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Integracao com CRM

O Attendant Console possibilita a integracdo Esta integracdo permite-lhe:
com varios softwares de CRM. - Pesquisar contactos de CRM através
do Attendant Console.

= .
n Microsoft Outlook + Registar as chamadas no sistema de CRM.

=
. Sugar CRM « Utilizar a funcionalidade Click to Call dentro

‘ Salesforce do CRM para a maioria dos Browsers:
" Microsoft Dynamics CRM > Microsoft Internet Explorer 11

> Mozilla Firefox (versdo minima 45)

> Google Chrome (versdo minima 48)

> Apple Safari (versdo minima 9)

Prima em Integracao CRM para iniciar a configuracao.

0 Attendant Console Inicou a sess3o como Operadora  Terminar sess

GestaodeFilas Histérico Configurasses Integracso CRM

Todas (0) Fila Call Centre ) Fila de Espera (0) Grupo Atendi...0)

Chamadas por atender Chamadas em curso Contactos Favoritos Recentes

Ligar como: PC- Attendant Conscle
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Adicionar conta CRM

Ao selecionar o CRM pretendido, é necessario introduzir alguns dados de configuracdo vélidos.
Cada CRM tem as suas configuracdes especificas, as quais serdo detalhadas neste manual.
Apds configurar uma conta CRM, poderé editar as suas configuracdes premindo o icone Gerir CRM#*.
As configuracdes seguintes sdo comuns a todos:
« Descricdao da conta CRM.

« Ativar/Desativar CRM (ativo por defeito).

. Usar extensdo Click to Call na pagina do CRM (ativo por defeito):

> Com esta opgdo ativa, o Utilizador ao navegar nas paginas web do CRM, visualizard os nimeros de telefone com o icone
da Vodafone ), que quando premido, inicia uma chamada para o nimero através do Attendant Console.

+ Registar chamadas do histérico no servidor de CRM.

« URL do servidor de CRM:

> O Attendant Console ird necessitar de uma API fornecida pelo servidor de CRM do Cliente.

Ligar a um set

Escolha um servidor CRM

Viodafone One Net Attendant Console permite ligar-se a diferentes CRM conhecidos.
Selecione o CAM pretendido.

Microsoft Outlook

Sugar CRM

Salesforce

Microsoft Dynamics CRM
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Configuracao
Microsoft Outlook

Ao contrério dos restantes CRM, ndo é possivel integrar mais do que uma conta de Outlook. Sendo uma
integracdo local, as (nicas configuracdes necessarias sao a descricdo da conta e o estado da integracdo,

se Ativo ou Inativo.
Também ndo sdo necessarias credenciais de autenticacdo para a sua utilizacdo.

8= Configurar Mic

Descricéo

Ativar CRM

Cancelar Legenda:

Descri¢do da conta Outlook

Nota: embora o Outlook ndo seja um integrador de CRM, permite ao Attendant Console a pesquisa dos seus contactos e registo de chamadas.
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Configuracao
Sugar CRM

Descricio

Ativar CRM Extensdo Click to Call
Registar chamadas do histérico

[£] Configuracéio manual do servidor

Server URL

Legenda:

Cancelsr 1. Descricdo da conta Sugar CRM

2. URL do Servidor Sugar CRM

Nota: caso o enderego do Servidor ndo seja vélido, ndo seré possivel guardar as configuragdes.
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Configuracao

Salesforce

Configuracdes | Salesforce

0 Salesforce CRM requer licencas que suportem chamadas do tipo REST API. Deveré validar com

o Suporte Salesforce, quais os tipos de licenca que garantem este requisito.

Consoante o tipo de licenca, fica apto a configurar e efetuar o login com a conta Salesforce mas
sem qualquer contacto disponivel.

Descricio

Ativar CRM Registar chamadas do histérico

Extensio Click to Call [ Configuracio manual do servidor
Cancelar

Nota: caso os dados ndo sejam validos, ndo sera possivel guardar as configuracdes.

Legenda:

1.
2. URL do Servidor Salesforce
3.

4. Client Secret

Descri¢do da conta Sugar CRM

Client ID
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Aintegracdo com Salesforce requer configuracdes  Para autenticacao, o utilizador precisara do Token
adicionais devido as suas politicas de seguranca. especifico de utilizador, fornecido juntamente com
a primeira password de utilizador de CRM.

