piu’ veloce). Valori
oltre il 1,5 sono fortemente sconsigliati.
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5.2.1 STATO GENERALE

isi File [odifica  Wisualizza Finestra 7 = |E|5|
8HD
2] El I n ] i 2] a3 £ =) n
Aagagiorna  Aggiornasll PO Yiew Pause Reset CrhverBook, Motkivi Code Woip  Registry Skop Pausa M,
Refresh - Stopped acceleratore
{ : : : : Z ; |1ﬂ 'I Applica

Lall)
F0-PREDICTIYE Gruppo: [777] - Timeout: [40] - Max Linee: [50] - Type:AUTO

Stato Generale ;I
STATO GENERALE GATVoipPredictive [2.1.59] : (15,/01,/2008 12.36.26)
Murnero linee rilevate: &0
Murnero linee libere: 22
Murnero di Database: 1
Errori di connessione DB 0
Chiarnate predictive effettuate: 4251
Chiarnate private effettuate: 302
Chiarnate correnti: 11
Chiarnate private in attesa: 51
Campagne predicive: 1
Intervallo per statistiche sul breve(secandi): 200
MaxOuwerboaoking: 4
Pauza tra Chiamate WebVWoip (ms): 50
Fichieste HTTP: 3495%
Fichieste HTTP al minuto: 249
Ternpo risposta HTTP medio in un minuto(ms): 000000,56
Attenzione! Tempo Hsposta DB medio in un minuto(ms): 003629,95 (Database estremamente lento, procedere con una
manutenzione del server 5QL)
Socket Apertit 1
Eventi AMS rmancanti =0 1000: O
Ultirna controlla chiarmate: 15/01/2008 12,36,23
Ultirne controllo chiarmate private: 15/01/2008 12,3624
Ultimo cantrolle Registry: 15/01/2008 12.36.26
Ultimo cantrolle Carmpagne: 15/01/2008 12.36.26

| |

L';Ij ‘Wserver-dbhrob_test [461] ".Z.:'. http:ff192,168.1.4:354 1 fservices.cqi [__t:] http:ff192.168.1.4 ;

| stato |15/01/2008  [12.36 s
Nella Visualizzazione (PD View) “Stato Generale” si puo’ controllare lo stato del Predictive. In particolare si

leggono alcuni valori che possono essere utlili per la risoluzione di eventuali problemi

Importanti possono essere i seguenti:

>

>

Numero di linee libere: (devono sempre essere un numero accettabile per non allungare il tmepo di
attesa dell’operatore)
Errori di connessione DB: normalmente in una buona rete e con un SQL SERVER senza problemi non
devono mai esserci errori di connessione.
Richieste HTTP: qualora il valore non cresca durante I'esecuzione di telefonate c’e’ un problema a
livello di ANS
Tempo di risposta DB medio (ultimo minuto):  Ottimo sotto 0,6 secondi

Buono tra 0,6 e 1 secondo

Critico tra 1 e circa 3 secondi

Pessimo oltre i 3 secondi.
Eventi ANS mancanti (ultimi 1000): deve rimanere sotto i 5
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5.2.2 LISTA MOTIVI

'@ siseco - GAT.crm Real Time Monitor - Yersion 2.1.66 - [GatPd_Monitor - Started 08/05,/2007 11.29.59 - N° 1 - User: Amministratore * +]

& Fle Modfica Wisualizza  Finestra 7 == x|
B39
2] 2] ) n < L 2] £ O]

Aggiorna  Aggiornadll PD Wiew Pause Reset Cwer Book  Mativi Registry Stop
Refresh - Stop|Aagiorna status campleto Acceleratore
! ‘ . . . . L[] _Appical

:200- PREDICTIVEOOONDO Gruppo: [888] - Timeout: [35] - Max Linee: [ 20
244-444422- - PREDICTIYE Gruppo: [666] - Timeout: [35] - Max Linee: [40]

Stato Motivi |«]
CAMPAGNE: (08/05/2007 17.05.55)

M Murmeri Chiamate Chiam. Chiamate Chiamate

o gtate MUMERD Fathore o Richiseyy| Shismate Chiamate Chiamate Chiamate =122 chiamate Durata uate i Chiamate = HAMIEE

