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OpenSICAST — Sistema de
Call Center para Asterisk

Fabricio Tamusiunas
NIC.br
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OpenSICAST

« Sistema para gerenciamento de
chamadas, filas, atendentes (agentes) e
demais necessidades que um sistema de
Call Center necessite, com
funcionalidades independentes do
protocolo de VolP utilizado.
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Modelagem inicial

» Definicao de necessidade baseadas em
estudo de caso

— Registro.br
 Consultoria de Gerente de Atendimento
 Voltado a legislacao brasileira
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OpenSICAST

* Trabalha em conjunto com o Asterisk

— Utiliza o modulo Asterisk Manager, do
Asterisk, para a troca de informacoes

» Recebe informacbes do Asterisk sobre eventos
gue estao ocorrendo

 Informa o Asterisk sobre eventos que devem
ocorrer
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OpenSICAST

» Relatorios
— JasperReports
— IReports

nic
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OpenSICAST - Tecnologias Envolvidas

« Escrito em Java 1.6
— IDE de desenvolvimento: Netbeans
— Utiliza Asterisk Java 1.3

— Utiliza outras bibliotecas de apoio (MySQL, Log4J,
JasperReport, iReport e IMF)

« Total suporte ao Asterisk 1.4
— Utiliza modulo MySQL

« MySQL
— Utilizado como SGBD

« Utiliza o banco de dados do Asterisk e banco de dados
proprio para o armazenamento das informacoes
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OpenSICAST - Tecnologias Envolvidas

* Funciona independente de plataforma
(cliente/servidor), desde gue com suporte
a Sun JRE 1.6 e Tomcat 5.5 (servidor)

— Previsao de migracao para Glassfish

* Desenvolvimento focado em Linux
— Clientes com suporte a IE/Firefox

* 100 % Iinternacionalizado
— Portugués/inglés
— Utilizacao de padrao Java Languages
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Micleo de Informagdo e Coordenacdo

OpenSICAST

nie

* Dividido em modulos independentes

— Mddulo de tratamento de eventos e update no
banco de dados

— Modulo de gerenciamento (GUI)
« Funciona em tempo real

— M6b0o
— M6b0o

— Moo

u
u
u

0
0
O

para atualizacao periodica de datas
para geracao de relatorios

para login e envio de informacoes aos

atendentes
« Funciona em tempo real
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Comunicacao gerente/servidor

. E feita perante cadastro prévio de
usuario/senha e endereco IP no servidor

— Cada usuario/senha € sempre amarrado a um
endereco IP

— Informac0es sobre conexdes sao registradas
no sistema
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OpenSICAST

* Por trabalhar com o Asterisk e MySQL
permite que se crie facilmente uma
estrutura que permita redundancia

— Pode-se utilizar recurso de proxy backup em
telefones SIP para utilizacdo do segundo
servidor

« Como Asterisk Gerencia um nivel abaixo,
nao existe interrupcao das chamadas em
caso de pausa no funcionamento do

sistema
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OpenSICAST — Recursos de Gerenciamento

 Mostra em tempo real do estado de todos os
atendentes

— Mostra visualmente, através de barras de estado, em uma
unica tela, as informacoes

« Tempo no atendimento atual
- Média de tempo diaria no atendimento
« Porcentagem das chamadas diarias atendidas

— Atual situacao do atendente (online, off-line, almoco,
atendimento,...)

— Se clicado em um atendente, mostra informacoes
adicionais sobre cada um deles

col
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Visualizac&o de Agentes (portugués)

OPENSICAST = Manager View

r C .

