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Copyright Elastix®

Elastix es una solucion de comunicaciones unificadas. Las versiones a las que
se hace mencion en este manual son 2.4, 2.5 y 4. La marca Elastix y su logo
pertenecen a la empresa 3CX.
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INTRODUCCION

DINOMI Call Center Module es un software de Call Center para Elastix®®.

DINOMI es una solucion rica en funcionalidades, asequible para contact center medianos y
avanzados con un precio muy competitivo y disponible de inmediato.

¢, Qué significa esto? Usted no tiene que establecer una charla comercial o definir su
requerimiento para obtener una cotizaciéon y comprar una licencia, solamente debe ir a la tienda
en linea y comprar el numero de licencias que necesite.

Otro punto importante es que no necesita solicitar un demo, usted puede instalar DINOMI Call
Center Module sobre Elastix®®, y activarlo por 45 dias para pruebas.

Usted puede encontrar instrucciones de como instalar Elastix®® (versiones 2.5y 4) en el anexo
A, By C de este manual. Le sugerimos que si esta es su primera ocasion utilizando Elastix®°,
revise esa informacién antes de avanzar con este manual.

Si usted tiene una pregunta comercial puede escribir a sales@dinomi.com, si requiere soporte
puede escribir a support@dinomi.com.

DINOMI — www.dinomi.com
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Instalacion de DINOMI Call Center Module

Para instalar DINOMI Call Center Module es necesario contar con un servidor Elastix® instalado
previamente, versiones 2.4, 2.5 o 4. Instrucciones de instalacion de incluyen en los anexos A, B
y C de este manual.

Ingresamos a la consola Linux de Elastix e instalamos la funcién “wget” con el siguiente
comando:

yum install wget

Nota: Si wget ya existe en su servidor omita este paso.

Para descargar DINOMI al servidor ejecutamos el siguiente comando:

wget http://dinomi.com/elastix-callcenterPRO-1.0.0-22.noarch.rpm
Luego en la carpeta de la ubicacién del archivo descargado ejecutamos:

rpm -Uvh elastix-callcenterPR0-1.0.0-22.noarch.rpm

Posteriormente ingresamos al GUI del servidor Elastix®, y vamos a DINOMI admin -> About us,
donde podemos para activar un DEMO o incluir una licencia.

Método alterno

Descargue el paquete RPM del siguiente enlace http://dinomi.com/elastix-callcenterPRO-1.0.0-
22.noarch.rpm

Desde la consola Linux de Elastix suba el paquete al directorio root usando un cliente ftp.
Luego en directorio donde se subi6 el paquete ejecute:

rpm -Uvh elastix-callcenterPR0-1.0.0-22.noarch.rpm

Luego podemos ingresar al GUI de Elastix y continuar con el proceso.

Interfaz de usuario

A lo largo de este manual nos referiremos a términos como menu, sub-menu, modulo, area de
trabajo, etc.

La siguiente imagen nos muestra la division general de la interfaz de Elastix® y el DINOMI:

DINOMI — www.dinomi.com
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# DINOMI Admin / Agentes / Agentes rd®

O DINOMl Agentes

Mostrar Filtro
4 -

+ Nuevo Agente X Eliminar Desconectar M « Pagina de 1(3

Filtro aplicado: Estado = Todos

Configuracién Ndmero Nombre Estado Opciones

v 1003 test_agent Desconectado [Editar]

v 1004 Jhonny Narviez Desconectado [Editar]

v 2001 Agente 01 Desconectado [Editar]
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Menu general.- Corresponde a los médulos o secciones generales de Elastix® que
contienen configuraciones o sistemas especificos. DINOMI tiene dos: DINOMI Admin y
Dinomi Manage.

Sub-Menu.- secciones disponibles en cada médulo o menu general.

Moédulos de cada sub-menu.

Area de trabajo y configuraciones.

La siguiente imagen nos muestra el area de trabajo:

Elastix

ow>

o

| Filtro aplicado: Type = Todos || Filtro aplicado: Estado = Todos |3 C
Usuario Nombre Type Estado

Supervisor Accounts

Mostrar Filtro

+ Afadir Supervisor X Eliminar Supervisor Y v ‘ W « Pagina de 1 (3 registros) »

Asignar Equipos AToomes Adrian Toomnes Call Center Pro Team
Supervisar

Call Center Pro General

jnarvaez Jhonny Narvdez "
Supervisor

Call Center Pro General

jdoe John Doe !
Supervisor

s licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2 01¢

Barra de acciones.- contiene funciones que ejecutan una accién en el médulo.

Area de filtros.- Muestra los filtros seleccionados al momento en gris oscuro.
Encabezado de listado.- muestra los encabezados de cada columna en el listado del
modulo

Area para despliegue de informacién del médulo: listado, parametros, configuraciones.
Columna de seleccion.- Permite seleccionar cualquier item en el listado para ejecutar
una funcion en la barra de acciones.

A lo largo de las configuraciones existentes encontraremos ademas interfaces de configuracion
adicionales.

DINOMI — www.dinomi.com
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DINOMI Admin

En esta seccion se efectian todas las tareas de administracion, y configuracion genéricas de
DINOMI.

Ejemplo:

Administracion de Supervisores y Agentes, configuracion de Base de datos, y parametros de
AMD.

El menu DINOMI Admin tiene los siguientes Sub-menus:

* About Us

* Accounts / Teams
* Recesos

* Agentes

* Formularios
* Configuracion

& DINOMI Admin / About Us R

solution, which redefines real-time collabora 1 for a Call Center. For
maore information about the product and its features, please visit:

http://elx.ec/callcenterpro

We have the call center option you need. Learn about our different

pl

nd available options through our regional office that is closest

to you.

Activation Code :

® 2016 Elastix, All rights reserved - Commercial license - Max, licensed agents: 50

real-time collaboration, redefined

About Us

Esta seccion nos permite ingresar una licencia comprada de DINOMI. El sistema de
licenciamiento de DINOMI permite que cualquier cliente compre un nimero requerido de
licencias sin ninguna restriccién o con contacto comercial previo.

Si el cliente ya ha comprado una licencia, Unicamente necesita ingresar el numero alfa-
numeérico en el campo “Activation Code”. Si el cliente requiere adicionar mas agentes él puede
comprar otra licencia.

DINOMI — www.dinomi.com
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Para mayor informacion acerca de temas comerciales, usted puede ir a:

http://www.dinomi.com

Si usted quiere comprar una licencia de manera inmediata puede ir a:

http://store.palosanto.com/index.php/home-page/dinomi.html

DINOMI Manage

Esta seccién es para controlar las operaciones de de call center de DINOMI.
Ejemplo:
Creacion de campafias, monitoreo y reportes

El menu CCPro Manage, tiene los siguientes Sub-menus:

* Consola de Agente

* Llamadas Entrantes
* Llamadas Salientes
* Manual Calls

* Reportes

*  Monitoring

# DINOMI Manage / Consola de Agente rd®

O DINOMI Consola de Agente
|

» Bienvenido a la Consola de Agente

Por favor seleccione su ndmero de agente y su extensidn
Agente estatico Login callback
Numero de agente Agent/1003 - test_agent

Extensién: = SIP/1001

Elastix r GPL by PaloSanto Solutions

DINOMI — www.dinomi.com
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CAPITULO 1

Configuraciones previas en Elastix®

DINOMI — www.dinomi.com
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Antes de iniciar la configuracién y operacion de DINOMI, es necesario realizar algunas
configuraciones previas, incluyendo la creaciéon de usuarios, extensiones, colas, manejo de
troncales y otras herramientas que deben ser creadas en la configuracion de PBX de Elastix®.

Los detalles de como realizar muchas de estas configuraciones no se incluyen en este manual.
El lector sin embargo puede optar por los siguiente medios:

- Libro “Comunicaciones Unificadas con Elastix® Volumen 17, autor: Edgar Landivar:
http://www.elastixbook.com

- Libro “Elastix® guia para principiantes”, autor: David Duffett:
http://www.p8tech.com/Elastix-Guia-para-Principiantes.html

Iniciando Ila operacioén de Call Center

Antes de iniciar la operacion de call center se sugiere realizar las siguientes configuraciones
basicas:

* Instalar DINOMI en Elastix®

* Crear un grupo con la configuracion para Agentes
* Crear Usuarios en el sistema para los Agentes

* Crear Extensiones para los Agentes

* Crear Agentes en el médulo de DINOMI

* Crear la(s) cola(s) requeridas para la operacion

Configuraciones adicionales
* Crear troncales
* Crear rutas entrantes
* Crear rutas salientes
e Crear uno o mas IVRs para campafias entrantes.

Creacién de grupo para agentes

La razon principal de la creacion de este grupo esta relacionada con la utilizacion de la consola
de agente.

Para utilizar la consola, el agente u operador tiene que ingresar a la interfaz de Elastix® con
una cuenta creada con anticipacion. Por efectos de seguridad y control, es importante crear un
grupo que tenga acceso limitado a las funcionalidades que presenta Elastix®, no quisiéramos
que un agente tenga la posibilidad de crear una extension, modificar un archivo o alterar una
cola.

Hablaremos con mayor detalle de la consola en capitulos posteriores.
Crearemos el grupo “Call Center’ que tenga activado unicamente el acceso a la consola de
agente.

Para crear un grupo debemos ir a:

Sistema — Usuarios — Grupo: Crear Nuevo Grupo.

DINOMI — www.dinomi.com
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# Sistema / Usuarios Grupo rd

* Campo requerido
Grupo: * Dinomi

Descripcidn: * Agentes de dinomi

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Una vez que hemos creado el nuevo grupo proseguimos a configurar los permisos de grupo en:
Sistema — Usuarios — Permisos de Grupo

Hacemos clic en “Mostrar Filtro”, seleccionamos el grupo creado, y colocamos “Agent Console”
en recurso, luego hacemos clic en mostrar.

— call_center_pro_operative DINOMI Manage 27 27
v ccpro_agent_console Consola de Agente
+ cepro_ingoing_calls lamadas 2 2
+ cepro_outgoing_calls iamads 2 2
+ cepro_manual_calls Manual Calls 1 1
+ cepro_reports_ingoing_call Reportes 18 18

- ccpro_monitoring Monitoring 3 3

Lo Seleccionamos y Guardamos haciendo clic en “Guardar seleccion como accesible”.
Ahora todos los usuarios que se creen en el servidor Elastix®, y que pertenezcan a ese grupo,

veran unicamente la consola de agente cuando ingresen a la interfaz de administracion.

Creacion de Usuarios

Como mencionamos anteriormente, los agentes u operadores deben tener un usuario creado
en Elastix® para poder ingresar a la interfaz y utilizar la consola de agente.

Una vez que hemos creado el grupo con acceso restringido, podemos crear los usuarios
correspondientes en:

Sistema — Usuarios — Crear Nuevo Usuario

DINOMI — www.dinomi.com
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# Sistema Usuarios Usuarios | @

Usuario Nombre Extensidn

admin Adrninistrador La extensién no ha sido asociada
Agente0l Agente 01 Agents La extensién no ha sido asociada
jnarvaez Jhonny Narvdez General_supervisor_callcenterpro La extensién no ha sido asociada
agentel Agentel Dinorni La extensién no ha sido asociada
jdoe John Doe General_supervisor_callcenterpro La extensién no ha sido asociada
AToomes Adrian Toormes Team_supervisor_callcenterpro La extensién no ha sido asociada

Usuario MNombre Grupo Extensidn

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Por defecto al crear un usuario el grupo predefinido es “Administrador”’, es importante
seleccionar el grupo creado anteriormente.

® Sistema Usuarios Usuarios '@

* Campo requerido

Usuario: * agentel Nombre (Ej. John Doe): Agentel
Contrasefia: * sooe Confirmar Contrasefia: * sose

Grupo: * Dinomi v Extensidn: sin extensidn v
Perfil de Correo

Usuario de Webmail: Dorninio de Webrnail:

Contrasefia de Webrmnail:

Elastix is lic 1 under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

La informacién requerida es:

* Login: usuario de login a Elastix®

*  Nombre: nombre completo del usuario o un nombre genérico como “Agente 1”.

¢ Contrasefia: la clave de acceso a Elastix® (esta clave debe ser lo mas fuerte posible).

* Extension: despliega un listado de extensiones creadas. No es un campo requerido y
se recomienda no asignar extensiones a los agentes, especialmente si no utilizan
espacios de trabajo permanentes.

Nota: la informacion de webmail requiere configuracién del servidor de correo en Elastix®. No
revisaremos esto en este manual ya que no es una informacién requerida.

Una vez que hemos llenado los datos necesarios hacemos clic en “Guardar’. Podemos crear
tantos usuarios como agentes necesitemos.

Es importante mencionar que en DINOMI podemos crear usuarios del tipo supervisor. Estos
usuarios se crean desde el moddulo Accounts/Teams y en el proceso Elastix® crea

DINOMI — www.dinomi.com
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automaticamente el grupo y permisos en el sistema. Veremos mas informacion relacionada en
el capitulo 4.

Agentes vs Extensiones

Tomado del libro “Implementando Call Center en Elastix®”, Seccién 3.4

En Asterisk existen dos conceptos que pueden resultar un tanto similares desde una 6ptica
errada, los de Extensiones y Agentes.

