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capiTuLo 1

Deploy de OMniLeads

En este laboratorio vamos a desplegar la Aplicacion en sus diferentes posibilidades.

Pondremos énfasis en el despliegue *Classic CentOS OML* para estandarizar todo el trabajo de configuracion que se
realizard en los préximos laboratorios. De todas maneras también se cubren los deploys *Docker prodenv* y *Docker
Devenv*.

Con respecto al tipo de deploy, desde OMniLeads se alienta el uso del método Deployer & Nodes, lo cual permite
gestionar miiltiples instancias desde el repositorio clonado sobre la estacién de trabajo del Admin.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

1.1 Deploy Classic CentOS OML (AlO)

A partir de contar con una VM (10 GB de disco + 2 GB de RAM) con CentOS 7 (edicién minimal) instalado y
con acceso a internet SIN restricciones, llevar a cabo el deploy de la Aplicacién, siguiendo el método (Self-Hosted

6 Deployer & Nodes) que el alumno prefiera. Tener bien en cuenta que vamos a desplegar la rama «develop» de
OMniLeads.

Importante:

git clone https://gitlab.com/omnileads/ominicontacto.git
cd ominicontacto
git checkout develop

Observar el git checkout develop que difiere del git checkout master indicado en la documentacion.

Una vez finalizado el deploy, proceda a ingresar a su instancia utilizando la URL https://X.X.X.X (IP del CentOS
Host). Luego seguir lo pasos indicados en la Documentacién primer acceso a OMniLeads.



https://documentacion-omnileads.readthedocs.io/es/develop/install.html
https://X.X.X.X
https://documentacion-omnileads.readthedocs.io/es/develop/install_first_access.html
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Importante: No olvide tomar un snapshot de la VM de manera tal que nos quede disponible una version virgen de
OMniLeads para en los tltimos capitulos trabajar con backup & restore

1.2 Deploy Docker prodenv

A partir de contar con una VM (16 GB de disco + 2 GB de RAM) con Issabel-PBX instalado y con acceso a internet
SIN restricciones, llevar a cabo el deploy de la Aplicacién, siguiendo el método (Self-Hosted 6 Deployer & Nodes)
que el alumno prefiera.

Una vez finalizado el deploy, proceda a ingresar a su instancia utilizando la URL https://X.X.X.X:444 (IP del cen-
tos).Luego seguir lo pasos indicados en la Documentacién primer acceso a OMniLeads.

1.3 Deploy Devenv

En este punto es requisito excluyente contar con una estaciéon de trabajo basada en Debian 10, Ubuntu 18.04 (o
posteriores). Si el alumno utiliza cualquier otro sistema operativo, puede ignorar este item de la practica.
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CAPITULO 2

Configuracién Inicial

En este laboratorio vamos a configurar asuntos escenciales como:
= Agentes y Grupos de Agentes
= Supervisores
= Bit4cora de audios personales
= Misica de espera
= Pausas de Agentes
= Registro de la instancia

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

2.1 Crear usuarios y grupos

En este punto debemos crear:
= Un grupo de agentes (con las opciones de auto atencién dialer y autoatencién inbound activadas)
= Dos agentes dentro del mismo

= Un supervisor del tipo supervisor administrador.

2.2 Audios y musica de espera

Subir el audio facilitado con el material del curso.

Crear una Playlist de MOH, utilizando como audio el archivo de MOH facilitado.



https://documentacion-omnileads.readthedocs.io/es/develop/initial_settings.html#/
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2.3 Pausas

Crear las pausas: coaching (productiva) y break (recreativa).

2.4 Registro de la instancia

Proceder con el registro de la instanacia de OMniLeads.

Capitulo 2. Configuracion Inicial



CAPITULO 3

Generacion de banco de testing

Para poder ejecutar todos los laboratorios y/o testear de aquf hacia el futuro cualquier funcionalidad de la plataforma,
dejamos en esta seccidén los pasos para implementar una instancia de Asterisk configurada como PSTN-Emulator o

banco de pruebas.

Con los fines de generar el escenario OMniLeads — SIP Trunk — ITSP (telco) — Subscribers

ASTERISK PSTN-EMULATOR

®
4/

Agent 1 @

Agent 2

Figura: banco de pruebas

3.1 Generar VM con Asterisk

—U

Subscriber: 22002200

—U

Subscriber: 72007200

A partir de contar con una VM corriendo Ubuntu-Server o Debian, simplemente ejecutar el siguiente comando para

instalar Asterisk.
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sudo apt install asterisk

Nota: Es crucial que nuestra VM con Asterisk esté en el mismo segmento de red que la instancia de OMniLeads.

A partir de contar con Asterisk instalado vamos a trabajar con los archivos sip.conf y extensions.conf

Para el archivo sip.conf, copiar las siguientes lineas al final del mismo.

[subscribers] (!)
type=friend
host=dynamic
dtmfmode=rfc2833
secret=omnileads
context=omnileads
qualify=yes

[72007200] (subscribers)
[22002200] (subscribers)

[40404040]
type=friend
host=dynamic
dtmfmode=rfc2833
secret=omnileads
context=omnileads
qualify=yes

Para el archivo extensions.conf se deberdn afiadir las siguientes lineas al final.

