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NOTA

As informagdes contidas neste documento sdo consideradas corretas em todos os aspectos, mas
ndo séo garantidas pela Mitel Networks™ Corporation (MITEL®). A Mitel ndo assume nenhum tipo de
garantia em relacdo a este material, incluindo, mas n&o se limitando a, garantias implicitas de
comercializagdo e adequacédo a uma finalidade. As informagdes estéo sujeitas a alteragdes sem aviso
prévio e ndo deve ser interpretado de forma alguma como um compromisso da Mitel ou qualquer de
suas afiliadas ou subsidiarias. Mitel e suas afiliadas e subsidiarias ndo assumem nenhuma
responsabilidade por quaisquer erros ou omissdes neste documento. Revisdes deste documento ou
novas edi¢cdes podem vir a ser emitidas para incorporar tais mudancas.

Nenhuma parte deste documento pode ser reproduzida ou transmitida por qualquer forma ou por
gualquer meio - eletrénico ou mecéanico - para qualquer fim sem a devida autorizac&o por escrito da
Mitel Networks Corporation.

MARCA REGISTRADA

As marcas registradas, marcas de servigo, logotipos e gréaficos (coletivamente "Marcas") que
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e ndo registradas da Mitel Networks Corporation (MNC) ou de suas subsidiarias (coletivamente
"Mitel") ou outros. O uso das Marcas €é proibida sem o consentimento expresso da Mitel. Entre em
contato com nosso departamento juridico em legal@mitel.com para obter informagdes adicionais.
Para obter uma lista das marcas registradas mundialmente pela Mitel Networks Corporation,
consulte o site: http://www.mitel.com/trademarks.
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Introdugéo Viséo

Introducao
Visao geral

O Ignite Preview Dialer € um componente de servigco profissional que deve ser adquirido e
instalado por provedores de servicos profissionais. O Ignite Preview Dialer € um aplicativo da
Web que funciona em conjunto com a MiContact Center Web Ignite e o Your Site Explorer
para aumentar a eficiéncia operacional de saida do contact center. O Ignite Preview Dialer
fornece os seguintes recursos:

e Atribuicdo de chamada de visualizacdo de saida, que permite otimizar seus
investimentos em software do contact center.

¢ Relatorios baseados em campanhas de chamadas de saida, que fornecem informacdes
valiosas sobre o sucesso e a falha de seus agentes e campanhas de saida.

Sobre este manual

Este documento fornece uma breve visdo geral do Ignite Preview Dialer. Para fazer pleno
uso deste guia, vocé deve ter conhecimento pratico do ambiente operacional Microsoft®
Windows, Microsoft Excel e Contact Center Management Versao 9.0 ou mais recente.

Para obter mais informacBes sobre os recursos ou opc¢des do MiContact Center Web Ignite
e YourSite Explorer mencionados neste manual, consulte o Guia do usuério das solucdes do
Mitel Contact Center.

Requisitos para operar o Ignite Preview Dialer

O Ignite Preview Dialer € um software personalizado projetado para atender as suas
necessidades especificas de contact center. O Ignite Preview Dialer requer o seguinte
software para funcionar:

e MiCC-B verséo 9.0 ou mais recente
e Uma licenga de funcionario de voz do Contact Center para cada agente que precisa
usar o Ignite Preview Dialer.

Recursos do Ignite Preview Dialer

O Ignite Preview Dialer oferece 0s seguintes recursos:

Criagcdo de campanha flexivel

Relatdrios especificos relacionados as suas campanhas de saida

Gerenciar suas campanhas

Suporte para criar e modificar agendas para suas campanhas
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Sobre o Ignite Preview Dialer Viséo

Sobre o Ignite Preview Dialer
Visao geral

O Ignite Preview Dialer permite que os gerentes do contact center criem, configurem e
executem campanhas de chamadas de visualizagdo de saida usando a funcionalidade
existente do YourSite Explorer e MiContact Center Web Ignite. As ferramentas
necessarias para organizar e gerenciar suas campanhas estdo disponiveis no YourSite
Explorer ap6s a instala¢éo do Ignite Preview Dialer.