En el caso de una extension, esta es una serie de érdenes en el plan de marcado que nos va a
permitir establecer una comunicacién entre dos canales. Por esta razén asociamos
normalmente el término extensién a un numero de teléfono. (Pueden revisar este concepto en
mayor detalle en el libro Comunicaciones Unificadas con Elastix®, Vol. 1 o en Asterisk the
Definitive Guide)

El concepto de agente, en cambio, esta asociado a una persona que puede utilizar distintas
extensiones.

Para explicarlo de manera mas sencilla vamos a utilizar un ejemplo con un caso real.

Supongamos que tenemos un call center de 50 estaciones de trabajo, cada una con una
extension que va desde la 1001 hasta la 1050. Si contaramos unicamente con 50 operadores
no tendriamos problemas porque sencillamente los podriamos identificar por su numero
extension.

Ahora, si nosotros tuviéramos 2 turnos de 50 operadores cada uno, la organizacion, gestion y
generacion de reportes para analisis se complica, mas aun si por algun motivo, un operador
tuviera que ocupar una estacion de trabajo diferente y por consiguiente una extension diferente.

Para resolver esta problematica se introduce el concepto de agente el cual puede ocupar
diferentes estaciones de trabajo/extensiones, pero que posee un numero para poder ser
identificado.

Esto permite que el operador inicie su sesién en DINOMI con su numero de Agente y que
pueda ser ubicado en una extension aleatoria, es decir la extension de la estacidén de trabajo
asignada en ese momento.

De esta forma, resulta sencillo concebir la organizacién de un call center con 2 turnos, 100
operadores/agentes y 50 puestos. Donde dos operadores pueden utilizar una estacién fija en
diferentes turnos, o estaciones aleatorias de acuerdo a como sean ubicados por un supervisor,
principalmente porque toda la informacién relacionada con su rendimiento durante la operacién
se relacione con su numero de agente.

Las colas creadas para la operacion de call center deben ser configuradas con nimeros de
agente en lugar de extensiones.

DINOMI — www.dinomi.com
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Extensiones

Cada agente debe tener asignada una extension durante la operacién, por lo cual debemos
crear tantas extensiones como Agentes operen en una campana.

Para facilitar la operacion de call center estas extensiones son usadas normalmente en
softphones.

Algunos de los mas usados son:

Zoiper — www.zoiper.com - Soporta extensiones SIP o IAX2
X-lite — http://www.counterpath.com/x-lite.html| - Soporta extensiones SIP

No revisaremos la creacion de extensiones ni configuraciones en endpoints en este manual.
Agentes

La creacion de Agentes se diferencia de la creacién de usuarios ya que estos son generados
en DINOMI.

Por ejemplo, un agente/operador de call center necesita un usuario para ingresar a la interfaz
de Elastix®. Una vez en la interfaz, necesita un niumero de Agente para hacer login en el

DINOMI.

Revisaremos la creacion de agentes en el capitulo 3.

DINOMI — www.dinomi.com
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CAPITULO 2

Configuracion del sistema
Menu: CCPro Admin

Sub-Menu: “Configuracion”

DINOMI — www.dinomi.com
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Mddulo: General Settings

Configuraciones generales

O DINOMI Configuraciones Generales
‘ [ETGETS ‘ ‘ Cancelar |
Tipo: Umbral de Llamada Corta: Estado Actual: EN EJECUCION

10
Local Remota DETENER

idor Remoto: Retraso hasta contestacidn:

g

Porcentaje servicio:

97

Usuario:

Espera mdaxima por llamada marcada:

0

Contrasefia:

Espera mdaxima de inactividad de agente:
15

- Activar DEBUG de marcador
Servidor Asterisk:

127.0.0.1 Mostrar todo ntos Asterisk recibidos
Usuario de Asterisk: Permitir sobre-colocar llamadas salientes
@ Activar comportamiento predictivo del
marcado

Contrasefia de Asterisk:
Contrasefia de Asterisk {confirmacién):

Duracién de sesién de AMI:
o

MySQL Database Connection
Definicién de la conexién a la base de datos.
El sistema puede operar de dos modos, con conexidon Local o conexion Remota.
* Local.- El servidor de base de datos Mysql se encuentra en el mismo servidor Elastix®.
* Remota.- El servidor de base de datos Mysql se encuentra en un servidor externo a
Elastix®.
Se debe de proporcionar los siguientes datos para la conexion:
*  Server Host: direccién del servidor remoto
* Username: usuario en Mysql con todos los privilegios sobre la base de datos
call_center_pro
* Password: clave utilizada para la conexion.
Conexién de Asterisk

Servidor Asterisk

Es la direccion donde se encuentra Asterisk, normalmente esta en el localhost.
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Usuario de Asterisk

Permite especificar un login especifico para la interfaz AMI de Asterisk. Si no se llena, DINOMI
usa el primer login que se encuentra en /etc/asterisk/manager.conf. Un ejemplo de aplicacién
seria el uso de un login distinto de ‘admin’, o si se configura un Asterisk en una maquina
distinta del Elastix®.

Contraseia de Asterisk

Es la contrasefia o password para Login. Si no se llena este campo, el DINOMI tomara los
datos del primer login que se encuentra en: /etc/asterisk/manager.conf.

Duracion de sesion de AMI (0 para persistente)

Ese campo obliga al dialer a que se desconecte y vuelva a conectar al AMI luego de la cantidad
de segundos indicada. Sirve para depuracién, es una herramienta para test. El valor por
defecto es 0, con lo cual no se ejecuta la accién de desconexion.

Parametros del Dialer

Umbral de Llamada Corta

Frecuentemente ocurre que la llamada saliente se conecta y se pasa al agente, pero se
desconecta por alguna razén por lo que no existe una interlocucion. Entonces desde el punto
de vista de Asterisk la llamada fue exitosa" pero no sirvié para la campafa.

Por lo tanto este valor especifica la duracion minima de una llamada valida. Si una llamada se
conecta por menos segundos que los indicados, se considera como fallida. El valor por defecto
es 10 y se mide en segundos.

Retraso hasta contestacion

Es el valor de tiempo transcurrido entre la asignacion de una llamada al agente y la
determinacion de su estatus (si la llamada se conecté o fallo). Durante el transcurso de una
campana saliente, este valor se reemplaza con las estadisticas reales del tiempo promedio que
tardan las llamadas en ser contestadas. Este valor estadistico, que se usa para reemplazar,
esta en memoria pero no se escribe en la base de datos.

Con respecto a este campo haremos una profundizacion. El dialer examina cuanto tiempo ha
estado ocupado un agente con una llamada, luego estima la probabilidad del tiempo ("X"
segundos) que el agente termine la atencién de la llamada y se quede libre.

Si la probabilidad es mayor al porcentaje de servicio, se coloca la llamada nueva como si el
agente hubiese estado libre. El valor de "X" es lo que se ingresa en este campo, pero solo
como un estimado inicial.

Si el porcentaje es menor a cierto numero de llamadas, se usa el valor de este campo, (Retraso
hasta contestacion), si se excede de cierto numero de llamadas ya realizadas, se usa el
promedio de contestacion real.
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Porcentaje servicio
Este porcentaje es un parametro de la prediccidon de llamadas.

Cuando se realiza la prediccion de que el agente ocupado se liberara pronto, existe el riesgo de
que la prediccion sea incorrecta. Entonces la llamada colocada basada en esa prediccion se
quedara esperando en la cola luego de conectarse, hasta que fortuitamente otro agente se
libere.

El porcentaje regula la prediccion de forma que se tenga una certeza de xxx% de que
efectivamente el agente se liberara y podra atender la llamada.

Espera maxima por llamada marcada

Es un parametro de colocacion. Si la llamada no es contestada mas alla del tiempo indicado, se
cierra y se marca como fallida. Esta es una adicion en el moédulo en la version 2.1.99-4, no
afecta a ningun otro parametro. El valor de 0 equivale a un valor de omision de Asterisk
equivalente a 30 segundos. Los reintentos tampoco se ven afectados por este parametro.

Espera maxima de inactividad de agente

En ocasiones los agentes cuando terminan su trabajo en el call center olvidan hacer logout y
permanecen como activos. Esto provocaba problemas en las estadisticas y que el dialer
asignara llamadas a un agente que no se encontraba trabajando. Este valor esta en minutos y
establece un tiempo maximo de inactividad del agente y luego cierra su sesién, de tal manera
que no afecte a la operacion del call center.

Activar DEBUG de marcador

Permite activar la funcién de DEBUG y hacer registros en el log del dialer.
La ruta por omision del log del marcador es el archivo: /opt/Elastix®/dialer/dialerd.log
Mostrar todos los eventos Asterisk recibidos

Es una herramienta de depuracion. El dialer funciona escuchando e interpretando eventos AMI
que emite Asterisk. Sélo algunos eventos son de interés para el cédigo actual. Sin embargo
puede ocurrir que surja un bug o una nueva caracteristica que pueda implementarse tomando
informacion de un evento adicional de AMI. La activacidon de esta bandera existe para verificar
si algun evento emite la informacion que se requiere, aunque actualmente no se esté tomando
accion sobre él. Es necesario activar primero DEBUG, no funciona si se activa
independientemente.

Permitir sobre-colocar llamadas salientes

El dialer coloca una cantidad determinada de llamadas basandose en el numero de agentes
libres, y la prediccion del numero de agentes que se liberaran préximamente. Este es el
comportamiento por omision.
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Del conjunto de llamadas colocadas por iteracién, sélo una fraccion resulta que realmente se
conectan. La fraccion se conoce como Average Seizure Rate (ASR). Si se activa la bandera,
entonces el dialer usa estadisticas de ASR para colocar un numero mayor de llamadas
salientes de forma que cancele el ASR y todos los agentes queden ocupados.

Por ejemplo, si de 10 llamadas sélo 5 en promedio se conectan, el ASR es 50%. Entonces el
dialer tratara de colocar el doble de llamadas de lo que haria si la bandera esta desactivada.

Activar comportamiento predictivo del marcado

Si se desactiva esa opcion, el dialer deja de hacer prediccion y solo colocara llamadas segun el
numero de agentes libres. En este caso los parametros: umbral de llamada corta, retraso hasta
contestacion y porcentaje servicio ya no son necesarios y su valor no es tomado en cuenta.

El marcador predictivo cumple las siguientes funciones:

* Inicia cada llamada mediante el uso del comando Originate de Asterisk.

* Revisa constantemente las llamadas que han sido colocadas por él y que no hayan
recibido un evento OriginateResponse.

* Si el marcador recibe una respuesta del tipo OriginateResponse (ejemplo: join o link)
escribe la informacion de esa llamada en la base de datos.

* Interroga regularmente el estado de la cola para averiguar cuantos agentes se
encuentran registrados y libres.

* Elnumero de agentes libres regula cuantas llamadas son iniciadas simultdneamente.

* El marcador estimara la duracion media de llamada, para intentar predecir si las
llamadas en curso estan por terminar y colocar proactivamente nuevas llamadas.

Estado del Dialer

Reporta un status del servicio y permite iniciar o detener el servicio del dialer.

Modulo: AMD Config
Configuracion de AMD

DINOMI intenta detectar contestadores automaticos al principio de las llamadas salientes.

La activacion de la deteccion de contestadoras automaticas se realiza en la configuracion de la
campafa saliente.

En el moédulo “AMD Config” se configuran los parametros para el ajuste de la deteccion.
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O DINOMI Configuracion AMD

‘ Editar ‘ | Cancelar ‘

*Campo requerido
Silencio inicial: * 2500 ms
Saludo: 1500 ms

Silencio luego del saludo:

Tiempo total del analisis:

Longitud minima por

palabra: 100 ms
Silencio entre palabras: 50 ms
Nimero maximo de

palabras:

Umbral del silencio: 256 ms

Recuerde HABILITAR AMD al crear o editar una campafia.

Elastix nsed under GPL by PaloSanto Solutions

Silencio Inicial
Es la duracion maxima de silencio antes del saludo. Si se excede entonces se detecta
contestadora automatica.

Saludo
Es la longitud maxima de un saludo. Si se excede entonces se detecta contestadora
automatica.

Silencio después del saludo
Es el silencio después de detectar un saludo. Si se excede entonces se detecta Humano.

Tiempo total de analisis
Es el tiempo maximo permitido para el algoritmo para decidir sobre un ser humano o
contestadora automatica.

Longitud minima por palabra
Es la duracién minima de Voz para considerarse como una palabra.

Silencio entre palabras
Es la duracion minima del silencio, después de una palabra, que se tomara para considerar el
siguiente audio como una nueva palabra.

Numero maximo de palabras
Es el numero maximo de palabras en el saludo. Si se excede entonces se detecta contestadora
automatica.

Umbral del silencio
Es el umbral de silencio.

Para editar algun parametro solo es necesario hacer clic en “Editar”
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o DINOMI Configuraciéon AMD

‘ Guardar H Cancelar ‘
*Campo requerido

Silencio inicial: * 2500 |ms
Saludo: 1500 ms
Silencio luego del saludo: (800 ms
Tiempo total del analisis: [S000 ms
Longitud minima por 100 e
palabra:

Silencio entre palabras: 50 ms
Nimero maximo de 3
palabras:

Umbral del silencio: 256 ms

Recuerde HABILITAR AMD al crear o editar una campafia.
Elastix r inder GPL by PaloSanto Solutions

Para completar el proceso de ediciéon debemos dar clic en “Guardar”.