S'D"_ |ca St OpenSICAST - Gerenciamento
L O De Contact Center Para Asterisk
l/Agentes | Chamadas | Filas | Relatérios | Administragio | FAX |

Agentes | Atendimentos| % | Situacdo Atual Ramal utilizado Transf. Feitas Média por Chamada| Tempo Atual | Destino Chamada Atual [Média Tog...| Gravacdo
38 - Albe... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamadallao esta em atendimento |0 Segundos  |Sim
31 - Ales.. |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamaddllao esta em atendimento |0 Segundos  [Sim
42 - Aes . |25 10 %|Online / Aten... (1017 0 00:02:42 00:00:23 |Fecebida diretamente 1 Segundos  [5im
39 - Ana ... |2 0 % |Online / Livre  |1011 0 0:02:54 em chamadalMao esta em atendimento |9 Segundos  [Sim
13 - Arth... |2 0 % |Online / Livre  |1003 0 0:03:00 em chamaddllao esta em atendimento |5 Segundos  [Sim
32 - BiaF... |29 11 %|Online / &ten... (1001 0 00:02:42 00:01:01 |Recebida diretamente 2 Segundos  [5im
37 - Car.. |30 12 %|0nline / Aen... (1018 0 00:02:19 :02:59 |Fecebida diretamente 3 Segundos  [Sim
12 - Crist... |2 0% |Online / Livre  |1005 Q 00:03:47 em chamadal\lao asta em atendimento |6 Segunclos  [Sim
5 - Dami... |3 1 % |Online / Livre  |1008 0 00:02:11 S5em chamaddllao esta em atendimento |10 Segundos [Sim
35 - Dani... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada [Sem chamaddlMao esta em atendimento |0 Segundos  |Sim
21 - Diog... |28 11 %|Online [/ Aten... (1019 0 00:02:15 0:02:11 |Recebida diretamente 2 Segundos  [Sim
27 - Enta... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamadﬁl\lao esta em atendimento |0 Segundos  [Sim
& - Fabia... |1 0 % |Online / Livre  |1002 0 00:01:25 Sem chamaddllao esta em atendimento |4 Segundos  |Sim
25 - Gab... |24 9 % |Online / Livre  |1020 0 00:02:34 S5em chamaddlMao esta em atendimento |6 Segundos  [5im
26 - lzabel |0 0 % |Offline 0 Sem chamada [Sem chamadal\lao asta em atendimento |0 Seguncos  [Sim
22 - Julio ...|31 12 %|Online / &ten... (1004 0 00:02:25 00:05:45 |Recebida diretamente 2 Segundos  |Sim
26 - Jully... |2 0 % |Online / Livre  |1010 |Clique na agente para obter informacoes detalhacas m chamadalao esta em atendimento |7 Segundos  [Sim
7 - Jussar... |2 0 % |Online / Livre  |10032 4] 00:00:46 em chamadalao esta em atendimento (4 Segundos  [Sim
16 - Karl... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamaddllao esta em atendimento |0 Segundos  [Sim
41 - Luci... |26 10 %|Online / Aten... (1014 0 00:02:47 00:01:14 |Fecebida diretamente 2 Segundos  [5im
11 - Marc...|2 0 % |Online / Livre  |10086 0 00:01:15 em chamadalao esta em atendimento |7 Segundos  [Sim
323 - Mari... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamadal\lao esta em atendimento |0 Segundos  [Sim
19 - Polia... |29 11 %|Online / &ten... (1013 0 00:00:06 |Fecebida diretamente 2 Segundos  [5im
8 - Renat... |2 0 % |Online / Livre  |1012 0 00:03:30 Sem chamaddlMao esta em atendimento |4 Segundos  [Sim
40 - Rob... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamadalMao esta em atendimento |0 Segundos  [Sim
34 - Tabi... |0 0 % |Offline 0 Sem chamada em chamaddllao esta em atendimento |0 Segundos  [Sim
9 - Tiago ... |0 0 % |Online [/ Paus... 0 Sem chamada 00:00:48 |Mao esta em atendimento |0 Segundos  |5im
17 - Van... |2 0 % |Online [ Livre  |1007 0 00:02:21 em chamadalMao esta em atendimento |9 Segundos  [Sim
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Visualizac&o de Agentes (inglés)

