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Aqui encontrard informacién referente a herramientas, configuraciones personalizadas de la
misma. En esta pestafia encontraremos una variedad de herramientas a utilizar, pero solo
especificaremos el uso de las mas importantes las cuales son:

Call detail records
Colas
Conferences
Contacts

Ring Groups
Sigueme

Correo de Vox

A continuacidn, le mostraremos el uso basico de estas herramientas.

Call Detail Records: (detalle de registros de llamada)



Esta app/herramienta contiene informacidén detallada de las Ilamadas, contiene una lista de
campos que podemos utilizar para filtrar la informaciéon que deseamos solicitar, estos campos son
los siguientes:

1. D i0 i ite fiit "7 adas entrantes, salientes y locales.
Direccion

4k

2. I 'y ———————— ' "' el que estuvo la [lamada.
Estado "
v

3. Numero CID: este campo filtrara las llamadas con el numero de la extensién que realizo la

la—--"-
Numero CID
4, Nmo-mm Doctimo mommmm meem oo meemibs Sl a1 el destino de la llamada.
Destino

5. Comienzo Lapso: Campo gue nos permite filtrar por aflo, mes, dia y hora

Comienzo Lapso 5019.03-01 00:00 = 2019-03-01 00:00

6. Caller Destination: campo donde podemos filtrar el numero al que se llamo

Caller Destination

NOTA: origen, destino y el identificador de llamadas, son campos cuyo nombre se apoyan en el uso
del asterisco (“*"”) como caracter comodin.

Queues: (colas de llamada)

Las colas se utilizan para configurar lineas de espera para quienes llaman. También conocidas
como FIFO.

Para agregar un usuario, debe elegir la opcién y se mostraran las diversas opciones y
configuracién para la creacién de una cola.

1. Agregamos un nombre para identificar la cola.

Name

The name the queue will be assigned.

2. Agregamos el numero de extensién que se le asignara a la cola, recomendamos sea fuera
del rango de extensiones (Ejemplo 600 o 900 si las extensiones son 100).
Extension

The number that will be assigned to the queue.



3. Definimos un orden para la cola "se recomienda dejarlo en 300"

Order 300 4

4. Definimos un numero para que al marcarlo los agentes se puedan pertenecer a la cola o
se puedes desligar de la misma

Login/Logout Extension Number

Agents use this extension number to login or logout of the Queue. After logging into the agent will be ready to receive calls from the Gueue.

IVR Menus: (menus de atencion personalizada)

El menu IVR reproduce una grabacién o una frase predeterminada que presenta opciones para
elegir. Cada opcidn corresponde a un destino. Los destinos pueden ser extensiones, corre de voz,
grupos, entre otros.

Para agregar un IVR, debe elegir la opcion y se mostraran las diversas opciones y configuracion
para la creacién de un IVR.

e Nombre: Definimos un nombre para nuestro IVR
Nombre
Ingresa un nombe para ol mend VR,

e Extensién: Definimos un numero de extensién para nuestro IVR
Extensian

Ingrasa sl ndmero da axtsnsidn

e Idioma: Escogemos el idioma que utilizara nuestro IVR

Idioma

ar

e Mensaje largo: Este se reproduce cuando entramos por primera a nuestro IVR.

Mensaje Largo a

v

El mensaje largo se reproduce cuando se entra en el mend.

e Mensaje corto: este se reproduce cuando se regresa al menu IVR desde otra ubicacién o

cuando se va a repetir el mend.
Mensaje Corto

El mensaje corlo se raproduce cuando se regresa al men(.
e Opciones: Consta de 4 sub-categoriaso sub-opciones:
Opciodn: El numero a marcar para dirigirse al destino (del 0 al 9)

Destino: Es la accién de realizara al escoger una opcién. Orden y Descripcidon son
Unicamente de referencia.