Modulo: URLs Externos

Parte de la siguiente informacion se tomé del libro “Implementando Call Center con
Elastix®” de Paul Estrella, Capitulo “4.7.5 External URLs”

O DINOMI URLs Externas
=+ Nueva URL | K « Pagina de 1 (1 registros) » W
Activo Se abre en Plantilla de URL Descripcién Opciones
Yes Nueva ventana https:/fwww.google.com.e¢/ Pigina de inicio [Editar]
Elastix ' i r GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

El modulo permite crear y habilitar todas las URLs externas que necesitemos usar en las
campanas.

* Activo: Estado de la URL externa (Yes - No)
o Yes - Activay seleccionable desde las campanas
o No - No esta activa y no se puede utilizar.
* Se abre en: lugar por defecto donde se abrira la URL externa
* Plantilla de URL: Informacion sobre el link elaborado para la ejecucion de la aplicacion
externa
* Descripcion: Nombre corto que se utilizara para identificar a la URL en los otros
modulos.
* Opciones: Enlace para ingresar a la edicion del URL externo.

Barra de acciones
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+ Mueva URL | W « Pagina de 1 (1 registros) » M

* Nueva URL: Registrar una nueva URL externa.

* Pagina (Control de pagina): Cambia de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos. El sistema despliega la informacidn mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

Registrar una nueva URL externa

En este moédulo hacer clic en “New URL”

Se despliega la siguiente pantalla:

) pinomi Nueva URL
| Guardar | | Cancelar |
Plantilla de URL: *
Descripcion de URL: *
z
Abrir URL en: * |Nueva ventana v
Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Informacién a completar:

* URL Template: En este campo se coloca el link que hemos elaborado para la ejecucion
de la aplicacion externa. Por ejemplo:
http://interno.crm.org/integracion_call_center.php?agent={__AGENT_NUMBER__}&phone={ P
HONE_ }

* URL Description: Este campo tiene una descripcion del URL. Es recomendable hacer
una descripcion corta, ya que esta informacion es la referencia que se muestra en el
campo “URLs Externos” cuando creamos una campafia saliente o entrante.

* Open URL in: Permite seleccionar donde debe abrirse la aplicacion, con las siguientes
opciones: Nueva ventana, Marco embebido y JSONP.

o La opcién JSONP permite ejecutar JavaScript directamente dentro de la
consola de agente. El URL entonces proporciona el JavaScript a ejecutar.
o Los campos indicados con * son obligatorios

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.
Editar una URL externa

En el médulo “URL externos” dar clic sobre el enlace [Editar] que se encuentra en la columna
Options.
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O pinomi URLs Externas
+ Nueva URL | 4 « Pagina de 1 {1 registros) » n
Activo Se abre en Plantilla de URL Descripcién Opciones
Yes Nueva ventana https://www.google.com.ec/ Pigina de inicio [Editar]
Elastix i under GPL by PaloSanto Solutions

Se despliega la siguiente pantalla:

O pinomi

Plantilla de URL: * https://www.google.com.ec/

Editar URL

’ Aplicar Cambios | ‘ Cancelar ‘

Pagina de inicio

Descripcion de URL: *

Habilitar uso de esta plantilla: * @

Abrir URL en: * |Nueva ventana v

Nueva ventana
Marco embebido

Elastix r GPL -J!.Sg.r?ﬁu. e

El sistema permite modificar todos los datos de registro.

El campo “Habilitar uso de esta plantilla” permite habilitar o deshabilitar el uso de un URL
externo, de tal manera que no esta disponible para ninguna campana.

Los campos indicados con * son obligatorios
Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.

Plantillas de una URL externa

La plantilla de URL puede contener identificadores con nombres entre llaves, como por ejemplo
{HomeAddress}, los cuales seran reemplazados con los verdaderos valores escapados para
cada llamada conectada.

Los identificadores disponibles son los nombres de los atributos de la llamada (con distincién
de mayusculas y minusculas), ademas de los siguientes atributos por omisién de la llamada:

* {__ AGENT_NUMBER__} Identificador del canal de agente, por ejemplo: Agent/9000

e {_CALL_TYPE__} uno de los valores 'incoming', 'outgoing'

e {_ CAMPAIGN_ID__} ID interno de la campana en curso

e { CALL_ID_}ID interno de la campafa en curso

* {_ PHONE__} Numero marcado o Caller-ID de la llamada conectada

* {_ REMOTE_CHANNEL__} Identificador de canal de la llamada conectada

* { _UNIQUEID__}Elvalor de Uniqueid asignado por Asterisk a la llamada conectada al

agente.
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* {__ID_GRABACION__}ID en la tabla call_recording de la grabacién asociada, si existe.
* {__ARCHIVO_GRABACION__} Nombre del archivo de grabacién asociado, si existe.

Un ejemplo de aplicacion de esta funcionalidad podria ser el que el enlace abra la ventana de
un CRM, y durante el proceso envie el numero de teléfono del cliente y solicite al CRM que
muestre en pantalla la informacion del cliente que haga match con ese ndmero.

El URL que abre esta aplicacion es:

https://IP_Address/index.php?id_cliente={id_cliente}&id_planilla={id_planilla}&id_calls={__CALL_ID__ }&id
_campaign={__ CAMPAIGN_ID__}

Los dos primeros parametros son columnas del csv (callfile) y los otros dos son atributos por
omision.

Modulo: Colas

DINOMI requiere que todas las colas que seran usadas en campafias entrantes o salientes se
registren en este modulo.

Nota: Cada cola debe ser creada con anticipacién en GUl — PBX — Configuracion PBX — Colas.

# DINOMI Admin / Configuracidn / Colas rd®

O pinomi Colas

Seleccionar una Cola Change Status v iz (Al v | 4 « Pdgina de 1 (2 registros)

Corr

B Fa

Nombre de Cola Estado Opciones
L PBX
1100 Activa [Editar]

LB
1200 Activa [Editar]

» DINOMI Admin

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Configuracié
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Listado de informacién

 pinomi Colas

. - Mostrar Filtr . - )
cionar una Cola Change Status y Mo PO _ | ¢ pagina de 1 (2 registros) » »

Nombre de Cola Estado Opciones

1100 Activa [Editar]

1200 Activa [Editar]
Elastix GPL by PaloSanto Solutions. :

Despliega informacién de todas las colas que han sido registradas en el sistema de DINOMI.

* Nombre de Cola: Numero de la cola, se relaciona con la Cola definida en PBX Elastix®
* Estado: Estado de la cola (Activa - Inactiva)

o Activa - Activa y seleccionable desde las campafias

o Inactiva — No Activa, no se puede utilizar desde las campanas
* Opciones: Enlace para ingresar a la edicion de la cola.

Barra de acciones

+ Seleccionar una Cola Change Status Y Wesisrar il _ ‘ M « Pagina de 1 (2 registros) »

Filtro

|Desactivar |

* Seleccionar una Cola: Permite registrar una cola en DINOMI.

* Change Status: Cambia el estado de la cola, Activar — Desactivar.

* Pagina (Control de pagina): Cambia de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos. El sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: Permite filtrar la informacién de la lista basado en: nombre de la cola y

estatus. Para efectuar una busqueda personalizada debemos completar completar la
informacion y hacer clic en “Buscar”

cionar una Cola Change Status Y Ocultarfiltra_ | 4 pagina de 1 (2 registros) » u

Name:

— - Todas

Filtra Splicacopyre. ctivas
|Inactivas

Mombre de Cola Estado Opciones

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro:
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+ Seleccionar una Cola Change Status Yy Ocultar Filtro_ | ¢ ¢ pagina de 1 (1 re

Name: 1200

Estado: Activas v m
Filtro aplicado: Name = 1200 M Filtro aplicado: Estado = Activas

Nombre de Cola Estado Opciones
1200 Activa [Editar]
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2

Registrar una nueva cola
Para registrar una cola debemos hacer clic en “Seleccionar una Cola”

Se despliega la siguiente pantalla:

o DINOMI Editar Cola 1200
‘ [eETGETS H Cancelar ‘
Cola :* 1200 1200 v
[Style] v | [Font] v | [Size] v
B I UEEE—-ZiZEEAQEHD
Greetings

Guidn: *

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions 6 - 2016

Informacién a completar:
e Cola: Muestra un listado de las colas disponibles (colas ya registradas no se
mostraran). Las colas deben ser creadas antes en el médulo configuracion PBX.
e Script: Script por defecto que se aparecera en la consola de agente si no se ha
configurado una campafa. Este script se sobre-escribe con la informacion generada
para la campana.

Campos indicados con * son obligatorios

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.

Editar la informacion de la cola

Hacemos clic en el enlace [Editar]
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trar Filtro « | w4« Pagina

Filtro aplicado: Estado = Activas

Elastix is

nar una Cola Change Status Y

Nombre de Cola Estado

1100 Activa

1200 Activa
d under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Opciones

[Editar]

[Editar]

Ingresaremos nuevamente en la pantalla de informacion de la cola:

O pinomi

Queue :

=

0

ript: *

#

1100 Sales v

|[style] + | [Font] v |[size] »

B 7 UEEE—Ei@E#EAdaFHeD0

Texto modificado....

[Saludo de Bienvenida]

goza de reconocimiento mundial. Las metas de Elastix son |a confiabilidad,
idad y facilidad de uso. Estas caracteristicas afiadidas a la robustez

El sistema solo permite modificar el guion.

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.

29

Edit Queue 1100

Save ‘ Cancel
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CAPITULO 3

Administracion de Agentes
Menu: CCPro Admin
Sub-Menu: “Agents”
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Se denomina Agentes a todas las personas que operan el sistema y recibiran llamadas del
mismo.

Los agentes estan presentes para todos los Teams y campafas de call center en DINOMI, la
agrupacion de agentes en los equipos de trabajo se definen mediante las colas y campafias,
revisaremos esto en proximos capitulos.

O pinomi Agentes

Mostrar Filtro

+ Nuevo Agente X Eliminar Desconectar y v | K« Pagina de 1 (3 registros) » u

Filtro aplicado: Estado = Todos .

Configuracién Ndmero Nombre Estado Opciones
v 1003 test_agent Desconectado [Editar]
4 1004 Jhonny Narvdez Desconectado [Editar]
v 2001 Agente 01 Desconectado [Editar]

Elastix GPL by PaloSanto Solutions. :

4 L
Médulo: Agentes

Listado de informacién

O DlNOMl Agentes

Ocultar Filtro

+ Nuevo Agente X Eliminar Desconectar vy - Pagina gistros) »

Eiee oo Todos
Filtro aplicado
SEEEEEEE Conectado =

Desconectado  Lgign Nimero Nombre Estado Opciones

lPDf reparar f
V 1003 test_agent Desconectado [Editar]
V 1004 Jhonny Narvdez Desconectado [Editar]
v 2001 Agente 01 Desconectado [Editar]

Elastix ier GPL by PaloSanto Solutions

Descripciéon de los campos:

» Configure: Estatus de la creacion del agente,

o Yla configuracion del agente esta sincronizada con Asterisk.

© por enaear Los agentes creados en la version community del call center
aparecen con este estatus en DINOMI. Si hacemos clic en reparar, el médulo
eliminara el agente del sistema y podremos crearlo nuevamente desde este
modulo.
*  Number: Numero de agente
* Name: Nombre del agente — Puede ser un nombre comun.
» Status: Estado del agente en el sistema (Conectado — Desconectado)
o Conectado: El agente esta conectado en el sistema.
o Desconectado: El agente no esta conectado al sistema
* Options: Enlace para ingresar a la edicién del agente.
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Barra de acciones

+ Nuevo Agente X Eliminar Desconectar vy Mostrar Filtro | ¢ pagina de 1 (3 registros) » w

* Nuevo Agente: Crear un agente.

* Eliminar: Elimina un agente.

* Desconectar: Desconecta al agente del sistema.

* Control de pagina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos elementos,
el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas eficiente la
visualizacion.

* Mostrar Filtro: Permite filtrar la informacién de la lista basado en: estado del agente.
Para efectuar una busqueda personalizada solamente debemos seleccionar el estado.

Agentes

. yeultar Filtr o s -
=+ Nuevo Agente X Eliminar Desconectar vy Ocultar Filtro « | M4 Pagina de 1 (3 registros) » M

Desconectado  Legn Ndrmero Nombre Estado Opciones
|Por reparar |
v 1003 test_agent Desconectado [Editar]
v 1004 Jhonny Narvdez Desconectado [Editar]
v 2001 Agente 01 Desconectado [Editar]
Elastix ] i under GPL by PaloSanto Solutions

La seleccidn de filtrado se presenta en gris oscuro:

OD'NOM' Agents

Show Filter
v

+ New Agent X Delete Disconnect 'y W 4« Page of 1 (1 records) » w

Configure Number Name Status Options
("4 1003 test_agent On Line [Edit]
Crear un agente
Hacemos clic en “Nuevo Agente”

Se despliega la siguiente pantalla:
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{ piNnomi

Namero de Agente: *
Nombre: *
Contrasefia: *
Repita contrasefia: *

Contrasefia ECCP:

Repita contrasefia ECCP:
Elastix 1 under GPL by PaloSanto Solutions

Informacién a completar:

Nuevo Agente

, Guardar H Cancelar |
*Campo requerido

*  Numero de Agente: Numero del agente (este no es el numero de la extension

telefénica, es el identificador del agente)
*  Nombre: Nombre del agente

*  Contrasefia: Clave para ingresar al DINOMI — puede ser una clave de 4 digitos.

* Contrasefia ECCP: Si el agente se puede conectar directamente desde el protocolo
ECCP, ésta sera la clave para iniciar su sesion (ejemplo: aplicaciones externas como
consola de agente). Este campo no es obligatorio, el sistema se encargara de asignar

una contrasefa si el administrador no la incluye.

