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1 Champs communs du fichier d'appels

· Les fiches sont identifiées par la colonne INDICE, qui sert de clé avec le fichier client.

· Chaque fiche peut contenir jusqu'à 10 numéros d'appels TEL1 à TEL10. Le champ TEL sert a mémoriser le dernier numéro appelé.

· DATAMEMO champ libre permettant de stocker des informations sur cette fiche (nom du client, ...)

· PRIORITE permet à l'ACD de déterminer si cette fiche doit être appelé et si oui comment :

· <1000, fiche en cours de traitement. 

· <0, fiche exclue. Le code en indique la raison (ex : -10 et -11, commande 'exclusion' du WebAdmin)

· 0, fiche pour laquelle une date de rappel a été définie (rappel personnel, relance programmé par un agent ou relance système)

· >0, numérotation standard de l'ACD. Les fiches sont appelées en ordre croissant.

· DATE et HEURE, date du dernier appel de cette fiche par l'ACD.

· TV et ID_TV correspondent au nom et à l'id de l'agent ayant traité la fiche.

· STATUS, LIB_STATUS et LIB_DETAIL correspondent au code de qualification de la fiche et à son libellé.

· RAPPEL contient la date a laquelle cette fiche doit être appelé ainsi qu'un code identifiant le type de rappel.

· VERSOP contient l'id de l'agent a qui l'appel doit être affecté (-1 pour un rappel global)

· MEMORAPPEL et MEMOVERSOP mémorisent les valeurs de RAPPEL et VERSOP pendant l'exclusion d'une fiche.

· TZBEGIN et TZEND sont utilisé pour la gestion des fuseaux horaires. Il définissent une plage horaire pendant laquelle l'ACD est autorisé a appeler cette fiche. (En heure local de l'ACD)

· NIVABS nombre de fois ou l'ACD a tenté de joindre le client.

· NBAPPELS nombre de communications établies, c’est-à dire où le client à décroché (comprend donc les communications avec les répondeurs détectés automatiquement).

· MIXUP champ utilisé pour le mélange de fiches.

2 Champs spécifiques du fichier d'appels

· INTERNAL champ utilisé par la version Avaya ASAI

· En version Avaya, les fiches sont appelées par internals positifs croissants ; le champ PRIORITE n’intervient qu’ensuite
· Construction du champ : nb appels *100 000 + nombre d’échecs *1 000 +Code ISDN dernier appel
· RETRYLATER champ utilisé par la version Avaya ASAI

· QUOTAID présent lorsque la gestion des Quotas est appliqué a ce fichier d'appels.

3 Valeurs du champ PRIORITE

· >0, valeur par défaut, incrémenté par l'ACD

· 0, rappels personnels, relances programmé par un agent ou relance système

· -50, fiches exclue par les règles de rappels.

· -10 et -11, fiches exclue par un administrateur

· -12, statut temporaire utilisé pour la gestion des DoNotCallList

· -13, fiches exclue par la gestion des quotas

· -5, faux numéros

· -3, injoignables permanents (le dialer a atteint le nombre maximal d’appel autorisé par fiche pour la campagne)
· -1, fiches appelées sans erreurs ou en version Avaya, fiche en cours d’appel si INTERNAL > 0
· < -1000, fiches en cours de traitement

4 Valeurs du champ RAPPEL

Ce champ est de la forme 'XYYYYMMDDHHMM'. Avec 'X' le type de rappel :

· T, Un rappel personnel programmé par un agent

· O, Une relance (rappel pouvant être traité par n'importe quel agent) programmé par un agent

· R et P, des relances systèmes

Par exemple 'O200610041200' est une relance programmée par un agent pour le 2004/10/04 à 12h00

5 Valeurs du champ STATUS

Les statuts peuvent être de deux types :

· Système, de 89 à 100

· Utilisateurs, de 1 à 88

Les rappels systèmes sont les suivants :

· 89, appel raccroché par le correspondant

· 90, Occupé

· 91, Faux numéro

· 92, Absent

· 93, Répondeur

· 94, Rappel personnel

· 95, Relance

· 96, Correspondant indisponible

· 97, Transfert

· 98, Fiche recyclée par un administrateur ; c’est également le status enregistré lorsqu’un agent n’a pas statué une fiche alors qu’il aurait du (passage en prêt sur le poste ou perte de connexion ….)
· 99, Injoignable permanent : signifie que le dialer a atteint le nombre maximal de numérotation pour une fiche (défini dans le WebAdmin) sans parvenir à joindre le contact
· 100, Fiches exclue par les règles de rappels

6 Importation d'une fiche (en type 'priorité')

Le champ INDICE n'est pas un numéro auto, donc il doit être incrémenté manuellement.