Opciones g4, Desting Orden  Descripcion
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4k
Ak

Diefinic opelies de chamadas para o manu IVRL

e Timeout: La cantidad en milisegundos para esperar después de reproducir el mensaje o el
macro de confirmacion
Timeout 3000

La cantidad da millssgundos para esparar despues de reproducir al mansaje o ol macro da confirmacidn.

e Accion de salida: Seleccionamos la accidn a realizar si la persona no llegase a escoger
ninguna de las opciones del IVR.

Accidn de Salida .

L

Seleccione |la accidn de salida a ser realizada si el IVR exisie

e Discado directo: Defino si la persona que llama puede marcar una extensién directamente
mientras escucha el IVR.
Discado Directo Falso a

Dafine s quienes laman pusden marcar directaments a las extansiones y cédigos.

Operator Panel: (panel de operador)

El panel de operador es una forma sencilla y facil de utilizar la interfaz web para:

Hacer llamadas.

Ver quien estd en una llamada activa.
Espiar una llamada

Colgar una llamada

o Transferir llamadas a otros usuarios

o

o

o

o

Es utilizado frecuentemente en puestos secretariales o de recepcién, donde se necesita visualizar
el estado global de extensiones habilitadas en la PBX para tener una visibilidad completa de las
personas/extensiones disponibles.
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Grupo de timbrado

Un grupo de timbrado es un conjunto de destinos que pueden ser llamados con una estrategia de
timbrado.

Para agregar un grupo de timbrado, debe elegir la opcién y se mostraran las diversas opciones
y configuracién para la creaciéon de un grupo de timbrado.

l. s = ] | | i ro grupo.

Nombre

Ingreza un nombre.

2. Extension: Definimos el numero de extensién de nuestro grupo.
Extensidén

Introduzca & nimaro de axtansidn.

3. ID de bienvenida (opcional): definimos un audio pre-configurado que escuchara la persona
gue se comunique a nuestro grupo.

ID de bienvenida

A

Ingreze al ID de bienvenida



4. Estrategia: La estrategia es la manera en como sonaran las extensiones que pertenezcan
a nuestro grupo.

Simultdneos: Todas las extensiones sonaran al mismo tiempo.

Secuencia: La llamada seqguira el orden de las extensiones.

Empresarial: Todas las extensiones sonaran, pero cada extensién utilizara su propio

hilo.

Rollover: Llama a los destinos en secuencia pero se saltara los destinos ocupados.

Aleatorio: sonaran aleatoriamente los destinos.

Estrategia e

Secuencia E Bar
Compania
Destinos Rollover
Aleatorio
5. Destino: podemos agregar destin(T)s y pardmetros del grupo de timbrado.
Destinos o0 Rerass  Timeout Prompt

] $ 3 % e

0 s||30 =% =

0 /%W 5 =

0 s 30 3 =

0 $030 3 =

Agragar dastinos y parimatras al grupo da llamada

6. Timeout del destino: Ingresamos una accidn al realizar si la lamada no es contestada en
el periodo de tiempo configurado.

Timeout de destino

.
v
Ingrese al imaout de destino para asta grupo de llamado

7. Tiempo de espera de llamada: Definimos el tiempo que la persona esperara antes de ser
dirigida por el timeout.

Tiempo de Espera de Llamada

8. Tono de retorno: Define lo que va a escuchar quien llama mientras el destino es llamado
Tono de retorno us-ring N
Define lo que va a ascuchar quien lama mientras el destino as llamado.

9. Listado de usuarios: Definimos los usuarios que perteneceran a este grupo de timbrado



Listado de usuarios

i
L

Dafine los usuarios que serdn asignados a este grupo da llamado

Condiciones de tiempo

La condicién de tiempo nos permite definir nuestras horas habiles o de tiempo de trabajo.

Para agregar una condicién de tiempo, debe elegir la opcidn y se mostraran las diversas
opciones y configuracién para la creacién de una condicién de tiempo.

1. Nombre: Definimos un nombre para nuestra condicién de tiempo.

Nombre

Introduzea un nombre para asta condicidn.

2. Extensiéon: Definimos un numero de extensidn para nuestra condicién de tiempo.

Extension

Introduzca un nimara de axtension.