Acessar o Ignite Preview Dialer

Para acessar o Ignite Preview Dialer, abra um navegador e digite http:/[Your MiCC
Server IP address]/previewdialeradmin/.

A péagina inicial do Ignite Preview Dialer € exibida.

o0 Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Ignite Preview Dialer Admin enables
you to create, configure, and run
outbound preview call campaigns
using the existing functionality of
Contact Center Management and
Web Ignite.

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

Trabalhar com campanhas

A tela Campanhas permite gerenciar, ou seja, editar e definir as propriedades de uma
campanha existente; bem como criar campanhas.

Gerenciar campanhas existentes

A tela Gerenciar campanhas atuais exibe todas as campanhas em execugéo, pausadas,
interrompidas e pendentes criadas no Ignite Preview Dialer. Essa tela permite controlar e
editar as campanhas existentes usando os botdes de controle de campanha individuais.

o0 Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Manage Current Campaigns

Name Campaign Status Start Date Expiry Date

JayTest4  Started 8/15/2018 1200:00 AM  9/15/2018 12:00:00 AM l Details ” Dispositions “ Import ftems ] Pause

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

Para gerenciar uma campanha existente:
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Sobre o Ignite Preview Dialer Trabalhar com campanhas

1. Clique em Gerenciar.
2. Atela Gerenciar campanhas atuais é exibida. Vocé pode ver todas as campanhas existentes.

3. Os botdes adjacentes as campanhas existentes permitem controlar campanhas individuais.

o Detalhes - exibe os detalhes da campanha selecionada em Exibir detalhes da campanha
tela. Vocé também pode editar os detalhes na tela Visualizar detalhes da campanha.

Clique em Editar para editar os detalhes da campanha.

Cligue em Voltar a lista para navegar para a tela Campanhas. Vocé pode fazer as seguintes
modifica¢gdes na campanha selecionada:

o Edite a campanha.

o Adicione disposi¢des a campanha.

o Importar itens para a campanha.
o DisposicOes - adiciona cédigos de disposicao a campanha.
e Pausar/Reproduzir - pausa ou reproduz a campanha.
e Forcar parada - interrompe a campanha.

e Importar - importa o arquivo de dados do cliente para a campanha.

Criar campanhas:
1. Nallista suspensa Configurar, selecione Campanhas.

A tela Campanhas é aberta.

o) Mitel | Ignite Preview Dialer Admin | Manage

Campaigns
Create New
Name Campaign Status Start Date Expiry Date Activities

| Dispositions ‘ Details H Import ltems |

Jay Test 4 Paused 8/15/2018 12:00:00 AM 9/15/2018 12:00:00 AM ‘ Edit

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

2. Clique em Criar nova.
A tela Criar campanha é aberta.
3. Natela Criar campanha, especifique os seguintes detalhes para a campanha:
e Nome - atribua um nome para a campanha.
o Data de inicio - especifique a data em que a campanha comeca.
o Data de validade - especifique a data em que a campanha termina.
e Tipo de campanha - selecione o tipo de campanha:

Progressivo - selecione isso se desejar que a discagem seja automatizada ap6s o tempo
limite.

Pré-visualizar - selecione essa op¢éo se desejar que a discagem seja manual
com base na aceitacdo do agente.

e Criar codigo de ocupado - especifique o codigo de ocupado para colocar o agente antes
de transmitir os itens da campanha.

Guia do usuario do Ignite Preview Dialer 6



Sobre o Ignite Preview Dialer Trabalhar com campanhas

e Programacgdo — Selecione uma programacao a partir da lista suspensa. Consulte
(adicionar link para criar programacao), para criar uma nova programacao.