Nota: ECCP - Protocolo de Call Center de Elastix® (Elastix® Call Center Protocol).

Campos indicados con * son obligatorios.
Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.
Editar un Agente

Para editar la informacién de un agente debemos dar clic en [Editar]

O pinomi

Mostrar Filtro

Agentes

+ Nuevo Agente X Eliminar Desconectar vy

Filtro aplicado: =Todos
Configuracién Nimero Nombre Estado
V 1003 test_agent Desconectado
v 1004 Jhonny Narvdez Desconectado
v 2001 Agente 01 Desconectado
Elastix r GPL by PaloSanto Solutions
Se despliega la siguiente pantalla:

v ‘ W 4« Pagina

de 1 (3 registros) » u

Opciones

[Editar]

[Editar]
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u DINOMI Editar Agente 1004

*Campo requerido

Numero de Agente: * 1004

Nombre: * Jhonny Narvdez

Contrasefia: * vose
Repita contrasefia: * ssee

Contrasefia ECCP: T L

Repita contrasefia ECCP: 90000000000000000000000000

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

El sistema permite modificar todos los datos del usuario a excepcion del nimero de agente,

Al finalizar la edicion dar clic “Aplicar cambios”.

Configuracion Estandar y Configuracion Dinamica
Tomado del libro “Implementando Call Center con Elastix®” de Paul Estrella

Bajo una configuracién normal el agente ingresa en Elastix® y hace login en DINOMI. Para
esto requiere una extension registrada en un endpoint (teléfono IP o softphone) y una
contrasefia de un numero de agente valido. Al intentar hacer login el agente recibira una
llamada a la extension, luego debe colocar marcar la contrasefa para ingresar exitosamente.
Después de ese proceso, el agente permanece en estado “libre” hasta que una llamada sea
asignada.

Durante esta operacién, su extension permanece en “modo llamada” de manera permanente
hasta que salga del médulo. Entre llamada y llamada el agente escucha “musica en espera”,
método para diferenciar el estado “libre” de “ocupado/en llamada”.

Nos referiremos a esta configuracion como estandar.

La introduccion de “Callback Login”, permite que el modo de operacion sea diferente y que el
agente no deba estar en la extension todo el tiempo sino que reciba una llamada cuando le sea
asignada por el Call Center.

En esta configuracion el agente entra a Elastix® y selecciona una extensién disponible para
“Callback Login”, coloca la contrasefa e ingresa a DINOMI. En este proceso su extension no
recibe una llamada para confirmar el ingreso, en lugar de esto, Elastix® muestra la interfaz de
consola de agente, la cual permanece en estado “libre” hasta que sea asignada una llamada.

Durante esta operacion, la extensién permanece colgada y sonara cuando reciba una llamada
del médulo, al contestar su estado pasara a “ocupado”; al colgar su estado volvera a “libre”.
Este proceso no requiere que el agente esté en llamada de manera permanente.

Nos referiremos a esta configuracion como dinamica y como pre-requisito es necesario
registrar las extensiones que estan disponibles para esta configuracion.
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Regresando a la configuracion estandar, esta operacién requiere que el agente mantenga su
extension en una llamada permanente y sea la cola la que asigna o transfiere llamadas de una
campana, entrante o saliente. El agente escuchara alguno de los archivos de musica que
tengamos disponibles en el directorio de musica-en-espera, cuando no tenga asignada una
llamada. Bajo algunos escenarios, el mantenerse en llamada permanente escuchando musica-
en-espera puede resultar molesto.

En una campafa saliente las posibilidades de estar en espera son reducidas, debido a que la
campana es controlada y se busca llamar a la mayor cantidad de numeros posibles durante la
jornada de trabajo, de tal manera que el tiempo de espera del agente es menor.

Bajo este escenario es probable que el agente pase un 95% del tiempo conversando con los
clientes de la campafia.

El caso es diferente en una campafa entrante en la que las llamadas son producto de algun
esfuerzo comercial que busca captar un interés espontaneo en el cliente, o en un departamento

de soporte que recibe llamadas frecuentes a un nivel moderado.

Si el tiempo de espera del agente es mayor al 20 o al 30 por ciento, es seguro que el escuchar
musica en espera de manera constante presentara para él una molestia.

Administracion de Extensiones CallBack

Como mencionamos anteriormente, las extensiones que seran usadas en la configuracion
dinamica deben registrarse en DINOMI.

En este modulo no se administraran extensiones, por lo tanto debemos crear todas las
extensiones necesarias en el modulo configuracion PBX antes de trabajar en este modulo.

Modulo: Extensiones CallBack

U JINOMI Extensiones Callback

Mostrar Filtro

W 4« Pagina de 1 (2 registros) » u

+ Nueva extensidn callback X Eliminar Desconectar y

aplica sta S a
Nimero Nombre Estado Opciones
1001 callback_ext Desconectado [Editar]

1002 1002 Desconectado [Editar]

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

Nimero Nombre Estado Opciones
1001 callback_ext Desconectado [Editar]

1002 1002 Desconectado [Editar]

Descripcion de campos
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* Number: numero de extension registrada
* Name: nombre de la extension en DINOMI
* Status: estado de la extensién (Conectado — Desconectado)
o Conectado: La extension esta en uso en el sistema.
o Desconectado: La extensién no esta en uso en el sistema.
* Options: enlace para editar el registro de la extension.

Barra de acciones

Mostrar Filtro

+ Nueva extension callback X Eliminar Desconectar v v | K4 Pagina de 1(2 registros) » u

Filtro aplicado: Estado = Todos .

* Nueva extension callback: registra una extension para el uso de Callback login

* Eliminar: Elimina el registro de extension.

* Desconectar: desconecta la sesion registrada en dicha extension del sistema.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: Permite filtrar la informacion de la lista basado en: estado de la
extension. Para efectuar una busqueda personalizada solamente debemos seleccionar
el estado.

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro:

L \r
u DHNOM' Extensiones Callback

+ Nueva extensién callback X Eliminar Desconectar vy Mostrar Filtro |\ ¢ pagina de 1 (2 registros) » »

Ndmero MNombre Estado Opciones

1001 callback_ext Desconectado [Editar]

1002 1002 Desconectado [Editar]
Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Registrar una extensién para uso de CallBack login
Hacemos clic en “Nueva extension de callback”

Se despliega la siguiente pantalla:
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O DlNOMI Nueva Extension Callback

| [ETGETS H Cancelar |
*Campo requerido

Extension Callback: * SIP/1004 v
Nombre: *

Contrasefia: *

Repita contrasefia: *

Contrasefia ECCP:

Repita contrasefia ECCP:

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Informacién a completar:

* Extension Callback: Se presentan todas las extensiones definidas en PBX Elastix®. Se
debe de seleccionar la que se desee registrar.

* Nombre: Nombre de la extensidén que se le presentara al agente al momento de
conectarse con el sistema.

* Contrasefa: Clave para ingresar a DINOMI — puede ser una clave de 4 digitos.

* Contrasefia ECCP: Si el agente se puede conectar directamente desde el protocolo
ECCP, ésta sera la clave para iniciar su sesion (ejemplo: aplicaciones externas como
consola de agente). Este campo no es obligatorio, el sistema se encargara de asignar
una contrasefa si el administrador no la incluye.

Los campos indicados con * son obligatorios

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.

Editar un registro de extensién para uso de Callback

Para editar la informaciéon hacemos clic en [Editar].

Ndmero Nombre Estado Opciones
P

1001 callback_ext Desconectado [Editar]
M

Se despliega la siguiente pantalla:
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O DINOMI Editar Extension Callback callback_ext

‘ Aplicar cambios

‘ Cancelar ‘
*Campo requerido

Extension Callback: * SIP/1001

Nombre: * callback_ext

Contrasefia: * soss

Repita contrasefia: * ssee

Contrasefia ECCP:

99000000000000000000000000

Repita contrasefia ECCP: esessessessscsscssetsrcsns

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

El sistema permite modificar todos los datos de registro a excepcion del numero de la extension
de CallBack.

Al finalizar la edicion dar clic en “Aplicar cambios”.

Revisaremos el moédulo “Add to Queues”, una vez que hayamos creado supervisores y
equipos.
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CAPITULO 4

Administracion de Cuentas
Menu: CCPro Admin

Sub-Menu: “Accounts / Teams”
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Sobre los Supervisores

Los supervisores son usuarios con permisos extendidos para administrar y operar DINOMI.

Hay dos tipos de supervisores:

e Supervisores generales
e Supervisores de teams

Los supervisores generales estan a cargo de la administracion de DINOMI y los supervisores
de teams estan relacionados con la operacion/produccién de call center.

La siguiente lista incluye los accesos y permisos de cada tipo:

Tarea Supervisor General Supervisor de Teams
Agregar agentes a colas Si Si
Crear formularios estaticos Si Si
Crear formularios dinamicos Si Si
Campafias entrantes Si Si
Campafias salientes Si Si
Lista de no llamar Si Si
Reportes Si Si
Monitoring Si Si
Configuracion de parametros Si No
Configuracion de AMD Si No
Configuracion de URL externa Si No
Definicion de colas Si No
Administrar Supervisores Si No
Administrar Teams Si No
Asignar Teams/Supervisores Si No
Crear Agentes Si No
Crear usuarios ECCP Si No
Administrar extensiones CallBack Si No
Administrar Recesos Si No

40
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Mddulo: Supervisor Accounts
Administracion de Supervisores

A

(\_) DINOMI Supervisor Accounts

Mostrar Filtro
-

+ Afiadir Supervisor X Eliminar Supervisor Y 4 Pagina

Usuario MNombre Type Estado
Asignar Equipos AToomes Adrian Toomes Call Center Pro Team
Supervisor
. : Call Center Pro General
jnarvaez Jhonny Narvdez "
Supervisor
jdoe John Doe Call Center Pro General
Supervisor
Elastix GPL by PaloSanto Solutions
Listado de informacion
Usuario Nombre Type Estado
Asignar Equipos AToomes Adrian Toormes call Ce_nter Pro Team
Supervisor
- . Call Center Pro General
jnarvaez Jhonny Narvdez "
Supervisor
jdoe John Doe ga” Ce‘nter Pro General
upervisor

Descripcion de campos:

*  Usuario: usuario para el ingreso a Elastix®.
*  Nombre: nombre completo del
* Type: tipo de supervisor
o Call Center Pro General Supervisor — Supervisor general
o Call Center Pro Team Supervisor — Supervisor de team
* Estado: muestra una notificacion acerca del estatus del usuario del supervisor, si el
valor que se muestra es “Por reparar”, entonces el usuario no esta siendo sincronizado
con el sistema de usuarios. Para resolver esto unicamente es necesario hacer clic en
Reparar.”
* Asignar Equipos: enlace al acceso de asignacion de teams. Esta disponible solamente
para supervisores de teams.

Barra de acciones

Mostrar Filtro .

+ Afiadir Supervisor X Eliminar Supervisor Yy i ¢ Pagina de 1(3 registraos) » w

iltro aplicado: Type = Todos | Filtro aplicado

* Anadir Supervisor: Crea un supervisor.

* Eliminar Supervisor: Elimina el supervisor seleccionado.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.
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* Mostrar Filtro: Permite filtrar la informacion de la lista basado en: nombre, tipo, estado y
equipos. Para efectuar una busqueda personalizada solamente debemos ingresar el
criterio de busqueda deseado.

+ Afadir Supervisor X Eliminar Supervisor y P A | ¢ pagina de 1 (3 registros) » ¥
Nombre:
Type: Todos X
Estado: Todos v

Filtro aplicado: Type = Todos W Filtro aplicado: Estado = Todos

La seleccidn de filtrado se presenta en gris oscuro.

e o . - - . Mostrar Filtro
+ Afiadir Supervisor X Eliminar Supervisor Y ostre c

Filtro aplicado: Nombre = Adrian Filtro aplicado: Type = Todos @ Filtro aplicado: Estado = Todos

Usuario Nombre Type Estado

o ‘ W 4 Pagina de 1 (1 registros) » M

Call Center Pro Team

Asignar Equipos AToomes Adrian Toomes Supervisor

Crear usuario Supervisor
Hacemos clic en “Afadir Supervisor”

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Afadir Supervisor

‘ Apply Changes ‘ Cancelar ‘
*Campo requerido
Usuario: *
Nombre: *
Contrasefia: *

Repita Contraseia: *

Tipo de Supervisores: * Call Center Pro General Supervisor v

Informacién a completar:

e Usuario: usuario para ingresar a Elastix®.
* Nombre: nombre completo del supervisor
¢ Contrasefia: clave para ingresar a Elastix®. Esta clave debe ser lo mas fuerte posible.
¢ Tipo de supervisor: tipo de supervisor
o Call Center Pro General Supervisor — Supervisor general
o Call Center Pro Team Supervisor — Supervisor de team

Los campos indicados con * son obligatorios

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.
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Editar un supervisor

La edicion es diferente en este mddulo, si es necesario cambiar la informacion de un
supervisor, debemos hacer clic en el link de usuario.