Para obter o Token, caso ndo o tenha, pode fazé-lo
em: Salesforce User Settings - Reset My Security
Token.

O Client ID e Client Secret podem ser obtidos nas
definicdes de administracao do Salesforce,

com a criacao de uma “Connected OAuth
application” em:

- Build - Create - Appsin Connected Apps A autenticacdo no Attendant Console deve ser feita
-> create a New application utilizando o Nome de Utilizador de CRM e a juncao

» Connected App Name: Attendant Console entre a sua Password e o Token de Seguranca.

» API Name: AttConsole » 0 Utilizador tem no CRM Salesforce:

> Contact Email: <Endereco_de_Email_Valido> > Nome de Utilizador - “john”

- P d - “secret”
« Ativar Definicoes OAuth — API. 7 rassword-seere

> Token de Seguranca - “token”

- Em Callback URL introduzir: https://login.

salesforce.com/services/oauth2/success * Autenticacdo no Attendant Console:

. Nome de Utilizador - “john”
« Em Selected OAuth Scopes selecionar pelo > ome de Litizador=-jonn

menos as seguintes opcoes: » Password - “secretoken”
> Access and manage your data
> Access your basic information

> Perform requests on your behalf at any time

Apds premir Save, serd apresentado
o Consumer Key (Cliente ID)
e o Consumer Secret (Client Secret).
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Configuracao
MSDynamics

nfigurar Mic

Descricio
tivar CRM Extensio Click to Call

Client 1D

egistar chamadas do histérico

Nota: caso os dados ndo sejam validos, ndo sera possivel guardar as configuracdes.

Legenda:

1. Descricdo da conta MSDynamics
2. ClientID

3. URL do Servidor MSDynamics
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Aintegracdo com o MSDynamics, requer além do URL do Servidor, um Client ID.

O Client ID pode ser obtido ap6s registar uma aplicacdo no Microsoft Azure. Este procedimento podera
ser feito da seguinte forma:

« Entrar em “Azure Active Directory” > “App registrations” > “New application registration”.
« Criara Aplicacao:

> Name: “Vodafone Attendant Console”

> Application type: “Native”

> Sign-on URL: <um URL valido, por ex.: “https://www.yodafone.pt”>

« Apbs criada a aplicacdo, em Application s - “Required permissions”, grand permissions for
“Windows Azure Active Directory” and “Dynamics CRM Online”:

> Copiar o “Application ID” e usar como Client ID na configuracdo do Attendant Console.
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Gerir Contas CRM

Aqui é possivel adicionar, remover e gerir as configuracdes de CRM.

Configuraco CRM

erir asligacBes CRM que Vodaf le usars parapesq
B
& SugarCRM WillWestin)

& Selesforce (loio Costa)

Legenda:

1. Adicionar nova conta CRM

2. Remover a conta de CRM selecionada
3. Ordenar conta preferencial de CRM

4. Gerir CRM

Efetuado

Ordenar conta preferencial de CRM:

Utilize as setas Cima/Baixo para ordenar a preferéncia de utilizacdo
das contas de CRM configuradas.

Se a conta de CRM estiver corretamente configurada e ativa,
o Attendant Console ficaré apto a sua utilizacdo para pesquisa
de dados dos Clientes CRM, com base no nimero de telefone destes.

O Attendant Console faré esta pesquisa em todas as contas CRM
que se encontrem configuradas e ativas.
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Autenticacao da Conta CRM

Uma vez configurado o CRM, serdo solicitadas as credenciais de autenticacdo para a conta deste.

0 Attendant Console permite-lhe selecionar opcoes para relembrar as suas credenciais. Permite também
o login automatico, que fard com que ndo seja necessario abrir a janela de autenticacdo nos préximos
logins.

Utilizador:

will

Palavra-chave

Recordar utilizador
Recordar palavra-chave

Iniciar sess3o sutomaticamente
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Informacao de Clientes
Contactos CRM

Aintegracdo com contas de CRM, oferecem as seguintes mais valias na experiéncia de utilizacdo:

- Informacao relativa aos contactos
+ Pesquisas de contactos

+ Opcao de Click to Call para execucdo de chamadas

Informacao relativa aos contactos

Quando o Attendant Console recebe uma chamada proveniente de um nimero que ndo seja anénimo, faz
uma pesquisa desse nimero, ndo sé na diretoria local, como também nos servidores de CRM.