¢ Tempo programado de reencaminhamento(seg) - Especifique a duragdo padrédo de
um item de campanha ser colocado de volta na campanha depois que um agente
selecionar um cédigo de disposi¢éo que executa um reencaminhamento no item de
campanha.

e Fila MiCC - especifique a fila & qual pretende atribuir a campanha. Isso monitora o
namero de agentes na fila para facilitar a mistura de interaces de entrada e saida.

e Grupo de agentes MiCC - especifique o grupo de agentes ao qual atribuir a
campanha. Esse monitor monitora os agentes que estdo ociosos e a duragdo em que
estdo no estado ocioso. Isso também é usado para facilitar a mistura de interacdes de
entrada e saida.

¢« Numero de agentes disponiveis - especifique o nimero de agentes na fila antes que
um item seja apresentado ao agente.

¢ Duracédo de agentes disponiveis - especifique a duracdo em que o agente pode ficar
ocioso antes que um item seja apresentado ao agente.

e Tempo limite - especifique a duracao pela qual um item de campanha é apresentado
a um agente antes de ser colocado na fila automaticamente. No modo progressivo,
essa é a duracdo pela qual o item é apresentado ao agente antes que o sistema force
a extensdo do agente a discar o item.

e Substituicdo de CPN - especifique seu ID de autor da chamada efetuada.

e Contagem maxima de reencaminhamento - especifique o nimero de vezes que um
item de campanha pode ser reencaminhado utilizando o cAdigo de disposicdo
selecionado. Depois da campanha atingir a Contagem méxima de solicitacfes, a
campanha é marcada como Reencaminhamento méximo.

Se este campo estiver definido como 0, a campanha sera colocada na fila novamente
um ndmero infinito de vezes.

4. Clique em Criar.

Para visualizar os detalhes de uma campanha existente:
1. Navegue para Configurar > Campanha.
2. Selecione a campanha necessaria e clique em Detalhes.

Como alternativa, pode navegar para Gerenciar > Visualizar para visualizar os detalhes
da campanha.

A tela Visualizar detalhes da campanha se abre. Vocé pode visualizar os detalhes da
campanha selecionada nessa tela.

3. Clique em Editar para editar os detalhes do campo existente.

Cligue em Voltar & lista para navegar para a tela Campanhas.

Para editar uma campanha existente:

1. Navegue para Configurar > Campanha.
2. Selecione a campanha necesséria e clique em Editar.
Como alternativa, vocé pode navegar para a pagina Gerenciar > Visualizar e clicar em Editar.

A tela Editar campanhas é exibida.

3. Depois que os campos forem atualizados, clique em Salvar.

Cligue em Voltar & lista para navegar para a tela Campanhas.
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Sobre o Ignite Preview Dialer Trabalhar com campanhas

Para importar dados do cliente:
1. Navegue até Configurar > Campanhas.
2. Selecione a campanha desejada e clique em Importar itens.
Como alternativa, vocé pode navegar para Gerenciar > Importar Itens.
A tela Importar itens da campanha é exibida.
3. Navegue para selecionar o arquivo de dados do cliente e clique em Carregamento.
Cligue em Voltar a lista para navegar para a tela Campanhas.
Os mapeamentos de campo sédo exibidos se um arquivo valido for carregado.

Para obter detalhes sobre arquivos de dados do cliente, consulte Definir e modificar dados
dos clientes.

Para definir e modificar dados dos clientes

O arquivo de dados do cliente contém as informacdes exibidas aos agentes quando eles séo
solicitados a fazer chamadas usando o cliente da central de atendimento. Essas informacdes
incluem: nomes de clientes, nimeros de telefone, scripts e assim por diante. Os arquivos de

dados do cliente sdo salvos no formato .csv ou .xIsx.