[omnileads]

exten => _[2,7]1[2,7]100[2,7]1[2,7]100,1,Verbose (2, from OML to test-phones)
same => n,Dial (SIP/S{EXTEN/)

same => n, Hangup ()

exten => _4040404X,1,Verbose (2, from test-phones to OML)
same => n,Set (CALLERID (NUM)=5{RAND (4140000,5140001) /)
same => n,Dial (SIP/40404040/S/EXTEN})

same => n, Hangup ()

exten => _X.,1,Verbose (2, from OML to test)
same => n, Set (QUITAR=S$[S$/LEN (S{EXTEN/) }-11])

same => n,GotoIf ($["S{EXTEN:S{QUI" " == "g"]?busy)

same => n,GotoIf (S["S/{EXTEN: QUITA " o== "7"]?completeOutnum)
same => n,GotoIf (S["S{EXTEN:S{QUITZ " == "8"]?noAns)

same => n,GotoIf (S["S{EXTEN: QUITAR} }" == "9"]?congestion)

same => n,Wait (5)

same => n,Answer ()

same => n,Playback (demo—-congrats)
same => n,Playback (demo-instruct)
same => n,Playback (tt-weasels)
same => n,Playback (demo—-congrats)
same => n,Playback (demo-instruct)
same => n,Playback (tt-weasels)
same => n, Hangup ()
same => n (busy),Busy(5)
same => n,Hangup ()

(continué en [a préxima pagina)

6 Capitulo 3. Generacion de banco de testing




Practicos Curso Documentation

(proviene de la pagina anterior)

n (completeOutnum) ,Wait (5)
n,Answer ()

n,Playback (tt-weasels)
n,Playback (tt-weasels)

n, Hangup ()

n (noAns) ,Wait (120)

n, Hangup ()

n (congestion), Congestion ()
n, Hangup ()

El dialplan aplicado se encarga de atender cualquier nimero marcado y reproducir una grabacion, la idea es emular
una llamada.

Numeros excepcionales:

= 40404040 al 40404049: si se marca cualquier nimero dentro de ese rango, se enviaran llamadas hacia OMni-
Leads.

= 72007200: se envia la llamada a la cuenta 72007200.

= 22002200: se envia la llamada a la cuenta 22002200.

= Los niimeros terminados en «6», dardn tono de ocupado.

= [os nimeros terminados en «7», serdn atendidos, se pasan dos grabaciones cortas y se termina la llamada.
= Los nimeros terminados en «6», dardn tono de ocupado.

= Los ndmeros terminados en «8», no atenderan su llamada.

= Los niimeros terminados en «9», dardn congestion.

Bajo la premisa de emular la PSTN, también se buscé reproducir llamadas ocupadas, que no contesten o den conges-
tion.

Finalmente ejecutar un module reload sobre el CLI de Asterisk para que se implemente nuestra configuracion.

3.2 Registrar los softphones de prueba

En este punto se procede con la comprobacién de la configuracién aplicada, para ello vamos a registrar como suscri-
tores a las cuentas SIP recientemente creadas. Estas son: 72007200 y 22002200.

Para ello podemos utilizar cualquier Softphone que corra sobre su estacion de trabajo o smartphone.

Probar una llamada a cualquier nimero y comprobar que el Asterisk de prueba atiende la misma y reproduce una
grabacion.

3.2. Registrar los softphones de prueba 7
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capiTuLo 4

Configuracién de salida ala PSTN

En esta seccién vamos a configurar un troncal SIP entre la instancia de OMniLeads y el banco de pruebas o PSTN

Emulator.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

4.1 Crear PJSIP Trunk en OMnilLeads

En este punto se debe generar un nuevo SIP Trunk utilizando PJSIP como médulo subyacente. Para el caso de este
préactico aplica la plantilla Custom, ya que OMniLeads y el host PSTN-Emulator se encuentran dentro del mismo
segmento de red (por ello el pardmetro transport=trunk-transport), pero a diferencia de un escenario de proveedor con
«backbone privado», aqui vamos a aplicar un registro de OMniLeads hacia el PSTN-Emulator (por ello el parametro

sends_registrations=yes)

Por lo tanto vamos a ingresar el siguiente bloque de configuracion:

type=wizard
ort=trunk-transport

trans

_registrations=no

_auth=no
s_reg
sends_auth=yes
endpoint/rtp_symmetric=yes
endpoint/force_rport=yes
endpoint/rewrite_contact=yes
endpoint/timers=yes
aor/qualify_frequency=60
endpoint/allow=alaw,ulaw
endpoint/dtmf_mode=rfc4733
endpoint/context=from-pstn

remote hosts=XXX.XXX.XXX.XXX:5060
endpoint/from_user=40404040
outbound_auth/username=40404040
outbound_auth/password=omnileads

sen

istrations=yes



https://documentacion-omnileads.readthedocs.io/es/develop/telephony_pjsip_templates.html#about-telephony-pjsip-lan-provider
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Donde XXX . XXX.XXX.XXX es la IP del pstn-emulator.

