IPBX

O Menu IPBX é utilizado para cadastro de ramais, filas, agentes, cédigos de pausas, grupos,
facilidades, departamentos, roteamentos e lista negra, vamos abordar cada um deles a sequir.

RAMAIS: o ramal é utilizado para fazer e realizar ligacdes internas ou externas, nessa opcao
podemos cadastrar diversos ramais ou edita-los.

Para cadastrar um ramal clique no icone + e preencha os dados solicitados conforme a imagem
abaixo

B Ramais

MOVD R
l -
2
Rama / Mome do ramal / Gruipo de ramans Gravagio /
9500 e Wipphone L Geral H Todas H
B ; ;
o
Contexio Senha para regisiro Tipo do ramal Departamenio
ramais F ERBEISERRISELEREY - PSP - Gara =
Permissdes
LOC FIX [+] Loc cEl [w] DDD Fix [+] ooo cex ool [v] sERVIGOD
— o

7
B x

Basicamente tendo licencas disponiveis, realize o cadastro dos ramais desejados preenchendo os
seguintes campos:

* Ramal: (siga a sequéncia ja existente ou entre em contato conosco) digite o numero do
ramal a ser utilizado

* Nome: Nome que deseja utilizar para ele (inclusive esse serd o nome a ser binado quando
ligar entre ramais, ou seja 0 nome gue sera exibido nos demais ramais quando ele realizar
ligacbes internas)

* Senha para registro: Contate-nos para solicitar o padrao de senha.

® Tipo de ramal: WEBPHONE (utilizado para ramais WEB), PJSIP (todos os outros tipos de
ramais sem ser o ramal WEB).

®* Departamento: Utilizado para organizar os ramais permitindo que apenas ramais do
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mesmo setor seja capturado (puxado).
®* Permissodes: Permite ou nao que os ramais realizem ligacdes externas, as permissdes
podem ser liberados por tipo de ligacoes.

Apds preencher esses campos clique em salvar.

Observacoes:

* Caso ndo queira que o ramal desejado grave ligacbes, desabilite a gravacdo do parametro
Gravacdes que se encontra canto superior direito.

®* Como saber se o meu ramal esta registrado na opcao Ramais?

O tipo de ramal ficara na cor verde, sera
dele conforme a imagem abaixo:
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Como faco para editar as configuracoes do ramal?

Cligue em editar conforme as imagens abaixo:

=

2120221538 Diretoria

164062021 10:21 Diretoria
25/11/202215:45  Financeiro

23120221003 Superte Manitchat

Edite o que for necessdrio e em seguida salve e aplique as configuracoes

conforme as imagens abaixo
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Ramal alterado

O ramal foi alterado com sucesso

Ramais

Existern alteragSes que ainda no foram aplicadas.

Aplique quando tudo estiver pronto.

Aplicar

AGENTES: Quando se utiliza filas de atendimento é necessario que se tenha agentes para logar.
nelas e receber as ligacdes vindas dela através deles, quem loga na fila é o agente que combinado
a um ramal especifico, loga na fila e recebe ligacdes no ramal utilizado para logar., essas ligacdes

sao sempre contabilizadas para o agente e sao exibidas no dashboard da fila selecionada ou nos
relatérios de filas.

Exemplo de agentes logados em uma fila

= : ]
Mé FILA RECERIDAS PERDIDAS TRANSBORDO
hl:l 7 1 o

CHAMADAS POR HORA OCUPAGAD DE CANAIS [ OPTRADORAS | QUALIDADE DO STAVIGO

4% 23 5eg N 5 Min

| ABANDONO % ESPERA ounagio

Fila Manitcail

Na opcao agentes podemos cadastras, editar ou excluir os agentes conforme veremos a seguir.

* Como cadastrar agentes:

Para realizarmos o cadastro de agentes, clique no icone + conforme a imagem abaixo:

[o+]
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* NUMERO DO AGENTE : E onde é definido o nimero do agente quando o sistema ja estd em
funcionamento geralmente seguimos a sequéncia, ou se for o caso de outra fila cadastrada e
gueira utilizar uma outra numeracao de agente é s6 digitar a sequéncia desejada, desde que
tenha 3 digitos.

* NOME DO AGENTE : E onde é definido o nome do agente.

* FILAS PERMITIDAS: E permitido escolher uma ou multiplas filas no qual o agente pode
logar.

* FILA PARA CHAMADAS SAINTES: E permitido escolher por qual fila a ligacdo realizada
pelo agente sera contabilizada.

* PERMISSOES: O local onde se escolhe por quais os tipos de permissdes o agente terd para
realizar ligacdes externas quando logado na fila.

* DESLOGAR AUTOMATICAMENTE: permite escolher um horario especifico para que o
agente deslogue da fila.

®* PODE LIGAR QUANDO PAUSADO: permite realizar ligacdes quando o agente estiver
pausado e o ramal nao tem permissao para realizar ligacdes saintes.