Vocé pode fazer o carregamento dos arquivos de dados do cliente para as campanhas
selecionadas. O Ignite Preview Dialer usa campos predefinidos associados a primeira linha no
arquivo de dados do cliente, definido como cabecalhos da coluna. O Ignite Preview Dialer
suporta os seguintes cabecalhos de coluna:

AccountNumber (opcional)

AccountName (opcional)

C ontactName (obrigatério)

PlaceHolder1 (opcional)

PlaceHolder2 (opcional)

PlaceHolder3 (opcional)

PlaceHolder4 (opcional)

PlaceHolder5 (opcional)

Scriptl (opcional)

Script2 (opcional)

Script3 (opcional)

Phonel (obrigatério)

PhonelDesc (obrigatério)

Phone2 (opcional)

Phone2Desc (opcional, a menos que vocé tenha um campo de telefone 2)
Phone3 (opcional)

Phone3Desc (opcional, a menos que vocé tenha um campo de telefone 3)
Phone4 (opcional)

Phone4Desc (opcional, a menos que vocé tenha um campo de telefone 4)

Phone5 (opcional)

N e

Phone5Desc (opcional, a menos que vocé tenha um campo de telefone 5)
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Sobre o Ignite Preview Dialer Trabalhar com campanhas

[0 Phone6 (opcional)
0 Phone6Desc (opcional, a menos que vocé tenha um campo de telefone 6)

Gerenciar programacdes

A tela Programacdes permite criar uma nova programacao, exibir e editar programacodes e
excluir uma programacao existente.

Para criar uma nova Programagao:
1. Na lista suspensa Configurar, selecione

Programac®es. A tela Programac®des se abre.

o Mitel | Ignite Preview Dialer Admin | Manage

Schedules
Create New
Test Sched (Al - .

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

2. Clique em Criar nova.

A tela Criar nova programacao é exibida.
&) Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Create
New Schedule

Name

Sunday Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday

Enabled ¥ Enabled ¥ Enabled ¥ Enabled ¥ Enabled ¥l Enabled Enabled
Start Time Start Time Start Time Start Time Start Time Start Time Start Time
09:00 AM 09:00 AM 09:00 AM 09:00 AM 09:00 AM
End Time End Time End Time End Time End Time End Time End Time
05:00 PM 05:00 PM 05:00 PM 05:00 PM 05:00 PM

Create

Digite os seguintes detalhes para criar uma nova programacao:

Nome - atribua 0 nome a programacao.

Hora de inicio - Digite a Hora de inicio da campanha para iniciar a campanha.

Hora de finalizac&o - digite a Hora de finalizacao da programacéo para parar a campanha.

Ativado - especifique se o dia esta ativado ou desativado para a campanha.
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Sobre o Ignite Preview Dialer Trabalhar com campanhas

3.

Clique em Criar.

A nova programacao € criada.

Para visualizar os detalhes de uma programagéo existente:

1.
2.

Navegue para Configurar > Programacdes.

Selecione a programacao necessaria e clique em Detalhes.

A tela Visualizar detalhes da programacéo exibe os campos da programagcéo selecionada.
Clique em Editar para editar os detalhes do campo existente.

Cligue em Voltar a lista para navegar para a tela Programacdes.

Para editar uma programacao existente:

1.
2.
3.

Navegue para Configurar > Programacdes.
Selecione a programacao necessaria e clique em Editar.
Depois que os campos forem atualizados, clique em Salvar.

Cligue em Voltar a lista para navegar para a tela Programacdes.

Para excluir uma programacao existente:

1.
2.

3.

Navegue para Configurar > Programacdes.
Selecione a Programacao necessaria e clique em Excluir.
A programacéo selecionada é excluida.

Clique em Voltar a lista para navegar para a tela Programacdes.

Gerenciamento de disposi¢coes

A tela de disposicao permite criar uma nova disposicéo e editar as disposi¢des existentes.

Para criar uma nova Disposicéo:

1.

Na lista suspensa Configurar, selecione Disposicoes.

A tela indice é exibida.