3. Ajustes: Definir las condiciones personalizadas necesarios para ejecutar el destino
seleccionado.
e Condiciones: nos permite escoger entre hora, dia, mes y afio
e Valor: Definimos el valor inicial de la condicion
e Rango: Definimos el valor final de la condicién
e Destino: Definimos el destino si la condicién se cumple

Ajustes  condiciones Valor Rango
& i - 3
¥ ¥ ¥
F Y . Y
v v L4
$ | 500

Dafinir laz condiclones persanalizados necesarios para ajecutar el desting saleccionado antariormante.
4. Destino alternativo: Define el destino si la condicién no se cumple.

Destino Alternativo

'y
v
5. Orden: Se recomienda dejarlo en 300



Follow me / Sigueme

La herramienta Follow me o sigueme nos ayuda a desviar de una manera automatica una llamada
para que se esta salte de una extensidn a otra o se dirija a un numero directo

Para agregar un Follow me debemos pulsar la extension.

Call Routing m

Define alternate inbound call handiing for the following extensions.

Extension Call Forward Follow Me Do Not Disturb Description
700
701

801 Enabled (2)

8028 Giacomo, S.A.
8029 Giacomo, S.A.

8030 Glacomo, S.A.

8031 Giacomo, S.A.

Luego nos dara varias opciones, entre ellas las mas importantes son:

1. Call Forward / Desvio de llamada
2. No Answer / No Contestada
3. Follow me / Sigueme

Call Forward & rissbiod (™ Enabled

Destination

Foraard all calls to the specifed destination

On Busy Disabled (™ Enabled N
Degling

W anabled. it ewerrides the value of voicemail snabling in axlension

No ANSwer g nisablod ™ Enabled | Destination

H enabied, it cverrides the value of volcemall enabling in axlensicn

Not Regesiened ) Disabled ") Enabled | Destinat

W andpaint ig nol reachable, loreacd 16 s destinalion belons going o vokamal
Caler ID Mumbar &
.

Select @ number lo cvermide the arginal caller 1D numiber,

Follow Me Cesablod @) Enabied

Deustination Chalary Timecul  Prompl

B0 ooF w3 :

34000050 ] £ 3 2 :
0 §| 30 & :
U :
] 5 32 :

Igmore Busy -nL}sahln:I Enabled

Interrupt e call i a destination is busy.



Para habilitar cualquiera de estas opciones debemos marcarlas como activo y definimos el numero
al que deseamos marcar

Call Forward  ~ pjsabled @ Enabled OO0

Forward all calls to the specified destination

Para realizar un Follow me, empezamos agregando al misma extensién y luego las extensiones o el
numero al que deseamos desviar la llamada.

Faollow Me i Dusablcdo Enabled

Destinations  (.cynation Dalay Timeout  Prampt
801 0 ¥ 10 = v
XHOOOKK] 0 4 30 s
0 $ 30 = =
0 ¥y 30 = =
0 30 = v

Luego de esto solo nos quedaria Guardar y listo

Recordings

Con esta herramienta podemos agregar los audios que vamos a utilizar ej: IVR.

Los audios deben ir en formato especifico 16bit - 8kHz (8000Hz) mono y tipo de archivo
.wav

Para cargarlo solo debemos, seleccionar el audio y si este es compatible nos deja cargarlo sin
ningun problema .

Seleccionar archive Mo se eligid archiva UPLOAD

Luego de estar cargados los podemos visualizar de la siguiente manera.

Dial *732 to create a recording, or (for best results) upload a 16bit 8khz/16khz mono WAV file

Recording Name File Name Tools File Size Uploaded
BAC-ASSA-GT-Horario-Habil-corregido BAC-ASSA-GT-Horario-Habil-corregido.wav 200.29 kB Feb 13, 2019 15:13:07
BAC-ASSA-GT-Horario-Inhabil-corregido BAC-ASSA-GT-Horario-Inhabil-corregido.wav 213.31 kB Feb 13, 2019 15:13:17

Hospital Seguro ASSA GT Hospital_Seguro_ASSA_GT.wav 250.46 kB Feb 13, 2018 15:11:27
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