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SIFOX IP PHONE

7

A migracdo para telefonia IP nas empresas e particulares €& total e irreversivel.
Uniformizacdo das infra-estruturas de dados e telefonia, melhores codecs com menor
largura de banda, integracdo fixo-mdvel, comunica¢des unificadas, sado alguns dos
apelativos desta mudancga competitiva.

Neste contexto de reducdo de custos e optimizacdo dos processos e da propria
organizacdo a Finantech desenvolveu uma solucao integradora de telefonia e negdécio
para a plataforma de comunicac¢des unificadas da Cisco Systems.

ARQUITECTURA

A aplicacéo recorre a uma infraestrutura de telefonia IP da Cisco, uma infraestrutura de
gravagéo IP, um servidor com base de dados dedicado, e a postos terminais nos quais se
controla um ou dois telefones da Cisco (sejam fisicos ou Softphones), bem como linhas
de caixa terminadas no PC. Nestes terminais corre também a aplicacdo de negdcio. De
raiz a aplicacao de telefonia surge integrada com a aplicacéo SifoxDeal, sendo possivel
estudar e implementar em tempo Util solu¢des de integracdo com outras aplicaces de
negocio.

Call Manager

Servidor
SifoxlpPhone

Servidor de

gravacao

Servidor de
Negécio

Terminal
SifoxIpPhone

Arquitectura simplificada do sistema

SERVIDOR DE TELEFONIA

O servidor de telefonia permite o registo de todos os terminais e faz a interface ao Call
Manager e a base de dados. Todos os pedidos ao servidor sdo efectuados por Web
Services, enquanto os eventos sdo distribuidos em XML por uma ligacao TCP/IP.
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TERMINAL DE TELEFONIA E NEGOCIO

Esta aplicacdo esté disponivel em termos de interface ao utilizador em duas vertentes:
Uma vertente em que a partir de uma barra de telefonia se controla toda a aplicagéo,
minimizando o espaco ocupado e permitindo o funcionamento da aplicacdo de negdcio no

mesmo monitor.
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Uma vertente touch-screen que ocupa toda a area de écran e em que o controle

aplicacéao é feito por um simples toque no écran.
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A aplicacdo permite o
nomeadamente:
Atender chamada

« Efectuar chamada
o Colocar em espera
« Retomar

« Conferenciar

« Transferir
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Desligar
Monitoragdo de
espera e a entrar
Identificagéao do cliente e do servico
Monitorar e puxar chamadas do
mesmo “pickup group”

chamadas em
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O operador pode ainda usar um conjunto de marcacfes rapidas, vista de Ultimas
chamadas ou de chamadas perdidas para efectuar chamadas com um anico clique.

A aplicagcdo expande a funcionalidade basica do sistema de telefonia com um conjunto
de funcionalidades avancadas, tais como:

Controle e monitoracdo de chamadas em caixa: Varias chamadas sao
terminadas no PC, e escutadas em simultaneo. O operador decide com quem quer
falar através da funcionalidade push-to-talk. A voz dos varios interlocutores é
monitorada visualmente.

Linhas directas: Este tipo de chamadas em conferéncia pode ser terminado na
caixa e possibilita 0 acesso a linhas ponto a ponto em que existem Varios
intervenientes em cada “site”, dos quais apenas um subconjunto pode falar em
simultaneo. Existe a capacidade de “privar” com um determinado interveniente e de
voltar a junta-lo & chamada original. e —

Supervisdo de chamadas: permite a um SUPEIVISOr [a; wummmes
acompanhar e intervir numa chamada atraveés de: AL
« Monitorizagdo de chamadas: As chamadas de um

myuser

operador sdo monitoradas visualmente em tempo real no iy
posto do supervisor. yii -

Finantechdmin

« Espiar chamadas: O supervisor intervém directamente na
chamada que passa a conferéncia. Nesta conferéncia o
cliente ndo escuta o que o supervisor diz.
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o Definicdo de véarios numeros
para um contacto por forma a
ser possivel contactar um
colaborador ou cliente de vérias formas.
« Visualizagdo do estado da linha principal de um contacto quando controlada pelo
servidor de telefonia.
« Definicdo de acc¢bes para o contacto e por utilizador, que permitem a indicacao de

uma accdo de um conjunto pré-definido que ocorre quando despoletada por um
evento de telefonia. Este tipo de acg¢des consiste normalmente na disponibilizagédo
de dados da aplicacédo de negdcio.
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« Prioridade do contacto: O contacto é classificado com um cédigo de cores que
“pinta” o contacto em situagbes de entrada de chamada ou de chamada em
espera.