Caso o contacto seja encontrado, a informacdo da chamada é atualizada e passa a ser apresentado o
nome desse contacto. Juntamente com este, sera apresentado o icone representativo do servidor de CRM
onde esta configurado.

ui Microsoft Outlook
.’ Sugar CRM
& Salesforce

J4¢  Microsoft Dynamics CRM

Ao receber uma chamada, caso o contacto esteja configurado num dos servidores e premindo o botdao do
lado direito do rato em cima deste, pode selecionar “Mostrar no CRM” para visualizar toda a informacao
do contacto na pagina web do CRM.

Adicionalmente, se nas configuracdes de CRM selecionar a opcdo Registar chamadas no histérico, quando
a chamada terminar, as informacdes basicas dessa chamada serdo enviadas e gravadas no Servidor.
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Pesquisas de Contactos

A pesquisa de contactos CRM pode ser feita no mesmo campo de pesquisa dos contactos locais do
Attendant Console.

Na figura seguinte, é possivel verificar um exemplo onde sdo apresentados contactos locais juntamente
com os de CRM. Estes Gltimos podem ser identificados através do icone representativo do CRM onde
estdo configurados, neste caso correspondendo ao Salesforce.

r <

Contactos Favoritos Recente HH

| ele|

4 resultados

% Eleanore Gang

Director Sales

Helena Fialho
Analista Financeira
Braga

% Madelene Sergent

VP Operations

% Youlanda Peeler

VP Operations
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No browser e aplicacdes do seu dispositivo, qualquer contacto apresentado sobre a forma de URL
(TEL ou CALLTO) ao premir sobre o nimero de destino, a chamada é desencadeada através do Attendant

Console, utilizando a funcionalidade Click to Call.

Nota: esta opcdo s6 é valida caso tenha definido o Attendant Console como aplicacédo padréo para responder a este tipo de servico.

0}
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X Locais | Noticias ~ Imagens = Finangas = Videos | Livros
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Criticas
@ As criticas no foram validadas

& Google [2]

4,15

683 criticas

No caso de necessitar de definir o Attendant Console como aplicag¢do padrdo devera proceder da seguinte

forma:

« IraDefinicoes do seu dispositivo -> Aplicacoes -> Aplicacdes Predefinidas

« Escolher Padrdes por tipo de ligagdo e nos URL TEL e/ou CALLTO definir o Attendant Console como aplicagdo

predefinida.
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Matriz Técnica

0 seguinte diagrama ilustra as ligacdes de rede da Vodafone que garantem o correto funcionamento
do Software One Net Attendant Console.

Customer Network CRM Provider
-]
"Cloud” CRM

- - - -

.. .. .. ..
111 Y Y s

Wt Sweoy  Gperste Upde/Downoad
Vodafone Network

Estas ligacoes podem ser divididas em cinco categorias: Login, Atualiza¢coes, Chamadas,
Contactos Corporativos e CRM.
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Matriz Técnica

Fluxos de Comunicacao

Login
Durante o processo de login, o Attendant Console efetua as seguintes acoes:
«Procura por novas atualizacoes
- Contacta os Web Services de Autenticacao
« Efetua o registo no SIP Proxy
+ Descarrega os contactos corporativos

Os Web Services de Autenticacdo sdo utilizados para obter a informacdo detalhada do utilizador.
Este servico esté disponivel em HTTPS no porto 443, ilustrado na tabela abaixo:

Servico Porto Destino Protocolo Porto
de Origem de Destino
Web Services Aleatério https://onenetwsvodafone.pt/ https/tcp 443
de Autenticacdao ipcntrxws.asmx
Atualizacoes

Durante o login o Attendant Console consulta um Servico que verifica se existem novas atualizacoes
de software. Caso existam, as mesmas podem ser de caracter obrigatério ou opcional.

Se obrigatério, o login s6 serd efetuado ap6s a atualizacdo do software para a nova versao.