Usuario MNombre Type Estado
Asignar Equipos AToomes Adrian Toomes call Ce_n':er Pro Team
Supervisor
" < Call Center Pro General
jnarvaez Jhonny Narvdez

Supervisor

i . Call Center Pro Team
Asignar Equipos John Doe Supervisor

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Modificar Supervisor: jdoe
‘ Apply Changes ‘ ‘ Cancelar ‘

*Campo reguerido

Usuario: * jdoe

Nombre: * Dohn Doe

Contrasena: * ssee

Repita Contrasefa: * esss

Tipo de Supervisores: * ICaII Center Pro Team Supervisor v

Call Center Pro General Supervisor
| Call Center Pro Team Supervisor |

Elastix r inder GPL by PaloSanto Solutions. -

Podemos cambiar el nombre, la contrasefia y el tipo de supervisor. Para finalizar la edicion
hacemos clic en “Apply Changes”.

O DINOMI Supervisor Accounts

strar Filtro
-

W « Pagina el(3 istros) » M

Usuario Nombre Type Estado

Asignar Equipos AToomes Adrian Toomes Call Cantar Pro Taam
Supervisor

Call Center Pro General

jnarvaez Jhonny Narvdez P
upervisor
jdoe John Doe Call Center Pro General
Supervisor
Elastix r inder GPL by PaloSanto Solutions. :

Administracién de Equipos

Los equipos o teams son una entidad que unifica la gestién de call center en DINOMI. Cada
equipo puede contener campafias, formularios, y variada informacion.

Los equipos son administrados por los “Supervisores de Teams”. Un supervisor puede estar a

cargo de varios equipos, Yy un equipo puede ser gestionado por varios supervisores
simultaneamente.

De esta forma varios supervisores pueden monitorear la actividad del equipo.
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Modulo: Teams

# DINOMI Admin / Accounts / Teams / Teams rd

O DINOMI Equipos

Mostrar Filtro | Pagina de 1 (3 registros) » w

=+ Nuevo Equipo X Eliminar Equipo Cambiar Estado Yy

Filtro aplicado: Estado = All

Nombre Descripcién Estado Campafias
team1 Teami Activo 3
Elastix_support Atencién para clientes de Activo 0
suscripciones de soporte.
TrainingSales Venta de entrenamiento. Activo 0
Elastix GPL by PaloSanto Solutions
Listado de informacion
Nombre Descripein Estado Campafias
teaml Teaml Activo 3
. i li .
Elastix_support Atenc_uop para dientes de Activo 0
suscripciones de soporte,
TrainingSales Venta de entrenamiento, Activo 0

Descripcion de campos

* Nombre: nombre de referencia del equipo/team
* Descripcion: breve descripcion del equipo/team
* Status: estado del equipo/team en el sistema
o Activo: el equipo esta activo y se puede utilizar en DINOMI.
o Inactivo: el equipo permanece en DINOMI, pero no se le puede utilizar desde
otros médulos.
* Campanas: Indica la cantidad de campafias que tiene asignado el equipo/team.

Barra de acciones

Mostrar Filtro v | W4 Pagina de 1 (3 registros) » u

+ Nuevo Equipo X Eliminar Equipo CarnbiarEstadn Y

* Nuevo Equipo: crea un nuevo equipo/team.

* Eliminar Equipo: elimina el equipo seleccionado.

* Change Status: cambia el estado de uno o varios equipos.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacion de la lista basado en: nombre del equipo y
estatus. Para efectuar una busqueda personalizada solamente debemos ingresar el
criterio de busqueda deseado.
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. ) - N Ocultar Filtro
+ Nuevo Equipo X Eliminar Equipo Cambiar Estado Y Ocultar Filtra

Nombre:

Estado: Al v m
Filtro aplicado: Estado = All

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro.

O pinomi

Filtro aplicado: Nombre = TrainingSales

Filtro aplicado: Estado = All

Nombre Descripcién Estado

TrainingSales Venta de entrenamiento, Activo

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Crear un equipo
Damos clic en.

Se despliega la siguiente pantalla:

O pinomi

. . : ; Mostrar Filtr
=+ Nuevo Equipo X Eliminar Equipo Cambiar Estado Y Mostrar Filtro v

K 4« Pagina

W 4 Pagina de 1 (3 registros)

Equipos

de 1 (1 registros) » ¥

Campafias

o

Crear Equipo

Nombre: * TrainingSales

Descripcion: * ["."":tha de entrenamiento ]
4

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Informacién a completar:

*Campo requerido

* Nombre: nombre del equipo. El campo no permite tener espacios entre palabras pero

es posible usar los caracteres -, _.
¢ Descripcién: breve descripcion del equipo.

Los campos indicados con * son obligatorios

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.

trar Filtro
-

W « Pagina

Filtro aplicado: Estado = All

Nombre

Descripcidn Estado
teaml Tearmnl Activo

Atencidén para clientes de

Elastix_support suscripciones de soporte,

Activo

TrainingSales Venta de entrenamiento Activo
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Editar un equipo

Hacemos clic en el nombre del equipo.

O pinomi
+

Filtro aplicado: Estado = All

Equipos

ostrar Filtro v | W « Pagina de 1 (3 regis I

po X Eliminar Equipo Cambiar Estado Y M

Mombre Descripcién Estado Campafias

teaml Teamnl Activo 3

Atencidén para clientes de

Elastix_support suscripciones de soporte, Actlvn i
TrainingSales Venta de entrenamiento Activo o]

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006

Se despliega la siguiente pantalla:

o DINOMI Edit Team: TrainingSales

*Campo requerido

Nombre: * TrainingSales

Estado: * Activo v

Descripcién: * [_T_r:..a.nmn.g Sales| ]
Team's Campaigns: Mo tiene campafias asignadas

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

El sistema permite modificar el estado y la descripcion del equipo.

Para finalizar la edicion hacemos clic en “Apply Changes”.

o DINOMI Equipos
+

po X Eliminar Equi,;..:.u:::.arnhiar Estado y MOSTArFilro o pagina de 1 (3 registros) » »

Filtro aplicado: Estado = All

Nombre Descripcion Estado Campafias

teaml Tearmnl Activo 3

Atencién para clientes de

P Activo o
suscripciones de soporte.

Elastix_support

TrainingSales Training Sales Activo o

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016
Asignar equipos a un supervisor

Regresamos al médulo “Supervisor Accounts”, verificamos el listado y hacemos clic en la
opcion “Asignar Equipos” del supervisor requerido.
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O pinomi

Supervisor Accounts

=+ Afiadir Sup or X Eliminar Supervisor Y Mostrar Filtro v | ¥ « Pagina de 1 (3 registros) » u
Filtro aplicado: Type = Todos W Filtro aplicado: Estado = Todos
Usuario Nombre Type Estado
Asignar Equipos AToomes Adrian Toomes Sall Genter Pro Team
upervisor
. . Call Center Pro General
jnarvaez Jhonny Narvdez !
Supervisor
jdoe John Doe call Center Pro General
Supervisor
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006

Se despliega la siguiente pantalla:

o DINOMI Assign Teams to Supervisor AToomes

‘ Apply Changes Cancelar

Elastix_support

| | Assigned Teams |

. teaml
TrainingSales

* Drag and Drop TEAMs into 'Assigned Teams' Area
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

La ventana de edicion presenta dos grupos de seleccion:

Available Teams: muestra un listado de los equipos disponibles en el sistema.
Assigned Teams: muestra un listado de los equipos asignados al supervisor.

La asignacion de un equipo se realiza mediante una accion Drag&Drop. Se toma el item desde
el grupo “Available Teams” y se arrastra hacia el grupo “Assigned Teams”.

Assign Teams to Supervisor AToomes

Apply Changes H Cancelar ‘

| Available Teams | Assigned Teams

Elastix_support team1

TrainingSales
* Drag and Drop TEAMs into 'Assigned Teams' Area

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006

Para desasignar un equipo haremos lo contrario; mediante una accién Drag&Drop se toma el
item desde el grupo “Assigned Teams” y se arrastra hacia el grupo “Available Teams”.

Para completar el proceso de asignacion debemos dar clic en “Apply Changes”.

DINOMI — www.dinomi.com
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Administracion de Usuarios ECCP

Desde este modulo se administran los usuarios o aplicaciones que se conectaran a DINOMI
mediante el Protocolo de Call Center de Elastix® o ECCP (Elastix® Call Center Protocol).

Médulo: ECCP Users
& ) ) -
\_/ DINOMI Usuarios ECCP
<+ Nuevo usuario ECCP X Eliminar | ¥ « Pagina de 1 (1 registros) »
Mombre Opciones
agentconsole [Modificar]
Elastix GPL by PaloSanto Solutions
Listado de informacion
adsugcouzo|s [woquicsr]
MOLpLE obclousz

Despliega informacién de todos los usuarios ECCP creados en el sistema de DINOMI.

* Name: nombre del usuario, referencia que se utilizara al conectarse mediante ECCP
* Opciones: enlace para ingresar a la ventana de edicion.

Barra de acciones

+ Nuevo usuario ECCP - X Eliminar | K « Pagina de 1 (1 registros) » n

*  Nuevo usuario ECCP: crea un usuario ECCP.

* Eliminar: elimina el usuario seleccionado.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

Crear un usuario ECCP
Damos clic en “Nuevo usuario ECCP”

Se despliega la siguiente pantalla:
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Crear Usuario ECCP

 pinomi
‘ Guardar H Cancelar ‘

*Campo requerido
Nombre de usuario: * userECCP
Contrasefia: *

sss00sse

Yuelva a ingresar contrasefia: *

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 201¢

Informacién a completar:

Nombre de usuario: nombre del usuario ECCP.

Contrasefia: clave con la cual el usuario realiza el login al sistema mediante ECCP

Los campos indicados con * son obligatorios

Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.

Editar un usuario ECCP

Damos clic en el enlace “Modificar”.

O pinomi

Usuarios ECCP

+ Nuevo usuario ECCP X Eliminar | ¥ « Pagina de 1 (1 registros) »
Nombre Opciones
agentconsole [Modificar]

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 200

Se despliega la siguiente pantalla:

O pinomi
‘ Aplicar cambios ‘ Cancelar ‘

*Campo requerido
Nombre de usuario: * agentconsole

Editar Usuario ECCP: agentconsole

Contrasefia: *

Yuelva a ingresar contrasefia: *

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 16

El sistema permite modificar todos los datos del usuario, los cuales son obligatorios.

Para finalizar la edicion hacemos clic en “Aplicar Cambios”.
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Administracion de Recesos

Es importante realizar una buena definicion de recesos, ya que estos seran usados por los
agentes desde su unidad de trabajo.

Todos los recesos estan disponibles en DINOMI, sin distinciéon de equipo, campafa o
supervisores.

O DINOMI Break Administrator
+ Crear Nuevo Receso Activar Desactivar | K « Pagina de 1 (1 registros) » u
MNombre Descripcion Estado Opciones
Lunch Receso para almorzar, Activo [Editar Receso]
Elastix f GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

Nombre Descripcion Estado Opciones

Lunch Receso para almorzar, Activo [Editar Receso]

Descripcion de campos:

* Nombre: referencia que utilizara el agente desde su consola.
* Descripcion: breve descripcidon del receso.
» Estado: estado del receso en el sistema:
o Activo: El receso esta activo y se puede utilizar desde la consola del agente.
o Inactivo: El receso no esta activo y no puede ser seleccionado desde la
consola.
* Opciones: enlace para ingresar a la edicién del receso.

Barra de acciones

+ Crear Nuevo Receso Activar Desactivar | K « Pagina de 1 (1 registras) » ¥

* Crear Nuevo Receso: crea un receso.

* Activar: cambia el estado de un receso a Activo.

* Desactivar: cambia el estado de un receso a Desactivado.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.
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Crear un receso

Hacemos clic en “Crear Nuevo Receso”
Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Nuevo Receso

l [ETGETS H Cancelar |
Nombre: *

Descripcion: *

Elastix -nsed under GPL by PaloSanto Solutions

Informacién a completar:

* Nombre: nombre del receso.
* Descripcion: breve descripcion del receso.

Los campos indicados con * son obligatorios
Para completar el proceso debemos dar clic en “Guardar”.
Editar un receso

Hacemos clic en “Editar Receso”.

O DINOMI Break Administrator
+ Crear Nuevo Receso Activar Desan::ti\.-'ar‘ W 4« Pagina de 1 (1 registros) » u
Mombre Descripcidn Estado Opciones
Lunch Raceso para almorzar. activo
Elastix i under GPL by PaloSanto Solutions
Se despliega la siguiente pantalla:
O DINOMI Break Administrator
=+ Crear Nuevo Receso Activar Desactivar | K « Pagina de 1 (1 registros) »
Nombre Descripcion Estado Opciones
Lunch Receso para almorzar. activo
Elastix 2ol under GPL by PaloSanto Solutions

El sistema permite modificar todos los datos del receso.
Para finalizar la edicion hacemos clic en “Aplicar cambios”.
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Asignacién de agentes a las colas

El sistema de call center en DINOMI esta implementado alrededor del soporte de colas de

Asterisk. Cada campanfa utiliza exactamente una cola y un agente puede pertenecer a varias
colas.

Tomando esto en consideracion, la asignacion de agentes a una campafia inicia con la
asignacion del agente a la cola. Al planificar una campafia debemos tener en consideracion
qué cola vamos a usar.

Los supervisores asignan o remueven agentes de las colas.

Mébdulo: Add to Queues

Volvemos al sub-menu “Agentes” del menu CCPro Admin y nos dirigimos al médulo “Add to
Queues”. En este médulo asignaremos agentes a las colas que hemos creado anteriormente.