4.2 Comprobar disponibilidad del trunk y registro

Para comprobar si el Asterisk de OMniLeads llega a ver disponible el trunk del otro extremo se debe ejecutar el
comando:

’asterisk -rx 'pjsip show endpoints'

En caso positivo, se deberia visualizar un status de Avail.

entos*CLI> pjsip show endpoints

Endpoint: <Endpoint/CID e <Channels.=>
I/0Auth: <AuthId/UserName >
Aor: <Aor <MaxContact>
Contact: <AorfContactUri.........viievuvvasssssss.> <Hash....> <Status=
Transport: <Transportld <Type> <=cos> =<tos> <=BindAddress
Identify: <Identify/Endpoint
Match: =<criteria..........iiiinnnnnnnnnna>
Channel: <ChannelId
Exten: <DialedExten

Endpoint: 16002/1002 Unavailable
Aor: 1002 2
Transport: agent-transport .0.0.0:5160

Endpoint: 1003/1003 Unavailable
Aor: 1003 2
Transport: agent-transport .0.0.08:5160

Endpoint: 1004/1004 Unavailable
Aor: 1004 2
Transport: agent-transport .0.0.0:5160

Endpoint: 1005/1005 Unavailable
Aor: 1005 2
Transport: agent-transport udp .0.0.0:5160

Endpoint: pstn_emulator Not in use
OutAuth: pstn_emulator-ocauth/40404040
Aor: pstn_emulator (0]
Contact: pstn_emulator/sip:192.168.43.230:5060 3f147571FF Avail
Transport: trunk-transport udp o} 0.0.0.0:5161
Identify: pstn_emulator-identify/pstn_emulator
Match: 192.168.43.230/32

Objects found: 5

Para comprobar si el Asterisk de OMniLeads se encuentra correctamente registrado en el proveedor SIP, lanzar el
comando:

asterisk -rx 'pjsip show registrations'

En caso positivo, se deberia visualizar un status de Registered.

10 Capitulo 4. Configuracion de salida a la PSTN
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centos*CLI> pjsip show registrations

<Registration/ServerURI.

pstn_emulator-reg-0/sip:192.168.43.230:5060 pstn_emulator-oauth Registered

Objects found: 1

4.3 Generar ruta saliente

Finalmente se procede con la generacion de una ruta saliente cuyo troncal de salida sea el trunk creado recientemente.

Creacion ruta saliente

Nombre: Ring time:
pstn 45
En segundos

Dial options:

Tt

Patrones de discado Secuencia de troncales

Prepend Prefijo Patron de discado:
pstn_emulator

X

4.3. Generar ruta saliente 11
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CAPITULO D

Configuraciones comunes de campanas

En esta practica vamos a generar alguno de los elementos comunes que toda campafia precisa relacionar para poder
existir operativamente.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

5.1 Bases de contactos

Subir al sistema las dos bases de contactos facilitadas.

5.2 Formularios

Generar dos formularios de campana.

El primer formulario deberd implementar una encuesta similar a la siguiente:

13


https://documentacion-omnileads.readthedocs.io/es/develop/campaigns.html
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NEW FORM

New Field

Field Name: Type: Mandatory Field:

v
Form Fields
Order Field Name Type Mandatory Field List Values

calidad de atencion List X ["1"72""37"4""5"] Options ~
tiempo de respuesta List X ['1")7237,"4""5"] Options ~
recomienda nuestro servicio tecnico List X ['si", no” Options ~
Comentarios Text area box X Options ~

Figura: formulario de camparia A

El segundo formulario «venta» tendrd el siguiente aspecto:

14 Capitulo 5. Configuraciones comunes de campanas
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NEW FORM
New Field
Field Name Type: Mandatory Field:
Form Fields
Order  Field Name Type Mandatory Field List Values
Plan List x ["Internet”"Internet + Telefonia","Internet + Telefonia + TV cable’] Options ~
Metodo de pago List X ["Tarjeta de credito”,"Debito automatico®,"Pago en caja"] Options ~
Fecha de instalacion Date X Options «
Observaciones Text area box X Options «
Figura: formulario de campaiia B
5.3 Calificaciones
Generar las sigueintes calificaciones de agente:
= Ocupado
= No contesta
= Telefono erroneo
= Abonado fuera de servicio
= Equivocado
= Turno asignado
= Encuesta realizada
5.3. Calificaciones 15



Practicos Curso Documentation

16 Capitulo 5. Configuraciones comunes de campafnas



CAPITULO O

Campanas preview

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

= Crear una campafia preview utilizando la base de contactos facilitada, el formulario «encuesta» creado y el lote
de calificaciones.

La calificacién «Encuesta realizada» deberd desplegar el formulario en cuestion.
» FEjecutar una serie de llamadas, probar diferentes calificaciones.

= Probar desactivar las grabaciones de la campaiia y utilizar la grabacién bajo demanda.

17
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CAPiTULO 7

Campanas manuales

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.
Crear una campaina manual

No hace falta asociar una base de contactos, podemos asignar el formulario «encuesta» y el lote de calificaciones. La
calificacion «Encuesta realizada» deberd desplegar el formulario en cuestion.