* AO PAUSAR TAMBEM PAUSAR O RAMAL: permite pausar o ramal quando o agente for
pausado, quando o agente é pausado o ramal continua livre, ele sé ndo vai receber ligacdes
vindas da fila, porém ira receber ligacdes de outros ramais, vindas de DDR ou digitada na
URA.

®* Exemplo de configuracao de agente abaixo:
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FILAS: a fila de atendimento é uma lista de espera em que os clientes aguardam na chamada. O
recurso é usado no caso de haver grande volume de ligacdes. Assim, o cliente aguarda um
operador atender escutando uma musica, mensagem, posicdo de atendimento exemplo 12, 22 e
por ai vai.

Assim que o cliente liga para sua empresa, ele entra em uma fila de atendimento caso assim
esteja configurado. Ou seja, sua chamada é sequenciada e sera atendida logo que chegar a sua
vez. A ligacao é encaminhada para o primeiro atendente disponivel, conforme o algoritmo de
distribuicao (depende do tipo de distribuicao escolhida).

O tipo de distribuicao mais utilizada geralmente pelo Monitcall ¢ o RRMEMORY, ele memoriza o
agente que estd a mais tempo sem receber ligacdo e entrega a ligacao para esse agente.

Essa indicacao de quem esta a mais tempo sem receber ligacdo é informada no agente através de
um contador de cor amarela que comeca a ser contato a partir da primeira chamada recebida
pelos agentes na fila.

Cada fila possui o0 seu cédigo que pode ser utilizado na transferéncia de ligacbes para elas.
(Recomendamos que caso queira modificar esse cédigo entrar em contato com a VIPPHONE, o
cbédigo nao pode ser utilizado na mesma faixa dos ramais cadastrados).

Segue abaixo um exemplo de filas cadastradas:
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Conforme a imagem acima, temos diversas colunas com varios dados sobre as filas como:

®* Agentes: Quantidade de agentes vinculados a fila.
* Alteracao: Exibe quando a fila foi alterada.

Entrada: Cddigo utilizado para acionar a fila seja no direcionamento interno ou para

transferéncia para ela.
Nome da fila: Nome utilizado pela fila.

icone: icone utilizado para facilitar a identificacdo da fila quando o agente possui multiplas

filas cadastradas nele.

Sentido: Mista: pode realizar e receber ligacdes, Entrante: apenas recebe ligacdes, Sainte:

apenas realiza ligacdes.

Tamanho: Quantidade maxima de ligacdes que a fila pode receber.
Distribuicao: Forma de distribuicdo utilizada pela fila, existem alguns modelos disponiveis,

consulte-nos.

Gerenciar:

Permite visualizar ou agentes vinculados a fila clicando no icone

-

(D

icone

Visualizando agentes vinculados a fila:

#

ou deletar a fila clicando no icone

Clique no icone

abaixo:

, editar a fila clicando no

e 0s agentes vinculados a essa fila serao exibidos conforme o exemplo
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Lista de agentes

# & Agente Nome do agente
508 feste

2 550 Teste Alan

3 500 Teste Vipphone

4 51 Teste WEBRTC

Fechar
Editar fila:
-

Cligue no icone e serd exibida as seqguintes opcoes:

Vamos destacar alguns funcdes da fila como:

* Musica de espera: Permite escolher outras musicas além da musica padrao ou o tom de
chamada (€ necessario o envio do audio).

®* Pos. do chamados: informa de tempos em tempos qual a posicao do cliente na fila,
exemplo “vocé é o primeiro da fila”.

* Estado do transbordo: O transbordo é utilizado para retirar as ligacdes da fila e envia-las
para outro destino como:

®* Transbordar para um ramal: Encaminha a ligacao para um ramal escolhido.

* Transbordar para um grupo: Encaminha a ligagao para um grupo escolhido.

®* Transbordar para outra fila: Encaminha a ligacao para uma fila escolhida.

®* Transbordar para o callback: Encaminha a ligacao para a ferramenta Callback (vou
explicar posteriormente como funciona).

®* Transbordar para um numero externo: Encaminha a ligacdao para um nimero externo.

OBSERVACAO: o transbordo funciona junto ao pardmetro Transbordar em (seg) no qual é
definido depois de quanto tempo sem atendimento o transbordo ird ocorrer.

MANUAIS DE UTILIZACAO DAS FILAS

Pesquisa de satisfacao: para ativar a pesquisa de satisfacao clique no link a seguir

Ativando pesquisa de satisfacao.

Logar, deslogar e pausar agentes: Para saber como logar, deslogar e pausar clique no link a
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seguir

Como logar, deslogar e pausar um agente.

Visualizar filas: Para saber como visualizar filas clique no link a seguir

Visualizando filas.

PAUSAS: Os motivos de pausa sao utilizados para informar no agente na dashboard o motivo da
pausa e também alimentar o relatério Agentes - Pausas informando o motivo, para criar os

motivos das pausas conforme o exemplo abaixo:
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Para cadastrar um novo motivo de pausa, clique em editar em um dos cédigos ja criado e replique
as configuracdes no novo motivo criado seguindo a sequéncia de cédigo utilizada.