QPENSICAST - Manaper View

nie

r
-
g ca S OpenSICAST - Management
e De Contasct Center Para Asterni
| Agents | Calls | Queues | Reports | Administration | FAX |
Agenis | Alfendances | % (Current Situai,. | Transf, Average per Call | Current Time | Current Call Destination |Ringing_av...| Recording |
31 - aes . |0 0 % |OfMine 0 Mo call Mo call Mot in artendance Oseconds  Yes
1% - &nth._. [0 0 3 |Offlinge 0 Mo call Mo call Mot in attendance Dseconds  Yes
32 - BiaF._.[0 0 % | Offline 0 o call Mo call Mot in attendance Oseconds  [vas
12 - Crigt,.. [0 0 %% |Offline 0 Mo call Mo call Mot in attendance [seconds  ves
18 - Dani... [0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call Mot in attendance [seconds  Yes
21 - Diog... [0 0 % |Cffling 0 Mo call Mo call Mot in attendance Oseconds  [Yes
27 = Ento... [0 0 5 |Offline 0 Mo call Mo call Mot in artendance Dseconds  Yes
6 - Fabia_ [0 0 % |Giffline 0 Mo call Mo call Mot in attendande Oieconds  Yes
35 - Fati.. |0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call _ |Mot in attendance Oseconds  Ves
37 - Fulano [0 0 % |Online § Livre  |B203 0 Mo call No call Mot in attendance Oseconds  Tes
2% - Gab... [0 0 % |Offline | 0 Mo call Mo call Mot in aftendance |Osecands  |res
36 - |zabel [0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call Mot in attendance [dseconds  Yes
22 = Julin ...[0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call _ |Mot i attendance Dseconds  (Yes
26 = Julhy . [0 0 % |Cffling 0 Mo call Mo call Mot in attendance Oseconds  [Yes
7 = Jussar_.[0 0 3 |CiMine 0 Mo call NO call Mot in attendance Dseconds  [Yes
16 - Karl . [0 0 % |Ofline 0 Mo call Mo call _ |Mat in attendance Dieconds  Yes
11 - Marc... |0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call  |Mot in attendance Oseconds  ves
32 - Mari.,. [0 0 % |Offline 0 Mo call Ma call  |Mot in attendance |Oseconds  ves
19 - Polia... |0 0 % |Gffline | 0 Mo call Mo call Mot in attendance |Oseconds [ves
8 - Renat,.. |0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call Mot in attendance Dsgconds  [Yes
34 = Tabi... [0 0 % |Offline 0 Mo call Mo call Mot in attendance Dseconds  Yes
9 = Tiago ..[0 0 % |Oifine 0 Mo call Mo call Mot in attendande Oseconds  Yes
17 -¥an... [0 0 3 |Offline 0 Mo call Mo call Mot in attendance Dseconds  [Yes
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OpenSICAST — Recursos de Gerencimento

« Chamadas em andamento
— Origem da chamada
— Atendente gue esta atendendo
— De onde a chamada vem (qual estado brasileiro)
— Tipo de terminal usado para a chamada (fixo ou celular)
— Tempo gue esta no atendimento
— Fila desejada pelo cliente
— Quanto tempo ficou na fila
— Se esta gravando a ligacao

— Tempo que a chamada ficou tocando antes de ser
atendida

col
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Visualizacdo de Chamadas em Andamento

nie.Jr

I

r’: .
s S|
O D

Sisterna De: Conbact Center Fara Asbensk

cast

Agente

\Julio Cesar
|Carmalina
|Diagie Soares d
Luciana

|Bia Feo
|&dessandrg
Poliane Games
[Fabiana Ferraz
|Fenaia Strack
[Vanessa Pires

|Fixg
|Fizg
Fisi
:lel}
|Fisg
|Fizg
|Fisets

Fiiy

[Fixg
|Fizg

OpenSICAST - Gerenciamento

[ Agentes | Chamadas | Filas | Relatérios | Administracio | FAX |
| | Localidade Origem |Terminal de Origem| Tempo de Alendimento |

00:06:12

00:03:26
0D:0x3R
000141

00:01:28

00:00:50

0033

00:00:19

o0:0m:11

00:00:01

Fila Desejada
atend-principal

|atend-principal
|t end-prindipal

atend=-principal
atend-principal
atend-principal
atend-principal
al&nd=principal
atend-principal
atend-principal