Ejecutar una serie de llamadas y probar diferentes calificaciones
Marque algunas llamadas a niimeros arbitrarios utilizando como salida la campafia manual generada en el paso anterior.

Luego puede probar generar una llamada manual a un niimero, guardalos como contacto y calificar el mismo.

19
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CAPITULO 8

Campanas con discador predictivo

En esta seccion se pretende poner en marcha las campafias con discador predictivo. Como es sabido, OMniLeads
utiliza Wombat Dialer como componente crucial a la hora de generar las llamadas.

Por lo tanto debemos proceder con la configuracién necesaria sobre dicho componente.

Luego se avanza con la configuracién de campaiias predictivas, utilizando la base de contactos facilitada para que el
Dialer efectie llamadas hacia nuestro PSTN-Emulator.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos los aspectos relacionados a campaiias de discado pre-
dictivo.

Crear una campafia

A continuacién se pide crear una campana del tipo predictiva utilizando la base de contactos mds extensa y el formu-
lario «Venta». La calificacién «Venta» debera disparar el formulario pertinente.

Ejecutar un reciclado
Una vez finalizado el recorrido de la base sobre la campaiia, aplicar un reciclado de campafia.
Cambiar base de contactos de campaiia

En este punto procederemos con un cambio de base de contactos sobre nuestra campafia existente.

Importante: Para llevar a cabo esta tarea es impresindible que el esqueleto de la base de contactos que desea asignar
como reemplazo debe ser exactamente igual a la base reemplazada. Es decir independientemente de los contactos y la
cantidad, las columnas deben ser exactamente iguales.

Aclarado este tema, procedemos con la aplicacién de un cambio de base de contactos a nuestra campafia.

21
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cAPiTULO 9

Llamadas Entrantes

En este laboratorio vamos trabajar con el procesamiento de las llamadas entrantes. Al finalizar el capitulo deberiamos
conseguir que nuestro OMniLeads implemente el siguiente esquema:

23
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01177660010 ASTERISK PSTN-EMULATOR 01177660010 I

01177660010

Time
! Group

Time
Condition

True

CE

IVR

Hang UP

Inbound
Campaign

DTMF 1 A

DTMF 2

Inbound
Campaign
B

Figura: esquema implementado al finalizar este laboratorio

La siguiente seccion de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

9.1 Creacion de campanas entrantes

Crear dos campafias entrantes con un agente asignado a cada una. En las mismas podra utilizar la MOH cargada
durante anteriores laboratorios.

9.2 Enrutamiento

Generar una ruta entrante para el DID: 40404040 cuyo destino sea nuestra cualquiera de las campafias entrantes.

Luego toma un softphone subscriber y ejecutar una llamada al nimero: 40404040. Si la configuracién es correcta, la
llamada deberia ingresar sobre la campafa asociada a la ruta entrante.

24 Capitulo 9. Llamadas Entrantes
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9.3 IVR

Crear un IVR utilizando nuestro audio facilitado. El menu deberd presentar para el DTMF I que lallamada se encamine
hacia la Campafia A, y para el DTMF 2 hacia la Campafia B.

Generar una nueva ruta entrante para el DID 40404041 y encaminar la llamada hacia el recientemente creado IVR.
Para corroborar, tomar el softphone subscriber y llamar al nimero 40404041.

9.4 Validacion condicionada por calendario

Generar un grupo horario lun-vie 09:00 a 18:00.

A continuacion crear un condicional de tiempo asociado al grupo horario anterior, que en caso de coincidir dentro
del rango horario del grupo la llamada se encamina hacia nuestro IVR mientras que en caso de caer fuera del rango
horario del grupo, la llamada se envie hacia un Hangup.

Generar una nueva ruta entrante para el DID 40404042 y encaminar la llamada hacia el recientemente Condicional de
Tiempo creado. Para corroborar, tomar el softphone subscriber y llamar al nimero 40404042.

9.5 Custom destinations

En este item vamos a generar un destino personalizado.

Editar Destino Personalizado

Nombre:
CUrso

Localizacién destino:
oml_course,s,1

Destino en caso de failover

Tipo de destino: Destino:

HangUp v HangUp: HangUp v

Una vez generado el custom destionation en OMniLeads, procedemos a generar el dialplan en el archivo pertinente
para ello, es decir: oml_extensions_custom.conf

[oml_course]

exten => s,1,Verbose (2, custom dst oml course)
same => n,Playback (tt-weasels)

same => n, Hangup ()

Luego hacer un «dialplan reload» en el CLI de Asterisk.

Finalmente, podemos afiadir un nuevo DTMF dentro del IVR existente que invoque al destino personalizado.

9.3. IVR 25
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Opciones de destinos

DTMF: Tipo de destino:

1 Campafia entrante
DTMF: Tipo de destino:

2 Campafia entrante
DTMF: Tipo de destino:

3 Destino personalizado
DTMF: Tipo de destino:

Por dltimo generar un llamado que caiga sobre el IVR e ingresar la opcién que nos lleve al destino personalizado.