ODHNOMI

Asignar Agentes

Mostrar Filtro
v

W 4« Pagina

Cola Agentes Estaticos Agentes Dindmicos

1100 1 agente/s estdticofs 2 agente/s dindmico/s

1200 1 agente/s estitico/s 2 agente/s dindmico/s

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

Cola Agentes Estaticos Agentes Dindmicos

1100 1 agente/s estatico/s 2 agente/s dindmico/s
1200 1 agente/s estatico/s 2 agentefs dindmico/s

Despliega informacién de todos los miembros de las colas registrados en el sistema de
DINOMI, tanto listado de agentes dinamicos como estaticos.

Descripcion de campos:

* Cola: numero de cola
* Agentes estaticos: cantidad de agentes estaticos asignados a la cola
* Agentes dinamicos: cantidad de agentes dinamicos asignados a la cola

Barra de acciones

Mostrar Filtra

v | ¥4 Pagina de 1 (2 registros) »
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* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

e Mostrar Filtro: Permite filtrar la informacion de la lista basado en el nimero de la cola.

Ocultar Filtro
Y -~

i 4 Pagina de 1 (2 registros) » u

La seleccidn de filtrado se presenta en gris oscuro.

O DINOMI Asignar Agentes

v Mostrar Filtro .

W 4 Pagina de 1 (1 registros) » M

Cola Agentes Estaticos Agentes Dindmicos
1200 1 agente/s estdtico/s 2 agente/s dindmico/s
Elastix 1 ur GPL by PaloSanto Solutions

Asignar agentes a las colas

Podemos asignar agentes estaticos y/o dinamicos a cada cola, Uunicamente debemos hacer clic
en los enlaces de las columnas “Agentes Estaticos” y “Agentes Dinamicos” correspondientes a
la cola requerida.

#& DINOMI &dmin / Agentes / Add to Queues rd
O DlNOMl Asignar Agentes
4 Mostrar Filtro v | W« Pagina de 1 (2 registros) » M
Cola Agentes Estdticos Agentes Dindmicos
1100 1 agente/s estitico/s 2 agente/s dindmico/s
1200 2 agentefs dinsmicofs
Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Agentes Estaticos

Para este ejemplo haremos clic en el enlace “0 agente/s estatico/s”.

Se despliega la siguiente pantalla:
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O DINOMI Asignar Agentes Estaticos para la Cola 1200

‘ Aplicar Cambios | ‘ Cancelar ‘

entes Disponibles | | Agentes Asignados |

I

Buscar: Buscar:
Agent/1003 Agent/1004 Agent/2001
test_agent Jhonny Narvaez Agente 01

* Arrastre y Suelte AGENTEs en el Area 'Agentes Asignados’

Elastix 2 nder GPL by PaloSanto Solutions. ?

Se presentan dos grupos de seleccion:

* Agentes Disponibles: Se muestran todos los agentes disponibles en el sistema.
* Agentes Asignados: Se muestran todos los agentes asignados a la cola
correspondiente.

La tarea de asignacion se realiza mediante una accién Drag&Drop. Se toma el item desde el
grupo “Agentes Disponibles” y se arrastra hacia el grupo “Agentes Asignados”

Para desasignar un agente haremos lo contrario; mediante una accién Drag&Drop se toma el
agente desde “Agentes Asignados” y se arrastra hacia “Agentes Disponibles”.
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O DINOMI Asignar Agentes Estaticos para la Cola 1200

‘ Aplicar Cambios ‘ ‘ Cancelar ‘

| Agentes Disponibles | I Agentes Asignados I
Buscar: Buscar:

Agent/1003 Agent/2001 Agent/1004

test_agent Agente 01 Jhonny Narvaez

* Arrastre v Suelte AGENTES en el Area 'Agentes Asignados’

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2

Para completar el proceso debemos dar clic en “Aplicar Cambios”.

# DINOMI Admin / Agentes |/ Add to Queues

rd

Mensaje os agentes fueron asignados a la cola exitosamente

O DINOMI Asignar Agentes

Mostrar Filtro
Y v

W « Pagina de 1 (2 registros) » W
Cola Agentes Estaticos Agentes Dindmicos
1100 1 agente/s estdtico/s 2 agente/s dindmico/s
1200 1 agente/s estdtico/s 2 agente/s dindmico/s
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Agentes Dinamicos

O pinomi

Cola

Asignar Agentes
Mostrar Filtro

v ‘ K 4 Pagina de 1 (2 registros) » u

Agentes Estaticos Agentes Dindmicos

1100 1 agente/s estdtico/s 2 agente/s dindmico/s
1200 1 agente/s estatico/s 0 agente/s dindmico/s

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Para este ejemplo haremos clic en el enlace “0 agente/s dinamico/s” de la cola 1200
El proceso de asignacion es similar al anterior por lo cual solo mostraremos las pantallas.
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Asignar Agentes Dinamicos para la Cola 1200

gnados |

SIP/1001 SIP/1002
callback_ext 1002

* Arrastre y Suelte AGENTES en el Area 'Agentes Asignados’

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

O DINOMI Asignar Agentes Dinamicos para la Cola 1200

| gentes Disponibles | | Agentes |
Buscar: Buscar:

SIP/1001 SIP/1002

callback_ext 1002

* Arrastre y Suelte AGENTEs en el Area 'Agentes Asignados’

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Para completar el proceso debemos dar clic en “Aplicar Cambios”.
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& DINOMI Admin / Agentes Add to Queues rd
Mensaje| oo sgentes fueron asignados a la cola exitosamente X
O DINOMI Asignar Agentes
Cola Agentes Estaticos Agentes Dindmicos
1100 1 agente/s estiticofs 2 agentefs dindmico/s
1200 1 agente/s estiticofs 2 agentefs dindmico/s
Elastix nsed u r GPL by PaloSanto Solutions
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CAPITULO 5

Administracion de Formularios
Menu: CCPro Admin
Sub-Menu: “Formularios”
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Los formularios son una parte importante de la operaciéon de campafias y llamadas en un
Contact Center.

En ellos el agente/operador registra la informacién que se consulta a cada cliente o abonado
que llama o al que se llama.

Esto implica que es vital tanto para campanas salientes como para campafias entrantes.

Nota: Se recomienda disefar todos los formularios con suficiente anticipacion, si es posible
hacer un listado previo en otros medios y pulirlo antes de crearlos en el modulo

Modulo: Static Forms

# DINOMI Admin / Formularios [/ Static Forme rd
™\

/l y 7\\ - -

\J DINOMI Formularios Estaticos

Mostrar Filtro
-

+ Crear Nuevo Formulario Activar Desactivar X Eliminar Y K 4 Pagina de 1 (1 registras) » u

Filtro aplicado: Estadc

Mombre Descripcidn Estado Opciones
formi Form1 Activo Editar
Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

Nombre Descripcion Estado Opciones

form1 Form1 Activo Editar

Despliega informacion de todos los formularios registrados en DINOMI.

*  Nombre: nombre del formulario.
* Descripcion: Descripcion breve del formulario
* Estado: estado del formulario
o Activo: El formulario se puede asignar en una campafna.
o Inactivo: El formulario esta inactivo para el sistema, no se puede asignar a una
campana.
* Opciones: enlace para ingresar a la edicion del formulario.

Barra de acciones

Mostrar Filtro
v

W 4 Pagina de 1 (1 registros) » u

+ Crear Nuevo Formulario 4ctivar Desactivar X Eliminar Yy

Filtro aplicado: Estado = Activo
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* Crear Nuevo Formulario: crea un formulario estatico.

* Activar: activa un formulario estatico seleccionado.

* Desactivar: desactiva un formulario estatico seleccionado.

* Eliminar: elimina el formulario seleccionado.

* Pagina (Control de pagina): cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacidon mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacion de la lista basado en: estado. Para efectuar
una busqueda personalizada solamente debemos seleccionar en estado.

La seleccidn de filtrado se presenta en gris oscuro.

O DINOMI Formularios Estaticos

Ocultar Filtro

W 4« Pagina de 1 (1 registri

+ Crear Nuevo Formulario Activar Desactivar X Eliminar Yy

Estado: Activo v

Filtro aplicad

Nombre Descripcidn Estado Opciones
form1 Form1 Activo Editar
Elastix , :r GPL by PaloSanto Solutions

Crear un formulario estatico
Hacemos clic en “Crear Nuevo Formulario”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Nuevo Formulario Estatico

‘ Guardar H Cancelar ‘
*Campo requerido

MNombre: * ECTE Update

Descripcidn: (profesionales certificados Elastix

Orden MNombre del Campo Tipo Valores
e Bienvenida Tipo Etiqueta v
2 Nombre completo Tipo Texto v
: Certificacién Tipo Lista v ECE, Eces, Eam, ECT
4 Fecha de certificacién Tipo Fecha v
s Teléfono Tipo Texto v
Edad Tipo Texto v
Elastix 2 ier GPL by PaloSanto Solutions

Informacién a completar:

*  Nombre: nombre del formulario.
* Descripcion: breve descripcion del formulario.
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Area de generacién de campos

e Orden: Orden de aparicion del campo
*  Nombre del campo: Nombre del campo
* Tipo: tipo de informacién que contendra el campo
Texto: permite colocar un cuadro de texto
Lista: permite crear una lista con valores predeterminados
Fecha: permite colocar un calendario para seleccionar una fecha
Area de texto: permite colocar un area de texto, con mayor volumen que el
cuadro de texto.
o Etiqueta: permite escribir una etiqueta para una instruccion.
* Valores: valores que contiene el campo lista
* Accion +: adiciona el campo al formulario.

o O O O

Se permite agregar tantos campos como se requiera.
Los campos indicados con * son obligatorios
Al concluir el proceso hacemos clic en “Guardar”.

Editar un formulario estatico

Damos clic sobre “Editar”.

\J DINOMI Formularios Estaticos

Maostrar Filtro
-

+ Crear Nuevo Formulario Activar Desactivar X Eliminar vy K « Pagina de 1 (2 registros)

MNombre Descripcidn Estado Opciones

form1 Form1 Activo Editar

CTE Update brofesionales certficados Elastix Activo
Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Se despliega la siguiente pantalla:
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o DlNOMl Editar Formulario ECTE Update

‘ Guardar H Cancelar l
*Campo requerido

3 -
Nombre: ECTE Update

Descripcion: |profesionales certificados Elastix

Orden MNombre del Campo Tipo Valores
* Bienvenida Tipo Etigueta v
2 Mombre completo Tipo Texto v
N Certificacién Tipo Lista v ECE, ECCS, ESML ECT
N Fecha de certificacion Tipo Fecha v
° Teléfono Tipo Texto v
& Edad Tipo Texto v
Tipo Texto v
Elastix nsed under GPL by PaloSanto Solutions.

Se presenta un listado con todos los campos que contiene el formulario. Si queremos cambiar
el orden en que se presentan las preguntas, las seleccionamos con el mouse haciendo clic y
las desplazamos hasta el lugar donde queremos que se muestren al agente.

O DINOMI Editar Formulario ECTE Update

‘ Guardar H Cancelar ‘
*Campo requerido

Nombre: *
Mombre: ECTE Update

Descripeidn: (profesionales certificados Elastix

Orden MNombre del Campo Tipo Valores
& Bienvenida Tipo Etiqueta v
2 MNombre completo Tipo Texto v
® Certificacion Tipo Lista v I
4 Fecha de certificacidn Tipo Fecha v
Teléfono Tipo Texto v
& Edad Tipo Texto v
Tipo Texto v
Elastix is lice i under GPL by PaloSanto Solutions. ¢

Una vez concluida la edicién hacemos clic en “Guardar”.

Modulo: Static Form Preview

Previsualizar un formulario estatico
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O DlNOMI Vista Previa de Formularios Estaticos

Maostrar Filtro
Y v

W « Pagina de 1 (2 registros)

Nombre Descripcion Estado Opciones
formi1 Form1 Activos Vista Previa
ECTE Update Profesionales certificados Elastix Activos Vista Previa
Elastix nder GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

Nombre Descripcidn Estado Opciones
form1 Forml Activos Vista Previa
ECTE Update Profesionales certificados Elastix Activos Vista Previa

Despliega informacion de todos los formularios registrados en DINOMI. Para pre-visualizar un
formulario debemos hacer clic en “Vista Previa”.

O DINOMI Vista Previa de Formulario ECTE Update
Nombre: * ECTE Update
Descripcion: Profesionales certificados Elastix
Formulario
Bienvenida
Nombre completo
Certificacion v
Fecha de
certificacion
Teléfono
Edad
Elastix r GPL by PaloSanto Solutions

Modulo: Dynamic Forms

En los formularios dinamicos los agentes registran la informacién que intercambian con los
clientes y el avance del formulario va cambiando de acuerdo a las respuestas del cliente.

Se componen de nodos, y cada nodo esta integrado por varios campos donde se registra la
informacion. Los nodos se concatenan mediante campos especificos de tipo ruta.
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Revisaremos un ejemplo en la creacién del formulario.