Este servico esta disponivel em HTTPS no porto 443 conforme a tabela abaixo:

Servico Porto Destino Protocolo Porto

de Origem de Destino
Atualizaces/ Aleatério  https://vasp.vodafone.pt/downloads/  https/tcp 443
Servico de Download webphone/OcCheckUpdateV2

Nota: apesar de partilharem o mesmo dominio - https://vasp.vodafone.pt/downloads/webphone/ - as versdes anteriores a 3.2.0 utilizam outro URL.
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Sempre que exista uma nova atualizacdo, o seu download é feito por um servidor remoto.
Servico Porto Destino Protocolo Porto

de Origem de Destino
Atualizactes/ Aleatério https://vaspvodafone.pt/downloads/  https/tcp 443
Servico de Download oc/

Nota: o ficheiro de instalacdo (msi para Windows ou dmg para macOS) esté alojado nesta localizacdo.

Chamadas

Desde o processo de Login, e durante a utilizacdo da aplicacdo, o Attendant Console ird conectar-se
ao SIP Proxy. Esta conexdo é utilizada para Signaling (Protocolo SIP) e Media (Protocolo RTP).

+SIP: é selecionado um porto UDP de forma aleatdria (normalmente >50000), que por sua vez ira ligar-
se ao SIP Proxy. Caso necessite de introduzir um intervalo, defina-o entre [50000 — 65535].

+RTP/RTCP: a partir do porto 15350 a aplicacdo utiliza (2*<max_calls>) portos UDP.
Caso necessite de introduzir um intervalo, defina-o entre [15350-15357].

Servico Porto Destino Protocolo Porto
de Origem de Destino
Signaling Aleatério _sip._udp.pcclientimsvodafone.pt  sip/udp 5060
Media A partir do _sip._udp.pcclientimsvodafone.pt  rtp/udp Aleatério
porto 15350

sdo utilizados
(2*<max_calls>)
portos UDP
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Contactos Corporativos

Durante o login, é feito uma solicitacdo LDAP para descarregar os contactos corporativos. Este servico esta
disponivel via LDAP no porto 636.

Servico Destino Protocolo Porto

de Destino
Contactos ldap.onenetvodafone.pt TCP/TLS 636
Corporativos

Nota: este download também podera acontecer durante a utilizagdo do Attendant Console.

CRM

Para poder configurar e utilizar a conta de CRM, o Attendant Console precisa de se conectar ao servidor
de CRM do cliente via API.

Nota: exceto o Microsoft Outlook, que realiza as conexdes ao nivel do PC.

Desta forma, a Matriz Técnica ndo consegue espelhar as diferencas entre todos os fornecedores de CRM,
assim como as diferencas entre o CRM On-Premise e/ou implementado na Cloud. Contudo, o protocolo
utilizado nesta comunicacdo é HTTPS.
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Sumario
Servico Porto Destino Protocolo Porto
de Origem de Destino
Web Services Aleat6rio https://onenetws.vodafone.pt/ https/tcp 443
de Autenticacdo ipcntrxws.asmx
Atualizacbes/  Aleatdrio https://vaspvodafone.pt/downloads/https/tcp 443
Servicode webphone/OcCheckUpdateV2
Download
Atualizacées/  Aleatério https://vaspvodafone.pt/downloads/https/tcp 443
Servico de oc/
Download
Signaling Aleatério _sip._udp.pcclient.imsyvodafone.pt  sip/udp 5060
Media [15350 para _sip._udp.pcclientimsvodafone.pt  rtp/udp Aleatério
15350+2*<max_calls>]
Contactos Aleatério ldap.onenet.vodafone.pt TCP/TLS 636

corporativos

Nota: RTP ports reservados para esta solu¢cdo — Range: 20000- 30000.
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Matriz Técnica
DNS

Para o correto funcionamento da Solucao, é necessério uma conexao DNS uma vez que as configuracoes
estdo em formato FQDN.

Servico FQDN Tipo de DNS Protocolo Porto
Web Services onenetwsvodafonept A n/a n/a
de Autenticacdo

Atualizacdes/ vasp.vodafone.pt A n/a n/a

Servico de Download

Chamadas _sip._udp.pcclientims. ~ SVR Sip/udp 5060
vodafone.pt

Contactos Corporativos  ldap.onenetvodafone.pt A n/a n/a

Proxy

Caso utilize LANs com configuracdes Proxy de HTTP, poderd ser necessario uma configuracdo
na aplicacdo. Para mais informacdes acerca desta configuracao, por favor consulte o Manual de Utilizador.
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