¥

v

v

Destino:

Camparnia entrante: inA v

Destino:

Camparnia entrante: InB  ~

Destino:

Destino personalizado: curso v

Destino:

Remover ‘

Remover ‘

Remover ‘

v

Remover ‘

26
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capituo 10

Identificacion de clientes en llamadas entrantes

Este mddulo nos permite solicitar al llamante que ingrese su cddigo de identificacidn, por lo tanto vamos a implementar
dicha funcionalidad en nuestro diagrama de llamadas entrantes.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

10.1 Identificacion de llamada entrante e interaccion con WS (servi-
cio web) tipo 1

En este punto vamos a configurar una interaccién con un servicio web al que simplemente pasamos el ID de cliente
capturado por DTMF y esperamos del servicio que nos devuelva true o false. Si bien en este ambiente netamente
pedagdgico nosotros vamos a generar las respuestas utilizando la web la idea es utilizar esta funcionalidad para por
ejemplo consultar al servicio web el estado de la cuenta del cliente que estd llamando donde true puede significar que
el cliente tiene su pago al dia y false lo contrario, otra utilizacién es verificar si es un cliente ocasional o con un plan.
En base a ello OMniLeads nos permite encaminar la llamada hacia un lugar u otro.

En primer lugar entonces generamos «el servicio web» utilizando la web mencionada. Vamos a generar 2 URLs una
que devuelva frue y otra false. Volviendo a recordar que esto es netamente una prueba de concepto y funcionalidad en
OMniLeads.

URL que devuelve FALSE
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Your link is read': http:/fimww.mocky.iofv2/5e66b9e93100005d0023055b I

Generate your custom response

Status Code 200 OK v

Content Type | applicationfjson v | | UTF-8 -

{
Body "status": "ok",
"destination": "false"

Generate my HTTP Response Switch to advanced mode

Figura: generacion de URL que devuelve FALSE

Al abrir el URL con el browser deberiamos observar la respuesta JSON generada.

C 0 O Notsecure | mocky.iofvz/5e66b9293100005d0023055b

{
"status": "ok",
"destination": "false"

1

Figura: generacion de URL que devuelve FALSE
Por lo tanto GUARDAMOS esta URL-False porque la vamos a usar en los siguientes pasos.
URL que devuelve TRUE
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Your link is readyl http:/fhwww.mocky.iofv2/5e66b9a83100006600230559

Generate your custom response

Status Code 200 OK v

Content Type | application/json +| | UTF-8 -

Body {" status": "ok"
"destination”:
1

}

true

Generate my HTTP Response Switch to advanced mode

Figura: generacion de URL que devuelve TRUE

Al abrir el URL con el browser deberiamos observar la respuesta JSON generada.

e [0 @ Notsecure | mockyio/v2/5e66b9a83100006600230559

{
"status": "ok",
"destination": "true"

}

Figura: generacion de URL que devuelve TRUE
Por lo tanto GUARDAMOS esta URL-True porque la vamos a usar en los siguientes pasos.

A continuacién debemos crear un objeto identificacion de llamadas entrantes en OMniLeads:
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Name: Interaction type:
inboundl Type 1 External Interaction v
Identification service url: Audio:
http://www.mocky.io/v2/5e66b82f3100006600230 idcliente v
Expected id length: Timeout:
8 5
Tries:
1

Succesfull identification destiny

Destination type:

Inbound campaign

Destination:

Inbound campaign: inA

UNsuccesfull identification destiny

Destination type:

v IVR v
Destination:
v IVR: curso v

Figura: generacion del objeto identificacion de llamadas

En la figura se remarca el campo en donde debemos insertar cada URL generada en los pasos anteriores. Podemos
elegir hacia donde encaminar las llamadas si el «Servicio Web» devuelve True y hacia donde si es False la respuesta

del JSON recibido.

Para poder derivar llamadas hacia la funcionalidad podemos generar una nueva ruta entrante:

Inbound route creation

Name:

test_id_cliente

Caller id prefix:

Destination type:

Client identification service

DID number:

40404044
Language:

English v
Destination:

v Client identification service: inboundl v
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Figura: ruta entrante que deriva al objeto identificacion de llamadas
Lo que finalmente nos queda por probar es:

= | - Utilizando el URL-False generar una llamada entrante al DID de nuestra ruta y comprobar que se envie la
llamada hacia el destino False.

= 2 - Utilizando el URL-True generar una llamada entrante al DID de nuestra ruta y comprobar que se envie la
llamada hacia el destino True.

Obviamente en un caso real no habrd que andar cambiando de URLSs, simplemente una misma URL devolverd un
JSON true o false basado en el ID que nosotros enviamos.

10.2 Identificacion de llamada entrante e interaccion con WS (servi-
cio web) tipo 2

En este punto también consultaremos un servicio web, pero utilizando la configuracién que permite que el servicio
web nos devuelva una tupla (x,y) que indica hacia qué destino de OMniLeads hay que enviar la llamada.

OMnil eads identifica cualquier destino interno usando un par de valores (X = tipo de médulo, Y = objeto particular
dentro del tipo de médulo). Por lo tanto el servicio web (por ejemplo un endpoint de la API de un CRM) podria
directamente encaminar las llamadas hacia diferentes campaiias entrantes. Una aplicacién de esto podria ser encaminar
las llamadas dependiendo de si el cliente que nos llamada tiene planes con mayor nivel de servicio, por lo tanto desde
el CRM decidir sobre a que campaiia enviar las llamadas de los clientes.