Sistema Agenda Correo Electrénico Fax PBX CCPro Admin

About Us Accounts / Teams Recesos Agentes Formularios Configuracién

Static Forms Z 4 x ?
Static Form Preview Y ELASTIX
77 Call Center PRO Formularios Dinamicos

Dynamic Forms »

+ Crear nuevo form dindmico Activate Deactivate X Eliminar Y Mostrar Filtro v | K « Pagina de 1 (1 registros) » ¥

Marcadores Filtro aplicado: Estado = Active

Nombre Numero de nodos Creado por Fecha de creacién Tipo Equipo Estado Acciones
Idioma

ECTE-Update 5 admin 2015-11-13 19:21:58 Pablico Active Editar
Historia

Formularios Dindmicos

Listado de informacién

Nombre Nimero de nodos Creado por Fecha de creacién Tipo Equipo Estado Acciones

ECTE-Update 5 admin 2015-11-13 19:21:58 Pablico Active Editar

Despliega informacion de todos los formularios dinamicos registrados en DINOMI.
* Nombre: nombre del formulario.
* Numero de nodos: Cantidad de nodos que contiene el formulario
* Creado por: usuario que creo el formulario
* Fecha de creacion: Fecha de creacion
* Tipo: visibilidad
o Publico — El formulario es accesible para todos los supervisores
o Privado — Es accesible solamente para los supervisores del Team
* Equipo — team al cual pertenece el formulario.
* Estado: estado del formulario
o Activo: El formulario se puede asignar en una campana.
o Inactivo: El formulario esta inactivo para el sistema, no se puede asignar a una
campana.
* Acciones: enlace para ingresar a la edicion del formulario.

Barra de acciones

+ Crear nueva form dindmico Activate Deactivate X Eliminar y oo e (0 |« Pagina de 0 (0 registros) »

Filtro aplicado: Estado = Active

e Crear nuevo form dinamico: Crea un formulario dinamico en el sistema.

e Activate: Activa un formulario dinamico seleccionado.

* Deactivate: Desactiva un formulario dinamico seleccionado.

e Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacion de la lista basado en: estado del formulario y
nombre. Para efectuar una blusqueda personalizada solamente debemos ingresar el
criterio de busqueda deseado.

DINOMI — www.dinomi.com
64 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro.

Ocultar Filtro

ar nueva farm dindmico rate Deactivate X Eliminar v - + | M« Pagina de 0 (0 regis
Estado: |Active v MNombre:

Filtro aplicado: Estado = Active

Crear un formulario dinamico

Antes de ir al formulario de creacién colocaremos un ejemplo. La siguiente imagen
corresponde al proceso grafico de nuestra encuesta:

JES USTED UN
PROFESIONAL
CERTIFICADO DESPEDIDA

ELASTIX?

¢QUE CERTIFICACION TIENE? ‘ 11 ‘
¢QUE CURSO LE
GUSTARIA?
¢EN QUE TESTING CENTER SE
CERTIFICO?
DESPEDIDA

El primer paso es la identificaciéon de los “nodos” y las “rutas” en nuestro diagrama.
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(ES USTED UN
PROFESIONAL

¢QUIERE TOMAR
UN CURSO DESPEDIDA
ELASTIX?

CERTIFICADO
ELASTIX?

(1)

¢QUE CERTIFICACION TIENE? X I
¢QUE CURSO LE
GUSTARIA?
¢EN QUE TESTING CENTER SE
CERTIFICO?
DESPEDIDA

B Nodo
B Ruta

Como observamos en la imagen anterior, nuestro proceso tiene 5 nodos y 3 rutas. La ruta
vendria a ser un proceso condicionante, donde debemos definir un paso a seguir. Podemos
observar también que las rutas inician o concluyen un nodo, cuando lo inician seran la Unica
funcién en el nodo.

Luego el siguiente paso es colocar un nombre a cada nodo para identificarlo y darle una
jerarquia.

1. INICIO 2.QCURSO | |5.DESPEDIDA

4.LCURSO

3. CERTIFICACION
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El nodo “INICIO”, tiene la mayor jerarquia y el nodo “DESPEDIDA” la menor. El segundo nodo
en jerarquia debe ser aquel que comienza con una ruta, en este caso “QCURSQO”.

El nodo “CERTIFICACION” tiene mayor jerarquia que el nodo “LCURSQO”, ya que este ultimo
corresponde a una de las rutas inmediatas.

Una vez que hemos definido esta informacién, hacemos clic en “Crear nuevo form dinamico”.

O DINOMI Disefiador de Formularios Dinamicos
| Guardar ‘ | Cancelar |
. *Campo requerido
Dynamic form properties:
Nombre: * Consulta Cursos Initial Refcount  Mombre
Form Description: * Consulta sobre cursos Elastix - 1 Inicio _
Equipo: ( Publico ) v 4 Qcurso
Current initial node: Inicio
o Certification
o Leurso
© Despedida
Fields for node: Despedida

Order Field Name Tipo Values Field

Tipo Texto v

Elastix r GPL by PaloSanto Solutions

El primer paso es colocar todos los nodos, preferiblemente en el orden de jerarquia que
asociamos y seleccionar el primer nodo como inicial o “Initial”.

En la seccién “Dynamic form properties” tenemos los siguientes campos:

* Nombre: el nombre del formulario.

* Form Description: una descripcion corta del formulario.

* Equipo: si queremos que el formulario sea publico o pertenezca a un equipo.
e Current Initial node: indica cual es el nodo inicial.

En el nodo
* Initial: permite seleccionar el nodo inicial
* Refcount: La cantidad de nodos que hacen referencia a este nodo. Lo veremos mas
adelante.
* Nombre: nombre del nodo

Ingresando informacién en los nodos

Es preferible empezar de abajo hacia arriba por el Gltimo nodo, en el ejemplo empezamos
creando los campos en el nodo “DESPEDIDA".
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O DINOMI Disefiador de Formularios Dinamicos
‘ Guardar | ‘ Cancelar ‘
B *Campo requerido
Dynamic form properties:
Nombre: * Consulta Cursos Refcount MNombre
Form Description: * Consulta sobre cursos Elastix ® 1 Inicio _
p
Equipo: { Publico ) v o Qeurso
Current initial node: Inicio
o Certification
o Lcurso
2 Despedida
Fields for node: Despedida

Order Field Name

Values Field

Conclusidn de la entrevista Tipo Texto v

Elastix o i ler GPL by PaloSanto Solutions

Variables:
* Order: orden en que se presentara el campo en el nodo.
* Field Name: nombre del campo, en realidad debe ser el texto que queremos que el
agente vea en la pantalla
* Tipo: tipo de campo y existen 6:
Texto: permite colocar un cuadro de texto
Lista: permite crear una lista con valores predeterminados
Fecha: permite colocar un calendario para seleccionar una fecha
Area de texto: permite colocar un area de texto, con mayor volumen que el
cuadro de texto.
o Etiqueta: permite escribir una etiqueta para una instruccion.
o Ruta: permite adicionar una ruta
* Values Field: permite establecer las condiciones de la ruta o adicionar datos al campo
de lista

o O O O

* Accion +: adiciona el campo al formulario.

LCURSO
Fields for node: Lcurso
Tipo s Field
1 Qué curso le gustaria? Tipo Lista v ECA, ECT, ECE, ESM, ECCS
2 Conclusién de la consulta Tipo Etiqueta v
Tipo Texto v

DINOMI — www.dinomi.com
68 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

CERTIFICACION

Fields for node: Certification

Order Field Name

ECA, ECT, ECE, ESM, ECCS

S Qué certificacién tiene? Tipo Lista v
2 EM qué testing center la re: Tipo Texto v
Le interesa tomar otra cert Ruta v no 'si' redirects Leurso’
Despedida v
Reciclable

El campo 3 es una ruta, de acuerdo a nuestra planificacion. Inmediatamente obtendremos un
listado de los nodos disponibles, en este caso si la respuesta es “si” redirige la ruta hacia el
nodo “Lcurso”. Si es “no” seleccionaremos despedida.

Fields for node: Certification

Values Field

Order Field Name

ECA, ECT, ECE, ESM, ECCS

+ Qué certificacién tiene? Tipo Lista v
2 EN qué testing center la reg Tipo Texto v
3 Le interesa tomar otra cert Ruta v 'si' redirects 'Leurso’
'no’ redirects 'Despedida’
Tipo Texto v

Esta es una de las razones por las cuales es mejor empezar ingresando campos en el nodo de

menor jerarquia.
QCURSO
Fields for node: Qcurso

Order Field Name

'si' redirects 'Lcurso’

Desea tomar un curso Elasi Ruta v . n
'no’ redirects 'Despedida’

Despedida v

Reciclable
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INICIO

Fields for node: Inicio

Tipo

'si' redirects 'Certification’

inal certificado Elastix? Ruta v .
'no’ redirects 'Qcurso’

Una vez que hemos ingresado todos los nodos y campos hacemos clic en “Guardar”.

Editar un formulario dinamico

Damos clic sobre “Editar”.

Formularios Dinamicos

. Mostrar Filtr
te X Eliminar Y”G”"‘" Filtro _

Filtro aplicado: Estado = Active

Nimero de Fecha de

MNombre - Creado por o Tipo Equipo Estado Acciones
. 2016-06-07 PN . "
Consulta cursos S admin 12:07:05 Pdblico Active Editar
Interés en . 2016-06-07 o .
soporte S admin 12142147 Pdblico Active
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions

Se despliega la siguiente pantalla:

O DlNOMI Disefiador de Formularios Dinamicos

‘ Guardar ‘ Cancela
*Campo requerido

Dynamic form properties:
Nombre: * Interés en soporte Refcount Mombre
Form Description: * (Ej‘c;:;'-ﬁ[ta sobre el interés de soporte ® 1 Inicio _
Equipo: ( Publica ) v o Qeurso
Current initial node: Inicio
o Certificacion
® Lecurso
o Despedida

e: Leurso

Tipo Values Field

. . v . A, ECT, ECE, ESM, ECCS
Qué curso le gustaria? Tipo Lista v ECA, ECT, ECE, ESM, ECCS

‘ Conclusién de la consulta Tipo Etiqueta v
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Los campos editables son: Nombre, Form description, Equipo, Current initial node. No
recomendable modificar esta ultima variable, ya que alterara el orden de inicio de nuestro
formulario.

En los nodos podemos editar el nombre de cada nodo, eliminarlos o aumentarlos, no se puede
modificar el orden de cada nodo. Es importante indicar que no es recomendable hacer una
edicion a nivel de eliminacidén de nodos, es preferible hacer un nuevo formulario.

Con respecto al campo “Refcout”’, podemos observar que los nodos “Lcurso” y “Despedida”
tienen cada uno 2 referencias anteriores. De acuerdo a nuestro diagrama, dos nodos hacen
referencia a estos.

Dentro de cada nodo podemos aumentar el numero de campos, y es recomendable hacer
siempre antes de un campo que sea ruta. También podemos modificar el orden de los campos
y corregir el “field name”.

Al concluir la edicion debemos hacer clic en “Guardar Cambios”.
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CAPITULO 6

Campanas
Menu: CCPro Manage
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Sub-menu: Llamadas Entrantes

Una campafia entrante recibe llamadas de clientes o abonados de manera espontanea. No es
necesario tener un listado de nimeros o clientes y la prediccion de llamadas no funciona en

esta modalidad.

La configuracion de una campafia entrante requiere la definicion de una cola, con al menos un
agente. Se debe organizar que los clientes que llamen al sistema, sean dirigidos a la cola
configurada para la campafa, a través de un IVR y evitar la asignacién directa desde la troncal.

El sistema registra en una base de datos al agente que se asigné a la llamada. Esta

informacion servira para varios propdsitos de consulta.

Aunque no existe la necesidad de un listado para la generaciéon de llamadas, se puede
alimentar el sistema con datos sobre numeros especificos para que el agente tenga
informacion del cliente disponible en la consola.

Mddulo: Campanas Entrantes

\_/;"_NOMI

. . i Mostrar Filt
=+ Nueva campafia Cambiar Estado X Eliminar Yy Mostrar Filtro v

L]

Campaiias Entrantes

Pagina

de 1 (1 registros) » n

| aplicad [¥]a] idos
Nombre Equipo

CAM-ELX-001 TrainingSales

Listado de informacion

Nombre Equipo

CAM-ELX-001 TrainingSales

aplica stads
Rango Fechas Horario Diario Cola

2016-06-07 -
2016-06-07

10:00:00 -

11:00:00 1100

Rango Fechas Horario Diario Cola

2016-06-07 -
2016-06-07

10:00:00 -

11:00:00 1100

Llamadas
completadas

0

Llamadas
completadas

0

Promedio

NfA

Promedio

NfA

Estado

Activa

Estado

Activa

Despliega informacion de todas las campafias entrantes creadas en DINOMI.

* Nombre: referencia

de campana

* Equipo: team al que pertenece

* Rango Fechas: dias en que se la campafia estara activa.

Opciones

Datos CSV

Opciones

Datos CSV

* Horario Diario: horario en que la campafia estara activa cada dia dentro del rango de

fechas.

* Cola: cola que se utiliza para la campana.

* Llamadas completadas: numero de llamadas completadas en la campafia.

*  Promedio: promedio de llamada.
* Estado: estado de la campania.
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o Activo: La campaina permanece activa y la cola asignara llamadas a los
agentes.
o Inactivo: La campana no esta activa y no se asignaran llamadas relacionadas.
* Opciones: descarga un archivo con los datos de la campana y la informacién de
formularios asociados.

Barra de acciones

- : . .. Mostrar Filtro L 0 om0
+ Nueva campafia Cambiar Estado X Eliminar vy Mostrar Fittro v | K« Pagina de 1 (1 registros) » »

Filtro aplicads quipc odos iltro aplicado: Estado

* Nueva campafia: crea una campana.

* Change Status: cambia el estado de una campanfa seleccionada.

* Activar: activa una camparna al hacer clic en “Change Status”.

» Desactivar: desactiva una campana al hacer clic en “Change Status”.

* Eliminar: Eliminar la campafia seleccionada.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacién de la lista basado en: nombre de la
campanfa, equipo y estado. Para efectuar una bisqueda personalizada solamente
debemos ingresar el criterio de busqueda deseado.