Motivo Coda | K ' 9| opar non OK | Altro Rec. OK . Rec. Altro| chiarnata P Fatte P L
liberi | Restituiti ok esec, | attesa fatte

z00 oKk 388 o z 1 ofo 2403 1919 533 s 3 1 16,52 2 144 5005 1075 1

244 oK 868 0 1,15 s 2f2 5135 2018 283 1 0 0 1882 |5 105 10588 1708 P

Visualizza la situazione delle
Campagne Predictive

y | o

L:‘] W192.168.1.2400GAT-BUSINESS [460] | hmpif192.168, 1,24 1: 354 1/services.cqi | hepiff192. 1881, 241 |CADS |NUM ‘INS

[ stato |08/05/z007  [17.08

Jtstart| @ @ 3 W | € siseco - GAT.crm Real... 2 A FE] 7.
44-444422- - PREDICTI¥E Gruppo: [666] - Timeout: [35] - Max Linee: [40]

Stato Motivi
CAMPAGNE: (08/05/2007 17.05.55)
i) Murnero| Fattore . M. Murneri |t iamate (Chiamate Chiamate Chiamate Chiamnate Chiamate Durata F:h'am' C}'.nama.te Chiamate Chlamate
. Stato o.booking oper. Richiestif & nan . in private in private
Maotiva Coda k. ! : o non QK Altra Rec OK Rec Altra| chiamata fatte
liberi Restituiti Ok esec | attesa fatte

pequju) Ok ase a 2 1 oo 2409 1919 532 = & 1 16,52 2 144 S005 1075
244 Ok 11 [u] 1,15 3 2z 8193 2018 289 1 o [u] 18,82 3 105 10388 17038

Il monitor prende in considerazione I'andamento di tutte le campagne, ognuna delle quali verra mostrata su
una riga differente. Il monitor riporta l'indicazione della campagna e della connessione al DB nel campo
IDMotivo/Server.

Stato: Riporta lo stato della campagna ed eventuali problematiche che possono subentrare (assenza
nominativi, ecc...)

Numero Coda: Corrisponde al gruppo CTI associato a questa campagna.

Fattore K: vedi sopra. Il monitor riporta il fattore K impostato dal supervisore.

Overbooking: & un parametro calcolato automaticamente dal sistema per impostare il numero di chiamate
predictive da fare. Il sistema modifica I'overbooking in base allandamento delle “chiamate non risposte”,
“chiamate occupate” e delle “chiamate ok”.

N. operatori liberi: & il numero di operatori che al momento non hanno telefonate in corso.

Per campagne di almeno 20 persone, un buon numero di operatori liberi € di circa il 20-30% sul numero
totale di operatori che stanno lavorando sulla campagna.

Per campagne di almeno meno di 10 persone, un buon numero di operatori liberi & di circa il 30-50% sul
numero totale di operatori che stanno lavorando sulla campagna.
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Chiamate [Rec] OK: ¢ il numero di telefonate che hanno avuto esito positivo (ovvero il cliente ha risposto)
e che il Predictive ha passato agli operatori (il sistema pero poi non sa l'esito finale della telefonata
impostato dall’'operatore. In questa colonna viene rilevato il numero di telefonate che per il Predictive sono
positive, ovvero dove il cliente ha risposto). La colonna [Rec] (Recenti) individua le chiamate degli ultimi
minuti.

Chiamate [Rec] non OK: come sopra, con la differenza che invece in questo caso viene indicato il humero
di telefonate che non sono andate a buon fine (es. nessun cliente che risponde, numero errato, ecc), quindi
le telefonate che non & stato possibile passare alloperatore. La colonna [Rec] (Recenti) individua le
chiamate degli ultimi minuti.

Chiamate [Rec] Altro: Numero di telefonate con esito non previsto. La colonna [Rec] (Recenti) individua
le chiamate degli ultimi minuti.

Durata Chiamata: ¢ il tempo medio che il Predictive impiega per fare una telefonata (composizione
numero, prendere la linea, squilli, attesa di risposta). Non indica la durata della telefonata dell’operatore.
Chiamate in esecuzione: Numero di chiamate in corso di composizione

Chiamate private in attesa: sono le chiamate private che il Predictive deve passare ai rispettivi operatori
che al momento pero non sono liberi.

Chiamate fatte: € il numero di telefonate fatte dal Predictive.