0 Mitel | Ignite Preview Dialer Admin | Manage

Index

Create New
Name Description Completed IsEnabled
Failed Call Failed Call Edit
Made Sale Made Sale Edit
No Answer No Answer Edit

Test 1 Test 1

Edit

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0
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Sobre o Ignite Preview Dialer

Trabalhar com campanhas
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2. Cligue em Criar nova.

A tela Criar nova disposicaose abre.

o0 Mitel

| Ignite Preview Dialer Admin Manage

Create
New Disposition Code

Name

Description

Completed
Enabled

Create

Back to List

® 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

Digite os seguintes detalhes para criar uma nova programacao:

Nome - atribua 0 nome a programacao.

Descri¢cdo —Insira uma descri¢do para a disposicao.

Concluido/Ativado — Selecione Concluido ou Ativado.

o

Selecione Ativado ao criar uma nova disposicdo. Se Ativadoestiver selecionado,
a Campanha estara disponivel na lista de disposicfes ou indica que a Campanha
nao é para agentes.

Selecione Concluido para marcar a conclusdo do item da Campanha. Se estiver
desmarcado, o item da Campanha estara disponivel para encaminhamento.

Nota: Os campos Ativado e Concluido sdo opcionais.

3. Clique em Criar.

A nova disposic¢éo é criada.

Para visualizar os detalhes de uma Disposicao existente:

1.
2.

Navegue até Configurar> Disposicoes.

Selecione a disposicao requerida e cligue em Detalhes.

A tela Disposicéo de detalhes exibe os campos da disposi¢éo selecionada.

Cligue em Editar para editar a disposi¢éo existente.

Clique em Voltar a lista para navegar até a tela indice.

Para editar uma Disposicao existente:

1.
2.

Navegue até Configurar> Disposicoes.

Selecione a disposicao requerida e clique em Editar.

Depois que os campos forem atualizados, clique em Salvar.

Clique em Voltar a lista para navegar até a tela indice.
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Sobre o Ignite Preview Dialer Trabalhar com campanhas

Para adicionar codigos de Disposi¢cdes a Campanha:
1. Navegue até Configurar > Campanhas.

2. Clique no botao Disposic¢8es ao lado da campanha a qual vocé deseja adicionar o codigo
de disposicéo.

A pagina Gerenciar codigos de disposicdo de campanha é exibida.
3. Selecione o cédigo de disposicéo na lista Coédigos de disposicéo .
4. Cligue em Adicionar.

I Nota: Se a disposicao estiver configurada como encaminhamento, vocé podera especificar a
| duracdo do encaminhamento do item da campanha. O valor 00:00:00 usara
automaticamente o tempo de encaminhamento programado por defeito para a campanha.

Para excluir cédigos de Disposicbes da Campanha:
1. Navegue até Configurar > Campanhas.

2. Clique no botédo Disposi¢8es ao lado da campanha da qual vocé deseja excluir o
cédigo de disposicao.

A pagina Gerenciar codigos de disposicdo de campanha é exibida.

3. Nalista Disposicao atribuida , marque a caixa de selecdo ao lado do codigo de
disposicéo que vocé deseja excluir.

4. Clique em Atualizar.
Gerenciamento de relatérios

A tela Relatérios permite gerar relatérios para Campanhas.

Para gerar relatérios de Campanhas:
1. Cligue em Relatérios.
A tela Relatériosse abre com a lista de Campanhas existentes.

2. Selecione a Data de inicio da criacdo e a Data de término da criagcdo para a qual
vocé deseja gerar o relatério e clique em Filtrar.

A lista de campanhas disponiveis durante essa duracgéo é exibida na caixa
Partilhar Com.

3. Selecione a campanha na lista e cligue em Gerar relatério de atividades.

Isso gera uma planilha do Microsoft Excel contendo informagdes relacionadas as
atividades de uma campanha e as acdes do agente dentro dela.