GRUPOS: os grupos sao pilotos de recebimento de ligacdes que encaminham elas para os ramais
configurados nele, existem dois tipos de distribuicao nos grupos que sao esses:

®* Sequencial: distribui as chamadas nos ramais de forma sequencial, ou seja vai tocar um
ramal seguido do outro seguindo a ordem definida.

* Simultaneo: distribui as chamadas de forma simultanea, ou seja todos os ramais irao tocar
ao mesmo tempo.

Para criar um novo grupo clique no icone + conforme as imagens abaixo:

an
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Preencha os seguintes campos:

®* Nome do grupo: Nome a ser utilizado pelo grupo.

Numero de entrada: cddigo a ser utilizado pelo grupo, sé seguir a sequéncia dos grupos ja
criados, ou caso seja o primeiro grupo sé edita-lo.

* Tipo de distribuicao (simultaneo ou sequencial): Escolha o tipo de distribuicao
desejado.

Ramais pertencentes ao grupo: exemplo 2001,2002, se o ramal for Unico no grupo repita
o ramal exemplo 2001,2001.

OBSERVACOES:

* O tipo de distribuicdao sequencial utiliza o parametro “Dur. toque individual” que por
padrao vem com o valor 15, ou seja cada toque tem duracao de 5 segundos, nesse caso
cada ramal ird tocar 3 vezes antes de passar para o préximo.
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O tipo de distribuicao simultaneo utiliza o parametro “Dur. toque total” que por padrao
vem com o valor 45, ou seja cada toque tem duracao de 5 segundos, nesse caso todos os
ramais irao tocar 9 vezes.

* Em Tipo de espera, é possivel escolher outras musicas além da musica padrdo ou o tom de
chamada (é necessario o envio do audio).

* A opcao Se ocupados ou nao atenderem é utilizada para escolher o comportamento do
grupo quando os ramais estiverem ocupados ou nao atenderem, segue o comportamentos
disponiveis abaixo:

* Apenas voltar ao inicio do grupo: apdés todos os ramais tocarem, volta ao inicio e
comeca tudo novamente.

* Falar atendentes ocupados e voltar ao inicio do grupo: apés todos os ramais tocarem,
fala que todos os atendentes estdo ocupados, volta ao inicio e comeca tudo novamente.

* Desviar para o ramal selecionado: apds tocar em todos os ramais, desvia a ligacao para
um ramal escolhido.

* Desviar para o grupo selecionado: apds tocar em todos os ramais, desvia a ligacao para
um grupo escolhido.

* Desviar para a fila selecionada: apds tocar em todos os ramais, desvia a ligacao para
uma fila escolhida.

* Desviar para um numero externo: apds tocar em todos os ramais, desvia a ligacao para
um numero externo definido.

* Finalizar com tom de ocupado: apds tocar em todos os ramais, finaliza com tom de
ocupado.

DEPARTAMENTOS: os departamentos sao utilizados para organizar e permitir gue apenas ramais
do mesmo departamento puxe ligacdes entre si, exemplo apenas um ramal do setor financeiro
puxa ligacao do setor financeiro.

Para cadastrar um departamento clique no icone + conforme as imagens abaixo:

B Departamentos
o]+
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Cancelar Salvar

Roteamento: a funcao roteamento possibilita o cadastro de rotas alternativas caso exista mais
de uma linha cadastrada no sistema, caso uma delas pare é possivel utilizar uma linha como
redundancia, para isso basta apenas escolher o tipo de ligacdo que deseja utilizar a rota
alternativa e ativa-la conforme o exemplo abaixo:

LOCAL FIXO LOCAL CELULAR (VC1) DDD FIXO

&=
= | ALGARSIP L on 5 = | ALGARSIP CX- = | ALGARSIP L on (5
= | VIVOSIP x OFF = | VIVOSIP ] OFF = | VINOSIP x J OFF
= | VOXBRAS x JOFF =  VOXBRAS x| OFF = | VOXBRAS x JOFF

DDD CELULAR (VC2VC3) DDI SERVICO

=
= | ALGARSIP CX~ = | DATORA CX- = | ALGARSIP CX -
= | VIVOSIP x OFF = | VIVOSIP x | OFF
= | VOXBRAS x JoFF = | VOXBRAS x |OFF

Lista negra: A Lista negra € uma lista de nUmeros de telefone dos quais vocé nao deseja receber
chamadas. Para bloquear uma chamada, adicione um numero de telefone a lista. Os contatos
adicionados a lista negra ndao mais serao capazes de contata-lo.

Adicionando contatos a lista negra:

Para adicionar um contato a lista negra clique no icone + conforme a imagem abaixo:

B Lista Negra

Hn Registros de Bloqueios

Preencha os dados e clique em salvar conforme a imagem abaixo
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Cancelar Salvar

Para ver o registro de nimeros bloqueados cligue em Registros de Bloqueios conforme as imagens

abaixo:

B Lista Negra
H n Registros de Blogueios

Registros de Blogueios

Data e Hora Chamador Resultado

Cancelar = Atualizar
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