Chiamate private fatte: ¢ il numero di telefonate private passate all'operatore dal parte del Predictive.
Abbattuti operatore: € il numero di telefonate che non e stato possibile passare agli operatori

Abbattuti cliente: Numero di chiamate abbattute dal cliente alla risposta

Timeout: € lo stesso campo presente in Tabelle Motivi; indica il numero di secondi trascorsi i quali il
Predictive riconosce che nessun cliente ha risposto

Numero Max Linee: é lo stesso campo presente in Tabella Motivi; imposta il numero massimo di chiamate
Predictive effettuabile contemporaneamente (il numero di linee si acquistano preventivamente col modulo)

5.2.3 NOMINATIVI DISPONIBILI

I T OG5 - TTITELIIL: |

244-444422 - - PREDICTI¥E Gruppo: [666] - Timeout: [3
Motvo DescHzions Numer disponibili
200 PRECICTIWEOQOOOOO 17912
244 444422 - - PREDICTIVE &573
2 record

Questa schermata riporta il numero di clienti disponibili in questo momento per essere chiamati dal
Predictive.
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5.2.4 ELENCO CHIAMATE

Contiene l'elenco delle chiamate in corso. Il Predictive non visualizza e non controlla le telefonate ormai
passate agli operatori.

| . . : : : . 1.0 x| _Applica |
Lista Chiamate ||

CHIAMATE: (08/05/2007 17.1%.00)

GroupMurmber WLD PhoneMumber| Status StartDate

=315 oF3246 1325754 | 0575788151 | 4 ngf?f;zﬂﬂ?
ga8 S73247 1321127 0558979624 | 4 23;’5?}"223'3?
za8 S73249 1225608 0558811029 | 4 53".’5?;2250?
&00 SF3256 1372918 0121398629 | 4 2?{5?:‘“:50?
=00 =rac = 1358588 072201223 4 ngf?f:gﬂ?
&00 S732E60 1370814 058322456 4 igffgffgﬂ?
&00 S73261 1268762 0116505878 | 4 53".’5?;3;0?
&00 SF3262 1370225 0171735223 | 4 ngf?fﬁ;ﬁﬂ?
&0 SF3Z263 1379013 0174554422 |4 ggffgffgﬂ?
Private224 ST73264 13213405 0564994118 | 0 23f5$f5220?
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Monitor VOIP

GatPd_Monitor - Started 08/05,2007 17.05.38 - N* 2 - User: Amministrato... [E=]
2] 2
Filtro ©p.  Aggiorna  Aggiornadll
Refresh - Stopped Motivi:
ottt e |ID:[|petragli x|c:
Internao | Operatore | Status ! Lact Status I Last Al
@12 F... FW0OZD4BLAED LETIZIA [Busy] 08/C
Wb 234 [Offline] 08/T
@ 755 F... WW0Z04DCT7 DEBORAH [Free] 08/C
D259 F.. WIWD204GCE2 GIUSEPPINA [Paused] [Busy] 08/C
wh 60 [Offline] 0&/C
@261 F... WWO204L774 LAURA 3 [Busy] 08/C
@ 262 F... WW0OZTTAEZ6 ANGELA 3 [Busy] 0&/C
D263 F... WWOZEZYSES VALENTINA [Paused] [Busy] 08/C
@ 264 [Busy] [Paused] 0&/C
&P 265 [Offline] 08/C
D267 F... FW0204DM84 DENIS [Paused] 0&/C
@71 F... FW0OZ04MME3 MONIA [Busy] 05/C
whz7e [Offline] 08/T
w27 [Offline] 0&/C
D275 F... FFO2040C84 CARMELA [Paused] 08/C
D276 F... FFOZD4MOBE LUISA [Free] [Paused] 0&/C
D279 F... FF0OZ041PE0 JESSICA [Paused] 08/C
@285 F... FFO844CTE1 CHIARA [Busy] 0&/C
@59 F... FFOGE4MGED MONICA [Busy] 08/C
@ zon [Paused] 08/C
@ 291 F... FF0Z04TMEZ MARINO [Busy] [Paused] 08/C
@292 F... FFO2B4CBE2 CATERINA [Busy] [Paused] 08/C
D793 F... FF 0ZEEARE3 ANNA MARTA [Paused] 0&/C
@294 F.,. FFO2044842 ALESSIA [Busy] 08/C
@ 795 F..) FF 02044887 VERONICA [Free] [Busy] 08/C
D296 F... FOZZ04ASE7 ANGELO [Paused] 0&/C
whzoT [Offline] 08/T
P 298 [Offline] 08/
< | i
tepf192,168.1,.241 |CADS |NUI'\'1 |INS
|o8/os/2007  [17.18