A seguir, sdo definidos os titulos das colunas para o relatério de atividades da campanha:

Nome da campanha Nome da campanha
Data de criagdo Data em que a campanha foi criada
Data de Inicio Data definida para o inicio da campanha.

Guia do usuario do Ignite Preview Dialer 12



Sobre o Ignite Preview Dialer

Trabalhar com campanhas

Data de validade

Data definida para o término da campanha

Data de conclusdo

Data em que a campanha terminou

Status

Status da campanha

Atividades distribuidas

Numero de chamadas de saida que foram distribuidas aos agentes

Atividades concluidas

Numero de chamadas de saida que os agentes marcaram como concluidas
usando a Disposi¢ao

Atividades falhadas

NuUmero de atividades de saida que os agentes marcaram como falhadas usando
a Disposicao

Atividades encaminhadas

Numero de atividades que foram encaminhadas pelo aplicativo

Atividades de
encaminhamento
agendadas

Numero de chamadas de saida enviadas de volta para a fila pelos agentes

Atividades de
encaminhamento rejeitadas

Numero de solicitacdes de atividades de saida que foram rejeitadas pelos
agentes

Atividades restantes

NUmero de atividades de saida restantes em uma campanha para serem
distribuidas aos agentes

13
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Agente que trabalha com campanhas Visao geral

Agente que trabalha com campanhas
Visao geral

Esta secso explica como os agentes podem acessar e usar o Ignite Preview Dialer.
Acessar campanhas

Conclua as etapas a seguir para acessar as campanhas no Ignite Preview Dialer:

1. Em um navegador, digite http://[Endereco IP do seu servidor MiCC]/ previewdialeradmin.4

2. Na péagina de login, digite o endereco IP do servidor MiCC e as credenciais do agente.
Cligue em Login.

& Notifications Pansl

Login

1047 43152

A\ 4

Credenciais do agente

A interface do agente do MiContact Center Web Ignite é carregada no lado esquerdo e o Painel de
notificacdes, que € o painel Ignite Preview Dialer do agente, é carregado no lado direito.



Agente que trabalha com campanhas

Visualizar os scripts configurados da campanha

Preview Dialer
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Contact Name
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A seguir, estdo os botBes Ignite Preview Dialer do agente:

Gé usado para aceitar uma chamada.

. °é usado para rejeitar uma chamada.

. € usado para encaminhar uma chamada.

€ usado para tentar ligar novamente. Este botdo € ativado somente apdés uma chamada.

Visualizar os scripts configurados da campanha

15

O Painel de notificacdes exibe as informagdes do agente quando o limite especificado
na campanha é atingido para o agente.

Para vis
1.

ualizar os scripts das campanhas:
Faca login no Ignite Preview Dialer.

Consulte Acessar campanhas.

Se os detalhes do agente forem exibidos no Painel de notificacdes, clique na

guia Scripts para visualizar os scripts configurados para campanhas.

Guia do usuario do Ignite Preview Dialer
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Trabalhar com disposicdes

A guia Disposi¢cdes é exibida automaticamente depois que uma chamada € concluida com
éxito. Se a chamada falhar ou néo for atendida, o agente precisara abrir a guia Cédigo de
disposi¢cbes manualmente.

Para abrir a guia Disposicdes:

1. Faca login no Ignite Preview Dialer.

Consulte Acessar campanhas.

2. Cligue na guia Cdédigo de disposi¢des no painel de navegacao.
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3. O agente pode selecionar a disposi¢éo na lista suspensa Selecionar disposicéo
para indicar se a campanha foi concluida ou encaminhada.

4. O agente pode definir as Substituir op¢des de encaminhamento clicando no botéo
de opcdo Tempo limite da campanha padréo ou altere a hora selecionando
Substituir horas e min. ou acessando Substituir data e hora.

5. Clique para submeter os detalhes selecionados.

6. Clique para navegar até a lista de Campanhas.
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