Tempo na Fila
I"_'III"I}EI 02
|0 (o 02
|00:0:0:02
|90; 3003
IIIIIZ-'I}IZI 02
|90 004
|0 003
|90: 003
IIIIIZ-'I}IZI 09
|00: 0002

|5im
[5im
Sirm
:Slm
[Sirm
|Fim
Sirm
ISII"I"'I
:Slm
[5im

Gravagdo

1
1
2
El
12 segundos
2
2

Toques
segundos
segundos
sagundos
segundos

segundos
segundos
segqundos
Segundos

_.E segundos
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OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

* Filas
— Origem da chamada
— Tempo na fila

— De onde a chamada vem (qual estado
brasileiro)

— Tipo de terminal usado para a chamada (fixo
ou celular)

— Fila desejada

— Prioridade

— Posicao na fila

— Se val gravar a chamada

col
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Visualizacao de Filas

OPENSICAST = Manager View

‘' -
kqé' !mcmmamig OpenSICAST - Gerenciamento

[ Agentes | Chamadas | Filas | Relatérios | Administracio | FAX |

Crigem Tempo na Fila Localidade de Crigem|  Terminal Origem Fila Desejada Prioridade Fosigdo na Fila Grava
1724059100 00:00:08 horas  |5F Fixo atend-principal 0 1 Sim
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OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento
* Relatorios

— Atividades dos agentes

— Chamadas recebidas por fila

— Chamadas realizadas

— Relatorio de FAX recebidos

— Horarios de
Entrada/Saida/Pausa/Intervalo/Almoco
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OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

 Relatorios

— Geracao automatica de graficos de desempenho
 Diarios ou por data
* Por agente

» Possibilidade de exportar para formato PDF, Excel, CSV,
XML e HTML

« Impressao diretamente da interface do relatério

col



Miicleo de Informagdo e Coordenagdo

nie.r
Escolha de relatérios

OPENSICAST - Manager View

i C .
2 DlICa Stl OpenSICAST - Gerenciamento
O De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas [ Relatérios rAdministragiu |/FAX |

Pré-definidos

Relatorio |Esco|ha o Relatdrio

periodo | | | /| =] / [zous]~|
Aré

|v|

L] s | [~| 7 [2008]~]

Dia Atual
Agente  Todos

31 - Alessandra
2 - Alexandre de Gammont

13 - Arthur Rodrigues da Silva
32 - Bia Feo

10 Pt Py

Gera Relatario

NE

1]
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Relatorio de tempo em espera

NiC

Relatorio de Espera feitas por Agente

Data de Geragao: 12/3/08 5:31 PM

Mome/ld do agente: Fabiana Ferraz - 6

Tempo em Espera no inicio da ligac&o

Esperas Realizadas no inicio da ligacdo: 8

(s): 267

Tempo Médio em Espera no inicio da ligacao (s): 0

Resumo:

Extensao: Agent/G
Esperas Realizadas: 21
Tempo Total em Espera (s): 681

Tempo Médio em Espera (s): 0

Hora Inicial da Espera
04/08/2008-11:10:03
04/08/2008-13:20:15
04/08/2008-13:24:50
04/08/2008-13:34:43

Duracéo
00:49
00:16
00:28
00:10
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Relatorio de tempo em espera

Esperas Realizadas no inicio da ligacao: 8
Tempo em Espera no inicio da ligacao (s): 267
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Atividades por agente (portugués)

NiC

Relatorio de Atividades por Agente
Data de Geragao: 12/3/08 11:11 AM
Resumo:
Mome do Agente & ID:Bia Feo - 22 Extensdo:Agent/32
Ligacdes Recebidas:29
Tempo Total em Ligacdo:01:18:19
Tempo Médio por Ligacdo:02:42
Hora Inicial da Ligacdo Hora final da Ligacao Duracao Numero de Origem