L 40V s

E’ possibile effettuare intrusioni o

ascolti su
premendo

telefonate in corso,
il tasto destro del

mouse dopo avere selezionato

I’'oneratare

Siseco

E’ possibile scegliere
il tempo di refresh
delle informazioni

E’ possibile scegliere su
ogni singolo monitor quali
informazioni evidenziare

Sono disponibili diverse viste
operatori. Questa modalita “Dettagli”
consente di visualizzare tutti gli
operatori (in generale o solo della
campagnha CRM selezionata) con le
loro informazioni di stato.
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6 Analisi LOG

Attivando il DEBUG (nel settaggio del Monitor installato sul server PD o nel registry DebugMode=1) si ottiene
un dettaglio dell'attivita del servizio.

Per ogni segnalazione viene riportata la data e l'ora dell'evento, la routine che lo ha generato, una
descrizione, e in caso di errori la scritta “**** ALWAYS ****” in modo da evidenziare eventuali problemi per
una veloce ricerca.

I log maggiormente visibili sono questi:

Sezione Programma Evento Descrizione
Checkcall Entrata / Uscita Restituisce il numero di chiamate che sta componendo |l
predictive.
Entrata / Uscita Numero di chiamate private in attesa del relativo
operatore libero.
CheckCall FreeOperator Restituisce alcuni parametri della situazione attuale della
campagna.

e Motivo=8 (idmotivo)
FreeOper=0 (operatori liberi per gruppo)
Maxlinee=6 (linee massime per campagna)
FreeLines=5 (Tot. linee libere)
Chiamatelniz.=0 (Chiamate iniziate)
e Tot=0 (Chiamate da fare)
OverBooking Valori che permettono di calcolare il numero di chiamate
da fare in piu per la campagna attuale:

e CallNotOK=0

e CallOK=3

e FattoreK=0

e OverBooking=1

TimerPrivateCalls Entrata / Uscita Restituisce il numero di chiamate che sta componendo |l
predictive.
Entrata / Uscita Numero di chiamate private in attesa del relativo
operatore libero.
FreeOperators Elenco operatori liberi
WSMakeCall Esecuzione chiamata | Segnhala I'esecuzione di una chiamata a iPhone.BOX
riportando la querystring passata.
Web Server interno UseQueryString Segnalazione dell'arrivo di un evento web. Viene
riportata la querystring richiamata.
Gestione  Eventi  Web | WriteEventIn/ Segnala lo stato delle telefonate in esecuzione. Nei
server WriteEventOut parametri riportati si nota lo stato in entrata e in uscita,

I'idchiamata voip, I'ldElenco, e il gruppo.
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7 Troubleshooting

7.1 Case History

Sintomi
Non arrivano chiamate a
uno o piu operatori

Possibili cause
Interno non
presente nel Gruppo

Soluzioni
Inserire manualmente l'interno nel gruppo associato alla
campagna.
Nel caso di automatismo di inserimento nomi sulle code
CTI, premere il tasto “Aggiorna Code Voip” sul monitor
PD.

Il Gruppo nel PBX
non é configurato in
modo opportuno
(verificare lo stop
overbooking nelle
opzioni)

Configurare il gruppo sul PBX nella seguente modalita:
Descrizione = xxx

Numero del gruppo = Xxxx

Squillo = “ciclico con avanzamento”

Membri del gruppo=postazioni abilitate alla campagna.
Altri parametri = Lasciare Default.

(le xxx sono un numero fittizio a 3 cifre non presente sul
PBX da altre parti)

“Non Disturbare”
attivo sul client
IPhone.BOX

Sul client iPhone.BOX entrare su “Impostazioni” nella
sottoscheda “Generale” e impostare “Rifiuta chiamate in
ingresso” su “quando occupato”

L'operatore ha
inserito la “pausa
caffe” sul
iPhone.BOX. (1)

Bisogna spiegare all'operatore che la “pausa caffe”
dell'iPhone.BOX non va assolutamente utilizzata. Se il
tasto & attivo occorre lasciarlo attivo, se il tasto
disattivo occorre lasciarlo disattivo.

Per risolvere la situazione occorre mettere in pausa il
client (Predictive) e successivamente riprendere il lavoro
disattivando la pausa del client.