« Pesquisa: por nome, nimero de telefone ou Id de cliente.

Para uma gestédo mais eficaz dos contactos o sistema aceita
o DefinicAo de operadores virtuais que servem como repositorios de contactos
partilhados.
« Incorporacgéo de contactos a partir de varias fontes: Outlook, Excel, etc..

A partir de um form da aplicacédo de
negécio (por exemplo, o terminal de === T

negociacao SifoxDeal da Finantech) ou == -
mesmo da aplicagdo de telefonia, € |5 [FE = ammmes e RS
identificado um evento de negécio. Este [ ] & | TEeers 0 aer W e
evento é comunicado ao servidor de [ E i EEEL o EoE AR G
telefonia e permite a associagéo entre o o e
chamadas e neg6cios, na base de 7 ——
dados do mesmo. O servidor suporta Poommmolomom e oo
trés tipos de associacao: — =

« Associacdo por chamada activa,
nos casos em que o evento de
negécio se da quando a
chamada esta em curso

« Associacao por cruzamento entre cliente associado a chamada e cliente associado
ao negocio

« Associacao explicita pelo operador

Em cada posto estd disponivel um histérico de chamadas e neg6cio, em que o
operador dispde de:
« Acesso ao histoérico das suas chamadas ou de outro operador desde que tenha as
permissbes adequadas el E—— e
o Acesso as gravacdes das
chamadas: a chamada é
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eventos de negocios e
chamadas de outros operadores, navegar em datas, tipo de negdcio, duracao de
chamada, etc..
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APLICACAO DE RELATORIOS E CONFIGURACAO

Esta aplicacdo é disponibilizada num conjunto restricto de postos e permite:

Configurar a aplicacdo de telefonia
Alguns dos itens que devem ser configurados

sao:

Definicdo de dispositivos virtuais,
consistindo de um ou mais dispositivos
fisicos que serdo controlados pela
aplicacao no terminal.

Definicdo de grupos e roles.

Definicdo de utlizadores, quais o0s
dispositivos que este pode controlar e
que “roles” representa e em que grupos.
Definicio de um conjunto de
permissoes, por “role”, por grupo ou individuais.

Consultar tabelas de telefonia

Trata-se da disponibilizacdo das tabelas usadas pela aplicagdo, que de outra forma
apenas estariam disponiveis ao gestor da base de dados. Possibilita a aplicacdo de filtros
sem conhecimento de SQL.

Gerar relatérios de chamadas e negdécio
Estdo disponiveis, entre outros, os seguintes tipos de relatério permitindo todos um
conjunto de filtros:

Relatorio total de chamadas

Chamadas por utilizador, em que se identificam as chamadas efectuadas por um
ou mais operadores

Chamadas por cliente, em que se indicam os contactos efectuados ou recebidos de
um cliente

Chamadas por contacto, equivalente a
chamadas por cliente, para 0s casos em
gue nao se disponha de uma
associacao a aplicacao de negécio
Chamadas por numero de telefone
Volume de chamadas e duracdo de
chamadas, nos quais se apresenta um
gréfico que espelha a quantidade e
tempo total em que cada operador
atendeu ou efectuou chamadas, bem
como a quantidade de eventos de
negocio associados

Acumulado de chamadas, na qual se avalia a evolugdo no tempo do total de
chamadas recebidas e efectuadas

Acumulados de chamadas e eventos, nos quais se mostra numa base diaria,
semanal ou mensal a performance de cada operador em termos de volume de
chamadas efectuadas ou recebidas bem como de volume eventos de negdcio
despoletados

Relatorio de eventos de negdcio

Volume de eventos de negdcio, em que sdo mostrados, por utilizador quantos
eventos de negdcio este gerou, e quantos tem associacdo a chamadas
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