03/12/2008-07:55:28 03/12/2008-07:58:05 02:37 1124472433
03/12/2008-08:06:01 03/12/2008-08:08:27 02:26 1132110137
03/12/2008-08:21:27 03/12/2008-08:25:09 0742 1151057050
03/12/2008-08:34:45 03/12/2008-08:35:14 00:29 1236448444
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NiC

Atividades por agente (inglés)

Activities by Agent Report (graph)

date 12/3/08 8:27 PM

Agent Name/ID: Fabiana Ferraz - 6 Extension: Agent/6
Received Calls: 54

Total Call Time: 02:27:25

Averag Time Per Call: 02:43

Call Initial Time: Call Final Time: Duration(s): Originating Number:
04/08/2008-10:06:18 04/08/2008-10:10:22 04:04 1932340288
04/08/2008-10:46:17 04/08/2008-10:46:22 00:05 6235483514
04/08/2008-10:53:27 04/08/2008-10:54:29 01:02 1138593864
04/08/2008-11:08:01 04/08/2008-11:11:01 03:00 5121021061
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Total de ligacOes dos agentes

Total de Ligacoes dos Agentes

Fabiana Ferraz = 54 |

|Alessandra = 92|

Arthur Rodrigues da
Silva = 41

| Danielli Lofrano = 68|

® Fabiana Ferraz = 54 @ Arthur Rodrigues da Silva = 41 @ Danielli Lofrano = 68 ) Alessandra = 92

Tempo Total de Ligacao dos Agentes (s)
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OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

* Funcoes administrativas
— Alteracao do estado do atendente

— Informacdes que serao enviadas ao browser
de cada um dos atendentes
 Informacoes do proprio agente
Historico diario
Chamadas entrando para o agente
Informacoes sobre as filas
Informac0des de outros agentes

col



Micleo de Informagdo e Coordenacdo

Alteracao de estados dos agentes

OPENSICAST - Manager View

4 C .
2 DlICa Stl OpenSICAST - Gerenciamento

. O Sistema De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu |

[Estado | Cadastro | Transferéncia de Chamadas | Mensagens Instantineas | Informagdes Individuais

Altera o Estado do Agente

Agente Estado

Todos |v| | | |

Ramal
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OpenSICAST — Recursos de Gerenciamento

 Mensagens administrativas
— Para um atendente individual
— Para todos os atendentes

 Mensagens de Atendimento
« Configuracao de Filas

col



Micleo de Informagdo e Coordenacdo

Configuracao de Filas

OPENSICAST - Manager View

E;]Sicast

Sistema De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

OpenSICAST - Gerenciamento

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu |

[ Mensagens de Atendimento | Filas de Atendimentos | Mensagens de Emergéncia | Hordrio de Atendimento |

8224 |
|gz25 |

Ramal para escuta sem interagdo

Ramal para escuta Com interacao

Mensagem da entrada principal |Mensagem do atendi... |v|

Fila padrdo |Escu|ha uma Opcao |v|

[ ] Uusa filas auxiliares

Fila quando pressionado "0
Fila quando pressionado "1"
Fila quando pressionado "2
Fila quando pressionado "3
Fila quando pressionado 4"
Fila quando pressionado ™5™
Fila quando pressionado "6
Fila quando pressionado "7
Fila quando pressionado "8
Fila quando pressionado "0

Fila quando pressionado "™

|Escu|ha uma Opcao |v|

|Escu|ha uma Opcao |v|

|Esco|ha uma Opcao |v|

|Escn|ha uma Opcao |v|

Envia arquivo de dudio ao servidor

|Escu|ha uma Opcao |v|

|Escu|ha uma Opcao |v|

|Escu|ha uma Opcao |v|

|Escu|ha uma Opcao |v|

|Esco|ha uma Opcao |v|

|Escn|ha uma Opcao |v|

|Escn|ha uma Opcao |v|

Descricdo do Arquivo
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OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

 Transferéncia de chamadas

— Podem ser transferidas chamadas que estao
nas filas ou que estao em atendimento

« Pode ser usado um outro atendente (livre) ou
outro ramal externo a faixa dos atendentes
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OpenSICAST - Recursos