Como nosotros tenemos dos campaiias entrantes generadas, vamos a utilizar nuevamente esta web para generar otros
JSON funcionales a esta practica.

Pero antes vamos a averiguar los ID de campaiia de cada una de las campafias entrantes, para ello simplemente ingresar
a ellas y revisar el URL en el browser.

A Notsecure | centos.example.com/campana/6/update/

=  English(en) -~

INBOUND CAMPAIGN: BASIC INFORMATION

Hacemos lo mismo con la otra campafia.

Ahora vamos a generar una URL similar a la siguiente figura:
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Your link is ready: http:/Awww.mocky.iofv2/5e66bfe73100007500230576

Generate your custom response

Status Code 200 OK .
Content Type applicationfjson ¥ | | UTF-8 -

{
Body "status": "ok",
"destination": "1,8"
1

¥

Generate my HTTP Response Switch to advanced mode

Figura: generacion de URL que devuelve el destino concreto a donde encaminar las llamadas

q C d @ HNotsecure | mocky.iofv2/5e66bfe73100007500230576

"status": "ok",
"destination": "1,6"

1

Como podemos ver la tupla que configuramos en el URL es (1,Y) donde 1=campaiia entrante e Y es el id de la campafia
en cuestion.

Ahora vamos a utilizar la URL recientemente generada para configurar un nuevo elemento identificacion de cliente en
OML como indica la siguiente figura:
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Name: Interaction type:
inboundl Type 2 External Interaction v
Identification service url: Audio:
I http://www.mocky.io/v2/5e66bfe73100007500230 I idcliente v
Expected id length: Timeout:
8 5
Tries:
1
Succesfull identification destiny UNsuccesfull identification destiny
Destination type: Destination type:
Destination: Destination:

Como muestra la figura, ademds de ingresar la nueva URL del servicio web, debemos modificar el campo tipo de
interaccion con el valor que implementa la interaccién del tipo enrutamiento desde el servicio web.

Ahora podemos generar una nueva ruta entrante que apunte a este nuevo objeto y probar con una llamada. Si todo fue
bien configurado entonces la llamada serd enviada a la campafia cuyo ID se devuelve en el JSON.
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Integracion con PBX

En este tramo del curso vamos a trabajar con la instancia OMniLeads inside PBX, que dejamos instalada en el préctico
de deploys. Por lo tanto debemos encender la instancia y manos a la obra.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

11.1 Troncalizar ambos sistemas

Troncal en OMniLeads

Utilizando la plantilla PBX LAN, vamos a considerar los dltimos 6 pardmetros:

inbound_auth/username=fpbx

remote hosts=XXX.XXX.XXX.PBX:5060
inbound_auth/password=omlpbx
outbound_auth/username=omnileads
outbound_auth/password=omlpbx
endpoint/from_user=omnileads

Dénde XXX.XXX.XXX.PBX es la direccion IP de FreePBX
Troncal en FreePBX

Nos ajustamos a los valores que presentan la figura:
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General Dialed Number Manipulation Rules pjsip Settings

PJSIP Settings

General Advanced Codecs

Username

secret
e omlpbx

Outbound Inbound Both None

Registration @ send Receive m

Language Code @

Default

SIP Server @ 192.168.95.211
SIP Server Port @ 5161
Context & from-internal
Transport @ 0.0.0.0-udp
General Dialed Number Manipulation Rules pjsip Settings
PJSIP Settings
General Advanced Codecs
DTMF Mode & Auto

Permanent Auth Rejection & Yes “

Forbidden Retry Interval @

30
Fatal Retry Interval @ 30
General Retry Interval & 60
Expiration @ 3600
Max Retries & 10000
Qualify Frequency @ 60

Outbound Proxy @

Contact User ©

From Domain @

From User @ fpbx

Carvar 11D1 &

Los parametros indicados en las figuras deben ser considentes con los de su configuracion.

36 Capitulo 11. Integracion con PBX



Practicos Curso Documentation

11.2 Enrutamiento de llamadas entra ambos sistemas

Ruta saliente en OMniLeads

Podemos simplemente cambiar en la ruta ya generada el troncal por donde salir a la PSTN, utilizando el troncal
generado en este laboratorio:

Edit outbound route

Name: Ring time:
pstn 45
In seconds
Dial options:
Tt
Dial patterns Trunks sequence
Prepend: Prefix: Dial pattern:

freepbx v
X

Por lo tanto cualquier nimero que se disque serd encaminado hacia el PBX, dejando la decisién de enrutar hacia la
PSTN o hacia algtin recurso local las llamadas recibidas desde OMniLeads.

Encaminar llamadas desde el PBX hacia OMnilLeads

Para poder marcar desde la PBX hacia destinos de OMniLeads es necesario relacionar cada Ruta entrante de OMni-
Leads con una custom extension.