Les fiches importées dans une table d'appel existante doivent l'être en utilisant la PRIORITE supérieure a 0 la plus basse. De manière à être traitées en même temps que les autres fiches (Si on importe systématiquement en priorité 1, les fiches existantes risquent de ne pas être traitées tant qu'il y aura des importations)

Le champ TEL doit contenir la valeur de TEL1, quelque soit le nombre de numéro de téléphones importé. (cela est facultatif si on importe en type 'priorité', mais obligatoire en import relance) 

Les champs RAPPEL et VERSOP doivent être initialisés avec des valeurs indiquant qu'il ne s'agit pas d'un rappel. Respectivement 'Z999999999999' et -1.

Exemple de Code Sql :

DECLARE @minpriorite int

SELECT @minpriorite = priorite FROM MyCallFile WHERE priorite>0

INSERT INTO MyCallFile ( [INDICE], [TEL1], [TEL], [DATAMEMO], [PRIORITE], [RAPPEL], [VERSOP], [STATUS], [LIB_STATUS] ) VALUES (42, N'0473000000', N'0473000000', N'Champ Libre', @minpriorite, N'Z999999999999', -1, null, null )

7 Importation d'une fiche en relance système
L'importation de fiches en relance diffère d'une importation en type 'priorité' sur les points suivants :

· La PRIORITE doit être fixé à 0.

· Le champ VERSOP peut contenir l'Id d'un agent pour un rappel personnel, -1 pour une relance globale.

· Le champ RAPPEL doit contenir la date de début d'appels au format suivant : [TR]AAAAMMJJHHmm. 'T' pour un rappel personnel, 'R' pour une relance.

· Le champ STATUS contient le code '94' pour un rappel personnel ou '95' pour une relance.

· Le champ LIB_STATUS contient généralement la date de rappel en clair (par exemple : 'Rappel le 20051005 à 1755')

Exemple de Code Sql :

INSERT INTO MyCallFile ( [INDICE], [TEL1], [TEL], [DATAMEMO], [PRIORITE], [RAPPEL], [VERSOP], [STATUS], [LIB_STATUS] ) VALUES (42, N'0473000000', N'0473000000', N'Champ Libre', 0, N'T20050930', 1000, 94, 'Rappel le 20051005 à 1755' )

8 Fonctionnement de la gestion des quotas

Les quotas permettent de définir un nombre maximum de fiche à appeler pour un « code » de quota. Ces codes de quota sont définit par fichier d'appels dans le WebAdmin.
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Chaque ligne du fichier d'appels peut être affectée à un code quota. Cette affectation se fait lors de l'importation dans le fichier d'appels à partir d'une colonne du fichier client qui contient les codes quota. Une fois les fiches importées, ces codes peuvent être repris en totalité dans le WebAdmin ou être définit manuellement.

Lors de la première utilisation des quotas, une table « Quotas » est ajouté dans la base du fichier d'appel et une colonne « QuotaId » ainsi qu'un trigger sont ajouté au fichier d'appel. Le trigger exclura des fiches (priorité -13) dés que leur quota sera atteint.

La table quota permet de stocker les paramétrages des quotas définit dans le WebAdmin. C'est a dire, le statuts qui valide un accord ainsi que le nombre d'accord souhaité par fichier d'appel et par code de quota.

Ne sont soumise aux règles de quota que les fiches importées avec un code de quota non nul et dont le code de quota est déclaré dans la table « Quotas ». Ainsi lors d'un premier import dans un fichier d'appels aucune fiche ne sera exclue avant la définition des quotas correspondant. De même une fiche exclu lorsque son quota a était atteint sera automatiquement re-incluse si son code quota correspondant est supprimé (ou augmenté). Par contre si un quota est atteint, toutes les fiches importé correspondantes seront exclu dés leur importation.

En cas de besoin, la procédure stocké « QuotaCheck » permet de recalculer tous les quotas.