« Cadastro / Remocao / Alteracao de
agentes

— Referente a troca/inclusao de atendentes

col
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Configuracao do atendimento inicial

 Adiciona feriados pre-estabelecidos

— Tem preferéncia sobre o horario de
atendimento

— Podem ser incluidos feriados conhecidos com
até 14 anos de antecedéncia

* Remove / Lista feriados cadastrados.

col



Miicleo de Informagdo e Coordenagdo

Feriados

OPENSICAST - Manager View

i C .
2 DlICa St OpenSICAST - Gerenciamento
O De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu |

Mensagens de Atendimento | Filas de Atendimentos | Mensagens de Emergéncia | Hordrio de Atendimento

[Inclui | Exclui | Lista |

Data do Evento Descricdio do evento | Data que foi cadastrado
SE2IZ008 Feriado de carnaval 1712008 - 175657
1/5/2008 Feriado dia do trabalho  |[15/4/2008 - 17:44:39
21142008 Feriado de Tiradentes 15742008 - 17:51:48
22152008 Feriado de Corpus Christi|15/4/2008 - 18:12:44
250122008 Feriado de Matal 1542008 - 18:20:24

s |
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OpenSICAST — Recursos de Gerenciamento

» Configura horario de atendimento e se ha
ou nao expediente em determinado dia da

semana
— Hora / minuto iniciais e finais

 Mensagens de Emergéncia

col



Miicleo de Informagdo e Coordenagdo

Horario de Atendimento

OPENSICAST - Manager View

i C .
2 DlICa Stl OpenSICAST - Gerenciamento
O De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu |

[ Mensagens de Atendimento | Filas de Atendimentos | Mensagens de Emergéncia | Hordrio de Atendimento

Segunda-feira | |

[v] Sem Expediente
Terca-feira |n7 |v 00w ae |22 |v 00|~| [ Jsem Expediente
Quarta-feira |u7 |v e |22 |v 00|~| [ ]sem Expediente

Quinta-feira []Sem Expediente

Sexta-feira 0|~ : 39 ¥ | []sem Expediente
Sabado | | Até | | [¥] Sem Expediente
Domingo | | Até | | [¥] Sem Expediente

egidr
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Mensagens de emergéncia

OPENSICAST - Manager View

i C .
2 DlICa St OpenSICAST - Gerenciamento
O De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu |

[ Mensagens de Atendimento | Filas de Atendimentos | Mensagens de Emergéncia | Hordrio de Atendimento

[ ] Ativa mensagens de emergéncia

Mensagem a ser utilizada Feriado de carnaval - t...|v|

Envia arquivo de dudio ao servidor

| |

Descrigio do Arquivo

| |
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OpenSICAST — Recursos de gerenciamento

» Grava ligacoes recebidas e feitas
— Existem opcoes para configuracao

* Busca de gravacoes

— Pode utilizar numero de origem, periodo de
tempo e atendente para facilitar a busca em
gravacoes feitas

— Todas as gravacOes podem ser buscadas via
Browser ou ouvidas atraves da propria
aplicacao (Linux, Windows e Solaris)
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Busca Gravacoes

OPENSICAST - Manager View

i C .
2 DlICa Stl OpenSICAST - Gerenciamento
O De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu

[Jusa Nurmero de origem: | |

[Jusa Operador: |Alessandra |v|

[Jusa Dia: |3 |v| i |Dezemhru|v| i |2I]I]8|v| Ate |3 |v| f |Dezemhru|v| f |2I]I]8|v|

[Jusa  Hordrio: [00[w| : [00]+| ae [23]+] : |59+
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OpenSICAST — Recursos de Gerenciamento

» Criacao de ramais para agentes

— Podem ser criados/configurados ramais para
0S agentes
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Criacao/Configuracao de Ramais de Agentes

OPENSICAST - Manager View

4 C .
2 DlICa Stl OpenSICAST - Gerenciamento

. O Sistema De Contact Center Para Asterisk

fﬂgentes rChamadas |/Filas rReIatlirius [ Administracio | FAX |

f Configura Agentes r Configura Atendimento Inicial |/ Busca Gravacdes rA\fanl;adu |

Ramais de Agentes | Cadastro de Filas | Associacio IP/Ramal | Inclusio em Filas |

Inclui | Exclui

Ramal |7
Senha li
Confirma Senha li

Indentificador

Inclui
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OpenSICAST — Recursos de Gerencimento

* Permite que se busque todos os FAX
recebidos, por numero de origem ou
periodo
— FAX pode ser visualizado como PDF atraves

do navegador de Internet.