Vamos a generar una extension para la Campariia Entrante A que generamos unos laboratorios atras. Para ello creamos
una ruta entrante en OMniLeads que apunte a dicha campafia:

Edit inbound route

Name: DID number:
inl 40404040
Caller id prefix: Language:
English v
Destination type Destination:
Inbound campaign v Inbound campaign: inA v

.y como contraparte la extension en el PBX:
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Add CUSTOM Extension[[TITT)

General Voicemail Find Me/Follow Me Advanced Pin Sets Other

= Add Extension
User Extension & 40404040
Display Name ©& oml camp A

Outbound CID @

= Language

Language Code @ Default v

= User Manager Settings

Select User Directory: @ PBX Internal Directory v
Link to a Default User @ Create New User v
username @ Use Custom Username
Password For New User @ ecaec5ce6152ff0c3644fch43bsc41da

Groups @ All Users X

Extension: 40404040

General Voicemail Find Me/Follow Me Advanced Pin Sets Other

= Assigned DID/CID

DID Description @
Add Inbound DID &

Add Inbound CID @

= Edit Extension

Dial @ P|SIP/40404040@omnileads

CID Num Alias @

Nuevamente, los pardmetros indicados en las figuras deben ser considentes con los de su configuracién.

11.3 Prueba de llamadas en ambos sentidos

= Registrar un softphone como una extensién SIP en el PBX, por otro lado ingresar a OMniLeads con un Agente
asignado a la campafia entrante en cuestion.

Luego marcar desde el softphone el nimero de extensién que mapea ruta entrante de OMniLeads y la llamada debera
ingresar al agente de OMniLeads.

= Desde el agente, realizar una llamada «por fuera de campafia» hacia el nimero de Extension asignado al Softp-
hone y comprobar que la llamada haga ring en el softphone.
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Integracién con CRM

En esta practica vamos a explorar la integracién entre OMniLeads y un sistema de gestion externo.
Las siguientes secciones de la Documentacion Oficial cubren todos estos aspectos:
Integracion con CRM

RESTful API

12.1 OML2CRM

Generar una interaccién desde OMnileads hacia una URL (servicio web o CRM) en cada llamada conectada entre un
Agent y un Nimero externo (cliente / abonado).

Activar un nuevo sistema externo

Crear un punto de interacciéon CRM utilizando la URL: crm-oml2crm-nuevo-sitio-externo.png y los pardmetros de la
figura

Nombre: Url:
curso_oml https://omnileads.net
Disparador: Método:
Automatico v GET v
Formato: Objetivo:
v Embebido v

Configurar una campaiia con interaccion al sistema externo
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Ahora vamos a crear una campafia Preview utilizando el recurso de disparar una URL especifica con pardmetros de
una llamada/campafia opcionalmente. Para ello generamos una campafia Preview y como primer punto seleccionamos
el Sitio Externo con el cual vamos a trabajar en la campafa.

MNombre: Base de Datos de Contactos:

crm ll: (7 contactos) v

Los espacios, tildes, i-es y otros caracteres no ASCII no estan permitidos.

Sistema externo: ID en sistema externo:
——— T
Tipo de Interaccién Url Externa
i Sitio: curso_oml - url: https://omnileads.net v
® Url externa
L
Grabar llamados: Objetivo:
0

Tiempo de desconexion:

0

A partir de este tiempo en minutos, un agente sera desconectado de cualquier
contacto que tenga asignado y no haya atendido.

Finalmente poner atencion en los pardmetros que deseamos enviar, podemos implementar tal cual la figura:

Campaign field v id campld | Remove ‘
Call data v rec_filename recFile | Remove ‘
Call data v telefono clienTel | Remove ‘

Tengamos en cuenta que se debe respetar tal cual el nombre de cada columna de la base de contactos, cuando se
requiera invocar una columna de la misma a la hora de generar la llamada al URL.
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Campaign field v clientld
Campaign field v | id campld
Call data v rec_filename recFile

oml-example-db.csv - LibreOFffice Calc

‘ Remove ‘
‘ Remove ‘

‘ Remove ‘

File Edit View InseMy Format Styles Sheet Data Tools Window Help
B-5-- ¥ e B- 54 %
LiberationSan:| v | |10 | = I U A' - === =
Al v~ fx L - = [telefo
_ . B | C : = E
name surname id contact
2 |4553101 Terence McKenna 30000001
3 4553102 Timothy Leary 30000002
4 4553103 Albert Hoffman 30000003
5 4553104 Aldous Huxley 30000004
6 |4553105Herman Hesse 30000005
7 5553101 Jorge Luis Borges 30000006
Probar en las llamas
Ahora utilice cualquier agente para disparar llamadas preview desde nuestra nueva campaiia.
Nombre: url.
curso_oml https://omnileads.net
Disparador: Método:
Automatico GET
Formato: Objetivo:
Embebido
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Gestiones del sysadmin

En los préximos pasos de este laboratorio vamos a estar trabajando con gestiones tiicas que debe llevar a cabo el
sysadmin de OMniLeads.

La siguiente seccién de la Documentacion Oficial cubre todos estos aspectos.