9 Structure du fichier d'appels (Sql Server)


[INDICE] [int] NOT NULL


[PRIORITE] [int] NULL


[DATE] [varchar] (8) NULL


[HEURE] [varchar] (4) NULL


[VERSOP] [int] NULL


[RAPPEL] [varchar] (13) NULL


[TV] [varchar] (62) NULL


[ID_TV] [int] NULL


[STATUS] [int] NULL


[LIB_STATUS] [varchar] (50) NULL


[LIB_DETAIL] [varchar] (50) NULL


[HISTORIQUE] [varchar] (254) NULL


[TEL1] [varchar] (60) NULL


[ERRN1] [int] NULL


[TEL2] [varchar] (60) NULL


[ERRN2] [int] NULL


[TEL3] [varchar] (60) NULL


[ERRN3] [int] NULL


[TEL4] [varchar] (60) NULL


[ERRN4] [int] NULL


[TEL5] [varchar] (60) NULL


[ERRN5] [int] NULL


[TEL6] [varchar] (60) NULL


[ERRN6] [int] NULL


[TEL7] [varchar] (60) NULL


[ERRN7] [int] NULL


[TEL8] [varchar] (60) NULL


[ERRN8] [int] NULL


[TEL9] [varchar] (60) NULL


[ERRN9] [int] NULL


[TEL10] [varchar] (60) NULL


[ERRN10] [int] NULL


[TEL] [varchar] (60) NULL


[NBAPPELS] [int] NULL


[DUREE] [int] NULL


[NIVABS] [int] NULL


[MEMORAPPEL] [varchar] (13) NULL


[MEMOVERSOP] [int] NULL


[TZBEGIN] [varchar] (4) NULL


[TZEND] [varchar] (4) NULL


[DATAMEMO] [nvarchar] (100) NULL


[INTERNAL] [int] NULL


[RETRYLATER] [int] NULL


[MIXUP] [int] NULL

10 Structure du fichier d'appels (Oracle)


"INDICE" NUMBER(10) NOT NULL


"PRIORITE" NUMBER(10) DEFAULT (1) NOT NULL


"DATE" VARCHAR(8) NULL


"DTE" VARCHAR(8) NULL


"HEURE" VARCHAR(4) NULL


"VERSOP" NUMBER(10) NULL


"RAPPEL" VARCHAR(13) DEFAULT ('Z999999999999') NULL


"TV" VARCHAR(62) NULL


"ID_TV" NUMBER(10) NULL


"STATUS" NUMBER(10) NULL


"LIB_STATUS" VARCHAR(50) NULL


"LIB_DETAIL" VARCHAR(50) NULL


"HISTORIQUE" VARCHAR(254)NULL


"TEL1" VARCHAR(60) NULL


"ERRN1" NUMBER(10) NULL


"TEL2" VARCHAR(60) NULL


"ERRN2" NUMBER(10) NULL


"TEL3" VARCHAR(60) NULL


"ERRN3" NUMBER(10) NULL


"TEL4" VARCHAR(60) NULL


"ERRN4" NUMBER(10) NULL


"TEL5" VARCHAR(60) NULL


"ERRN5" NUMBER(10) NULL


"TEL6" VARCHAR(60) NULL


"ERRN6" NUMBER(10) NULL


"TEL7" VARCHAR(60) NULL


"ERRN7" NUMBER(10) NULL


"TEL8" VARCHAR(60) NULL


"ERRN8" NUMBER(10) NULL


"TEL9" VARCHAR(60) NULL


"ERRN9" NUMBER(10) NULL


"TEL10" VARCHAR(60) NULL


"ERRN10" NUMBER(10) NULL


"TEL" VARCHAR(60) NULL


"NBAPPELS" NUMBER(10) DEFAULT (0) NULL


"DUREE" NUMBER(10) DEFAULT (0) NOT NULL


"NIVABS" NUMBER(10) DEFAULT (0) NULL


"MEMORAPPEL" VARCHAR(13) NULL


"MEMOVERSOP" NUMBER(10) DEFAULT (0) NULL


"TZBEGIN" VARCHAR(4) NULL


"TZEND" VARCHAR(4) NULL


"DATAMEMO" NVARCHAR2(100) NULL


"INTERNAL" NUMBER(10) DEFAULT (1) NULL


"RETRYLATER" NUMBER(10) DEFAULT (999999999) NULL


"MIXUP" NUMBER(10) DEFAULT (0) NOT NULL

11 Foire aux questions
Comment fonctionne le nombre maximum d’appel ?

· Si une fiche a été numérotée 12 fois avec un nombre maximum d’appels a 15, et que l’on passe ce nombre a 10, alors elle ne sera pas renumérotée et son statut sera passé a 99 Unreachable (après qu’on ait tenté de passer la fiche à un agent)

· Si une fiche a été numérotée le nombre maximal de fois autorisé pour la campagne et que l’on augmente ce nombre maximale, sera-t-elle appelée ? Non, car elle garde une priorité à -3.
Comment coder le code d’accès au trunk

· En faisant suivre le numéro de téléphone de « ; code d’accès au trunk », ou via la propriété tac du fichier CTILink.config.
Comment créer un fichier d’appel pour traiter des rappels sur d’autres campagnes en version Avaya

· Créer un fichier d’appel pour une campagne qui sera peuplé par une action du script sur les demandes de rappel

· Dans ce fichier d’appel renseigné le champ RAPPEL par O suivi de la date du rappel

· Ajouter un enregistrement dans la table CallBack avec le type ‘2’.
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