L'operatore ha
inserito la “pausa
caffe” su
iPhone.BOX. (2)

Riavviando il client iPhone.BOX o riavviando il PBX, viene
attivata in automatico la “pausa caffe” sul telefono.

Per risolvere la situazione occorre mettere in pausa il
client (Predictive) e successivamente riprendere il lavoro
disattivando la pausa del client.

Client iPhone.BOX
non funzionante o
non aperto.

Risolvere i problemi del client o banalmente riattivarlo
con doppio click sull’icona.

Non arrivano abbastanza
telefonate e gli operatori
rimangono ad aspettare

svariati minuti ogni volta.

La campagna ha
pochi nomi o0 non ha
pil nomi aperti e
contattabili.

Si puo facilmente controllare il numero di clienti
chiamabili dal monitor tramite I'apposita funzione.
Attenzione: i clienti chiamabili dal PD non corrispondono
con gli APERTI del CRM. (potrebbero essere in attesa di
richiamo PD).

Sul monitor esce anche un avviso nella lista delle
campagne che indica I'assenza di homi chiamabili.

I “non risponde”
sono molti e
I'overbooking e
salito.

Occorre avere a disposizione un numero di linee pari al
numero di operatori moltiplicati per I'overbooking

Le chiamate trovate
come “altro” sono
molte.

Controllare nel dettaglio eventi ISDN a cosa
corrispondono questi eventi “altro”

Non arrivano chiamate a
nessun operatore.

Campagna non
configurata come PD

Entrare nel monitor per una verifica. Correggere la
configurazione della campagna su CRM.
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31/34




Gruppo/coda PBX
non configurata
correttamente

Verificare che DESCRIZIONE e NUMERI del gruppo siano
corrispondenti al gruppo inserito in CRM (tabella
Motivi/Predictive).

Es.

Descrizione gruppo=700 / Numeri gruppo = 700
Configurare il gruppo sul PBX nella seguente modalita:
Descrizione = Xxx

Numero del gruppo = Xxxx

Squillo = *ciclico con avanzamento”

Membri del gruppo=postazioni abilitate alla campagna.
Altri parametri = Lasciare Default.

(le xxx sono un numero fittizio a 3 cifre non presente sul
PBX da altre parti)

Predictive spento.

Verificare da monitor la funzionalita del servizio PD.
Verificare tra i servizi windows che il servizio PD sia
awviato.

Riavviare nel caso il servizio

Problemi di
funzionamento del
PD.

Verificare la presenza di errori nei LOG (cartella di
installazione PD)
Eventualmente riavviare il servizio

Sul Monitor non appaiono
alcune campagne

Connessione DB non

Aprire il Monitor sul Server PD. Reimpostare le

impostata connessioni. Riavviare il servizio PD.

correttamente.

Campagna non Verificare su CRM la corretta impostazione dei valori di
configurata campagna: Gruppo, Predictive Application, Modalita di
correttamente lavoro.

Non arrivano richiami
privati a uno o piu
operatori

Sul Monitor VOIP,
dopo avere premuto
“AggiornaAll” non
appaiono i nomi
degli operatori

Attivare sul telefono iPhone.BOX (Impostazioni) sia la
“login automatica”, sia il “Salvataggio della password”.

Arrivano chiamate ma
non vengono risposte in
automatico e non si apre
la schermata del CRM.

L’operatore sta
lavorando su una
campagna che non
coincide con il
gruppo sul quale la
postazione é stata
inserita.

Capita quando arriva una telefonata di una campagna
campagna (comanda il gruppo VOIP) ma l'operatore €’
collegato su un secondo DB.

Spostare I'operatore su una postazione adibita alla sua
lavorazione.

Oppure

Spostare I'interno dal gruppo VOIP errato a quello
corretto.

Gli automatismi di
integrazione non

Correggere il problema sulla parte INTEGRA (WebCRM)
del profilo dell'interno VOIP

funzionano Oppure
Correggere il problema con i permessi sul registry
(in questo caso il problema € comune con le chiamate
standard in power dialing + gli automatismi)
Il Monitor riporta Il PBX non sta Controllare la correttezza della configurazione ANS sul
carenza/assenza di eventi | trasmettendo gli PBX, e nel caso sia corretta tentare il riavvio del PBX
ANS (* Consultare il eventi stesso.

punto 7.2 per
approfondimenti)

http://xxx.xxx.xxx.xxx/ans/AnsToDb_sql.asp

La pagina ASP non
sta funzionando.