13.1 Backup/Restore

Para este punto precisamos de una instancia de OMniLeads virgen sobre la cual vamos a llevar a cabo el restore. La
instancia deberd tener la misma version, misma [P/hostname y mismas contrasefias.

Sobre la instancia que estuvimos trabajando a lo largo de todo el curso, tomar un backup:

su omnileads -
cd /opt/omnileads/bin
./backup-restore.sh -b

El backup se genera en el directorio /opt/omnileads/backup.

Se deberd mover dicho archivo hacia la instancia donde se desea aplicar el restore (en el directorio
/opt/omnileads/backup)

Ingresar via SSH a la instancia de Restore y ejecutar los comandos:

su omnileads -
cd /opt/omnileads/bin
./backup-restore.sh —-r nombre_del_archivo_de_backup

13.2 Actualizaciones

Para realizar una actualizacién, nos vamos a parar sobre el repositorio. Nos vamos a cambiar a la rama «develop» y
alli ejecutar un post-install.
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cd ominicontacto
git checkout develop
git pull origin develop

Una vez parados sobre la rama a implementar, debemos editar el archivo inventory.

Si estamos en modo «deployer & nodes»

HARFAAHAAHA AR AARFAARFAARAARF A RA AR HA AR A A A RAARH AR AR AR AR AR H AR A AR AR H AR A AR
S ####

# If you are installing a prodenv (PE) AIO y bare-metal, change the IP and hostname_,
—here #
FHARFAAHAAAAAAHAAFHAAHFAFHAAFFAAHFAAFAAA AR H A HF AR A H A FF AR AR A H A H A A
S H####

[prodenv-aio]

#localhost ansible_connection=local ansible user=root #(this line is for self-hosted,_
—~installation)

192.168.95.100 ansible_ssh_port=22 ansible_user=root #(this line is for node—host_
—installation)

Es decir debemos editar la IP de nuestra instancia y luego ejecutar el script de deploy.

sudo ./deploy.sh -u

Si estamos en modo «self-hosted»

FHAARFRAHAAAFAAHAARHAAHFAFHAAFHAA R AR AA AR AR HH AR HA A H AR H A RHF AR A A A AR
S H####

# If you are installing a prodenv (PE) AIO y bare-metal, change the IP and hostname_,
—here #

[z S 2SS E ST E TSR E SRR ST E LS
—####

[prodenv-aio]

localhost ansible_connection=local ansible_user=root #(this line is for self-hosted,
—installation)

#XXX.XXX.XXX.XXX ansible ssh_port=22 ansible_user=root #(this line is for node-host_,
—~linstallation)

Es decir debemos descomentar la linea correspondiente y luego ejecutar el script de deploy.

./deploy.sh -u --iface=NIC_NAME

Cambios de contrasefias

*Ahkhk kA rhhkhkhrhhkkhkkxhkhkhkxk Kk k%
Para llevar adelante modificaciones en las contrasefas:

admin
postgres
asterisk AMI
wombat dialer
mysql

* % ok X %

Debemos hacer un post-install habiendo antes modificado las contrasefias deseadas en el archivo de inventory.

Para este practico, modificar la contrasefia de admin y volver a ingresar al sistema utilizando dicha contrasefia modifi-
cada.
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13.3 Cambios de IP, hosthame

Para ello se debe cambiar los pardmetros de red deseados en el server que aloja la instancia de OMniLeads,reiniciar
para que tome los valores. Luego se ejecuta un post-install.

Si estamos en modo «deployer & nodes»

[z a2 eSS TSI EIE 2SI TS IE TS TSI ST E TSR TS E TR TS TS S E L L LS
S ####

# If you are installing a prodenv (PE) AIO y bare-metal, change the IP and hostname_,
—here #
FHRARFAAFAARFAARARRAAAHFARHAARFAARFAAFA AR AR AR H AR A A AR AR H AR AR AR A AR AR H AR A A A
S ####

[prodenv-aio]

#localhost ansible_connection=local ansible user=root #(this line is for self-hosted,_
—~installation)

192.168.95.100 ansible_ssh _port=22 ansible_user=root #(this line is for node-host_
—installation)

Es decir debemos descomentar e indicar la NUEVA IP de nuestra instancia y luego ejecutar el script de deploy.

sudo ./deploy.sh -u

Si estamos en modo «self-hosted»

FHARFAAAAARAAAAARRFAARARRRAARAAARFA AR AR A AR AR RH AR RF AR AR A A AR AR AR A AR AR H AR AR
S H####

# If you are installing a prodenv (PE) AIO y bare-metal, change the IP and hostname_
—here #
FHARFAAHAAAFAAHAAHHAAHFAFHAAFH AR HA A A H AR H A H AR A A AR A H AR AR A AR H A4
S H####

[prodenv-aio]

localhost ansible_connection=local ansible_user=root #(this line is for self-hosted,_
—~installation)

#XXX . XXX.XXX.XXX ansible_ssh_port=22 ansible user=root #(this line is for node-host_
—~installation)

Es decir debemos descomentar la linea correspondiente y luego ejecutar el script de deploy.

./deploy.sh —u —--iface=NIC_NAME

En este punto, modificar la IP de la instancia de OMniLeads.
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