* Todos os FAX recebidos sao impressos
antes de serem armazenados em formato

PDF

— Utilizado o sismema Hylax em conjunto com o
Asterisk

« Mais estavel e robusto sistema existente para este
fim gl
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OpenSICAST - Recursos

» Possibilidade de alteracao do estado do
agente via interface WEB

— Informacoes para o agente em tempo real
(sem necessidade de refresh do browser)

— InformacOes sao mostradas somente quando
autorizadas pelo gerente

— Utilizacao de pushlets
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Informacdes para os agentes

ocalhost:8084 ast - Janela do Agae Mo

SICAST Logoff Intervalo Almogo Pausa

Informacdes sobre o Proprio
Agente (Nome: fulano / Id: 14)

Estado Atual Offline /
Timeout Ch Entrando Localmente
Informacdes Sobre Outros Agentes
Ternpo Médio por Chamada 154 A?ante Informacdes da fila Filal Agentes Livres 1
segundos Nurmero de Crigem Chamadasna Fila 1] -
- Agentes em Ligacoes 1]
Total de Chamadas Atendidas & Localidade Tempo Meédio de Espera 16 segundos
P " h Agentes em Almoco 1]
Tempo Medio de togues 4 Tipo de Telefone Telefones Fixos o Agentes P 4 a
entes Pausados
segundos Fila Desejada Telefones Celulares ] g
Tempo na Chamada Atual 1] Tempa na Fila Agentes Ausentes 13
Nao esta
Tipo da Chamada Atual em
chamada
Estado dos Agentes Data Mumero de Origem Download do Arquivo
Offline
Offline
Offline
Offline / Timeout
Offline
= Offline
= g— Offline
M Offline
Fulano Offline / Timeout
Joao Online [ Livre
Offline
Offline
Offline
3 Offline
e =& Offline

Transferring data from localhost...
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NiC

OpenSICAST - Recursos

 Documentacao
— Javadoc
— Procedimentos de instalacao

« Desenvolvimento

 Utilizado CVS na primeira fase do desenvolvimento e
Subversion na segunda fase

— Todos as etapas estdo com historico registrado

« Documentacao dentro do codigo sendo revisada e
melhorada

« Descricéo das tabelas utilizadas ja esta pronta
— Modelagem ER (diagrama visual)
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Por que Software Livre?

* |deologia abracada pelo CGl.br/NIC.br

« Maior grupo de desenvolvedores

* Facilidade para aprimoramento do sistema
— Updates
— Agregacao de novas tecnologias
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Software Livre
« Codigo aberto em abril/2008

— Forum Internacional de Software Livre (FISL)

— Tramites finais para adicionar o sistema ao
Portal do Software Livre do Ministéerio do
Planejamento

— Licenca GPL 2
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Trabalhos Futuros

* Troca de TOMCAT por Glassfish

« Aprimoramento de codigo para diminuir
consultas ao banco de dados

* Limites de chamadas feitas por agentes

* Recursos para integracao com outras
tecnologias (e-mail, Asterisk 1.6, etc)

* Traducao para outros idiomas
— Espanhol, etc.
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Equipe envolvida

* Fabricio Tamusiunas
» César Linhares Rosa
» Joao Madrid

* Milton Kashiwakura
* Elena Fujl

* Lindalva Santos
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Pagina do Projeto

* http://www.ceptro.br/opensicast

 Listas de Discussao

* Informacoes

« Downloads

— Nova versao prometida para 08/12/2008
« 100% suporte a internacionalizacao
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Perguntas

Contato: fabricio@nic.br
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