Controllare il corretto funzionamento di 11S
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La tabella ANS
(Database
AnsCache) non
viene scritta
(controllare con
refresh veloci poiché
il PD provvede a
ripulirla ogni x

Controllare la corretta configurazione della pagina ASP, e
provvedere a un lISReset dopo eventuali riconfigurazioni.

secondi)
La tabella ANS Controllare la corretta configurazione della connessione
(Database al DB AnsCache sul Predictive. Dopo eventuali modifiche,

AnsCache) non
viene svuotata.

riavviare il PD.

7.2

Debug ANS

Il sistema ANS permette al PBX di comunicare al PREDICTIVE I'andamento delle telefonate:
Qua sotto e’ riportato uno schema del funzionamento:
Il Server PBX manda gli eventi (configurazione nella sezione ANS) alla pagina ASP AnsToDB_SQL.asp
La pagina AnsToDB_SQL.asp inserisce gli eventi nella Tabella ANS contenuta nel Database
AnsCache. (la configurazione si esegue attraverso la pagina web http://XXX.XXX.Xxx.xxx/ans)

La tabella ANS viene letta svuotata dal Predictive a intervalli di pochi secondi

1.
2.
3.

4.

Sarver PBX con ANS
attivato

L

Sarver IS con

AnsToDb SCQL asp

AnsCache

Tabella ANS

Palling di 4 Secondi

—

Grnlp
Bervizie PREDICTIVE]
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http://xxx.xxx.xxx.xxx/ans

7.2.1 Controllo Pagina ASP

Invocare da linea di commando o da internet explorer il seguente collegamento:
http://xxx.xxx.xxx.xxx/ans/AnsToDb_SQL.asp?test (le xxx sono I'ip del server IIS)

Se il collegamento funziona, dovrebbe apparire una schermata simile alla seguente:

[ <=} http://server0l/ans/anstodb_sql.asp?test - Microsoft Internet Explorer |0 x| |-
E |
¢
-| File Maodifica Visualizza  Preferiti  Strumenti 7 | :,'
T " . — n B . — —
H \_) Indefra ~ (g ~ \_LI \ELI o | 7’ ! Cerca \;\T;_’Preferiti €}| T e W - @Z ii ﬁ ’_
Indirizzo Iﬁj http:ffserver0l fansfanstodb_sql.asprtest j Vai |~
ANE PD-->ATTIVO
ANE INBOTUND--=ATTIVO
CE
[
|ﬁj Operazione completata ’_ ’_ l_l_ ’_ |‘-J Intranet locale v
— T =T 1T

Nel caso precedente si nota che la pagina ASP non ha riportato errori e che il collegamento ANS PREDICTIVE
e’ attivo.

Dopo un riawvio di 1IS (IISReset), alla prima esecuzione della diagnostica, dovrebbe anche apparire la
dicitura “FirstTime”.

7.2.2 Controllo Database AnsCache

Controllare se nella tabella ANS, contenuta nel database AnsCache viene riempita di eventi:

Non appena viene eseguito il comando riportato al punto precedente
(http://xxx.xxx.xxx.xxx/ans/AnsToDb_SQL.asp?test), si dovrebbe notare nella tabella ANS, un evento con la
scritta TEST.

Per un corretto funzionamento, i record contenuti nella tabella vengono svuotati periodicamente (pochi
secondi) dal Predictive.

Ripetere quindi I'operazione piu volte in modo da accertarsi della seguente funzionalita:

L'invocazione della pagina ASP come descritto consente di inserire una linea (record) nella tabella ANS con
campo Querystring valorizzato a “Test”.

Con il Predictive funzionante la tabella viene svuotata ogni circa 4 secondi

e Qualora la tabella non venga riempita, occorre controllare e/o riconfigurare la pagina ASP (capitolo
1.3.5)

e Qualora la tabella non venga svuotata, occorre controllare e/o riconfigurare la connessione del
Predictive al database AnsCache (capitolo 1.4)

e A regime, oltre agli eventi di test, nella tabella ANS devono apparire anche gli eventi del PBX a
seconda delle chiamate correnti. Qualora non appaiano, ricontrollare la configurazione ANS sul PBX
(capitolo 1.3.5)
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