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro.

+ Nueva camparia Cambiar Estado X Eliminar Yy Mostrar Firo v | K4 Pagina de 1 (2 registros) » n

Filtro aplicadao: Equip: idos f Filtro aplicado: Estadi Activa

Llamadas

Nombre Equipo Rango Fechas  Horario Diarioc  Cola completadas Promedio Estado Opciones
2016-06-07 - 10:00:00 -
CAM-ELX-001 teaml 2016-06-07 11:00:00 1100 0 N/A Activa Datos CSV
L 2016-06-07 - 10:00:00 -
Encuesta a ECTEs TrainingSales 2016-06-07 11:00:00 1200 0 N/A Activa Datos CSV
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Modulo: Clientes

 pinomi
I |

Elija el archivo a subir: | Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Formato del Archivo: "Te/éf

uc", "Wombre","Apeliido”

Descargar contactos »

Elastix 1 GPL by PaloSanto Solutions. :

Las campafias de llamadas entrantes permiten subir un listado de contactos de potenciales
clientes que podrian llamar. ElI médulo verifica el nimero entrante con el listado y muestra la
informacion del contacto al Agente.

El listado se carga en esta seccion y debe ser un archivo csv.

Elija el archivo a subir: | Seleccionar archivo | Mingdn archivo seleccionado

Formato del Archivo: “Te/é

Descargar contactos »

La informacion soportada actualmente por DINOMI para el listado de contactos es:

"telefono","Cédula/Ruc","nombre","apellido”

Es util hacer el listado en una hoja de calculo de OpenOffice o en Excel.

® 00
H-BH= BEER P KXEH-¢ B
@ [Arial v [10 v NC S ==
All | K E =
A B C D E
1 2833209 1 Harry Einstein .
2 2991085 2Henry Bolivar
3 2831998 3 Juan Rodriguez — O p e n O-F-F l C e
4 2832369 4 Fabrizio Kissinger
5 2294440 5Ana Jobs
6 2871575 6Elvita Einstein
7 2402301 7 Michael Rodriguez
8 2564900 8 Albert Kent
9 | 2600333 9Simon  Knight
10 2343698 10 Silvio Abad
11
12

En la primera columna observamos el numero telefénico. La segunda contiene el un id. La
tercera y cuarta columna contienen el nombre y apellido. La base de datos de DINOMI registra
en ese orden la informacion.
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El campo cedula/ruc, corresponde a un nimero de identificacion del cliente, o de una empresa.
Este es un campo requerido, de tal manera que si este numero no es conocido, es valido
colocar un numero de referencia, como en el caso que se muestra en la imagen.

Una vez que hemos hecho el listado de clientes debemos guardarlo como archivo csv de la
siguiente manera:

En OpenOffice (o Libre Office)

El archivo debe ser guardado como: “Texto CSV (.csv)”. El delimitador de campo debe ser una
coma (,) y el delimitador de texto comillas (). En la codificacion del archivo es recomendable
escoger “UTF-8".

El caso es similar en LibreOffice.

Este procedimiento es valido para las versiones de Windows y Mac.

En Excel

En la version para Windows debe ser guardado como “CSV (MS-DOS) (.csv)”. La configuracién
regional debe estar en “Inglés”, esto guardara el archivo con coma (,) como delimitador de
campo.

En la versién en Mac el archivo debe ser guardado como “Windows Comma Separated (.csv)”.
Una vez que hemos creado el archivo csv, lo subimos al médulo haciendo clic en “Examinar”.
No es indispensable subir un listado para que la campafa funcione, Unicamente nos da la
posibilidad de que el agente/operador, vea con anticipacién informacién de la persona que
llama, lo cual siempre es importante.

Podemos descargar el listado de contactos completo para verificar los contactos que hemos

subido con anterioridad. Esto es importante ya que al subir un listado, el mddulo reemplazara la
informacion de contactos que tengan el mismo namero de identificacion.

Crear una campana
Regresamos al médulo “Campafas Entrantes” y hacemos clic en “Nueva Campafia”

Se despliega la siguiente pantalla:
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<©DIINOMI

Nueva Campana Entrante

‘ Guardar Cancelar ‘
¥

Nombre: *
Equipo: *

Rango Fechas: *

Horario Diario: *

Formulario:

Administrar Formularios

Formulario dindmico:

Administrar formularios dindmicos

URLs Externos:

Administrar URLs Externos

Activar Pausa de Formulario:

Lok

Administrar Colas

Guidn: *

-- Choose a team -- v

D Inicio D Fin
WA v |t [ + | Hora inicial
Wrt v | [ v | Hora final
formi .
ECTE Update

<<

-- Choose a form --
(Sin URL externo) v
[Style] [Font] [size]
B 7 U === EE=-&®FA>2>amaen

Campo requerido

Informacién de los campos:

* Nombre: identificador de la campania.

* Equipo: team al que pertenece.

* Rango Fechas: rango de dias durante el cual la campana estara activa.

* Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa.
* Formulario: formulario estatico que se le presentara al agente en su consola.
* Formulario Dinamico: formulario dinamico que utilizara el agente cuando contacte con

el cliente.

* URLs Externos: URL externa que se invoca al momento en que se establece la

llamada.

* Cola: cola creada en el sistema y asociada a esta campana.

* Guiodn: Script especifico para la campanfia (sobre-escribe el script por defecto de la cola)

Los enlaces siguientes nos llevaran a la secciéon de configuracion relacionada:

*  Administrar Formularios

*  Administrar formulario dinamicos
e Administrar URLs externos

e Administrar Colas

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar el proceso hacemos clic en “Guardar”.

Editar una Campana Entrante

Para editar una campana hacemos clic en el “Nombre”.
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Rango Horario Llamadas

Nombre Equipo Fechas Diario Cola completadas Promedio Estado Opciones
2016-06-07 - 10:00:00 - :

CAM-ELX-001fteaml 2016-06-09  11:00:00 1100 0 /A Activa Datos CSV

Encuesta 3 prgininggales 2016-06-07 - 10:00:00- 450, 0 N/A Activa Datos CSY

ECTEs 2016-06-09 11:00:00
El sistema permite modificar todos los datos de la campafa, sin embargo la utilidad de la
edicion se centra mas en la modificacion de los horarios, ya que una campafa se desactiva
automaticamente cuando se cumple el rango de fecha o de horario.

También se puede modificar los formularios que se presentaran en la campafa, Unicamente
debemos tomar en cuenta que el csv albergara todos los datos generados, incluyendo todos
los formularios que hayan generado informacion.

Al finalizar la edicidon dar “Aplicar cambios” para actualizar los datos o “Cancel” para cancelar.

Sub-Menu: Llamadas Salientes

En DINOMI, una campana saliente requiere un listado de numeros de teléfono para ser
configurada. El dialer genera las llamadas en base a la informacion y las asigna a la cola de la
campafa, la cual a su vez asigna las llamadas a los agentes, basado en la “estrategia de
ringado”.

Una vez que la campafia esta activa, el sistema marcara los numeros del listado, verificando
que existan agentes libres en la cola. La configuracion basica ejecuta “tantas llamadas
concurrentes como agentes libres”.

Como mencionamos antes, el dialer asigna la llamada a la cola, no a un agente especifico; si la
llamada es exitosa, la cola la asignara a un agente libre. Es recomendable configurar la
estrategia de ringado de la cola con las opciones “Con memoria / rrmemory o rrordered”.

Igualmente, es necesario configurar el campo “Skip Busy Agents” con la opcion “Yes +
(ringuse=no):

General Queue Options

Ring Strategy: Con memoria v
Autofill:

Skip Busy Agents: \ ¥es + (ringinuse=no) v

En este método se une la cola con el numero del abonado, no con un agente especifico, por lo
cual si la llamada es exitosa, entra a la cola y es asignada al siguiente agente libre.

La asignacion depende de la politica asignada a la cola (linear, wrandom...etc.).
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El sistema registra en una base de datos al agente que se asigné a la llamada. Esta
informacion servira para varios propdsitos de consulta.

Al terminar la llamada, el agente pasa al estado ocioso/en espera, y esta de nuevo disponible
para recibir una llamada.

Este proceso continta hasta recorrer toda la lista de nimeros. Se puede configurar el nimero
de intentos, de tal manera que el moédulo llame a los nimeros que fallaron en ser contactados.

Mddulo: Campanas

O pinomi

Campaiias Salientes

= - . - Mostrar Filtro
=+ Nueva Campafia Cambiar Estado X Eliminar Y ' Yo

Equipo = dos Fil

K {4 Pagina (3 registros) » M

aplicad aplicadt stado = Todos

f Rango Haorario Llamadas : :
Nombre  Equipo Fechas BiEr Intentos  Troncal Cola completadaspmmemo Estado Opciones
-04-01 -10:17:00 - [Cargar
Test survey teaml ggig_g:gi igé;gg 5 (Dialplan) 1100 14 a0 Inactiva Contactos]
e [Datos CSV]
-04-25 -12:13:00 - [Cargar
campaign2 teaml ggig_g:gg igéggg 5 (Dialplan) 1100 1 51 Inactiva Contactos]
e [Datos CSV]
-04-25 -14:24:00 - [Cargar
campaign3 teaml ggig_g:gg éggggg 5 (Dialplan) 1100 2 198 Inactiva Contactos]
e [Datos CSV]
Elastix GPL by PaloSanto Solutions
Listado de informacion
Nombre Equipo Rango Horario Intentos  Troncal Cola Llamadas Promedio Estado Opciones
Fechas Diario completadas
-04-01 -10:17:00 - [Cargar
Test survey teaml ggig_g:_gi 13;;33 s (Dialplan) 1100 14 90 Inactiva Contactos]
e [Datos CSV]
-04-25 -12:13:00 - [Cargar
campaign2 teaml ggig_g:_gg Eéggg [ (Dialplan) 1100 1 51 Inactiva Contactos]
U [Datos CSV]
-04-25 -14:24:00 - [Cargar
campaign3 teaml ggig_g:_gg éggggg 5 (Dialplan) 1100 2 198 Inactiva Contactos]

[Datos CSV]
Despliega informacidn de todas las campafias salientes creadas en DINOMI.

* Nombre: nombre de la campafia
* Equipo: team al que pertenece
* Rango Fechas: rango de dias en que estara activa la campafia.
* Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa
* Intentos: cantidad de reintentos que se realizan al numero telefénico del contacto. Los
reintentos se realizan a los numeros que no tuvieron llamadas completadas.
* Troncal: canal de telefonia por el que se ejecutan las llamadas salientes
* cola: cola creada en el sistema y asociada a esta campana.
* Llamadas completadas: numero de llamadas exitosas en la campafa
* Promedio: promedio de tiempo en llamadas exitosas.
* Estado: estado de la campana
o Activa: la campafia se encuentra activa y el dialer asignara llamadas a la cola.
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o Inactiva: la campafa no se encuentra activa, no se efectuaran llamadas.
* Opciones: Carga la lista de contactos a marcar (en formato CSV) y descarga un archivo
con los datos de la campanfa y la informacién de formularios asociados.

Barra de acciones

. . ; - Mostrar Filtro P 51 o e
+ Nueva Campafia Cambiar Estado X Eliminar Y v | K4 Pagina de 1 (3 registros) b M

Filtro aplicado: Equipo = Todos W Filtro aplicado: Estado = Todos

* Nueva campafa: crea una campana.

* Change Status: cambia el estado de una campafa seleccionada.

* Activar: activa una campafa al hacer clic en “Change Status”.

» Desactivar: desactiva una campana al hacer clic en “Change Status”.

* Eliminar: Eliminar la campafia seleccionada.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacién de la lista basado en: nombre de la
campanfa, equipo y estado. Para efectuar una busqueda personalizada solamente
debemos ingresar el criterio de busqueda deseado

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro.

~ - . - Ocultar Filtro 40 o 1 {2 repictroe
=+ Nueva Campafia Cambiar Estado X Eliminar Y ~ | K4 Pagina de 1 (3 registros) » M

Name:

Equipo: Todos v

Filtro aplicado: Equipo = Todos Filtro aplicado: Estado = Todos

Crear una campana

Hacemos clic en “Nueva Campafia”.

Se despliega la siguiente pantalla:
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f \
u DINOMI Nueva Campana Entrante
I Guardar I Cancelar

*Carnpo requerido

Nombre: *

*

Equipo: * | -- Choose a team -- v

Rango Fechss: * [ tmicie I Fin
Horario Diario: * |HH v |#| mm v | Hora inicial
wrt v |t [pam | Hora final
Formulario:

form1

ECTE Update =

Administrar Formularios

<=

Formulario dindmice: [ choose a form -

Administrar formularios dindmicos

URLs Externos: [(gin URL externa) *

Administrar URLs Externos

Activar Pausa de Formulario:

Cola: *
Cola: * [1100 Sales v

Administrar Colas

[Style] + | [Font] v [size] v
B7ZUS==—Z-®®A>E50

Informacién de los campos:

* Nombre: identificador de la campanfia.

* Equipo: team al que pertenece.

* Rango Fechas: rango de dias durante el cual la campana estara activa.

* Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa.

* Formulario: formulario estatico que se le presentara al agente en su consola.

* Formulario Dinamico: formulario dinamico que utilizara el agente cuando contacte con
el cliente.

* URLs Externos: URL externa que se invoca al momento en que se establece la
llamada.

* Cola: cola creada en el sistema y asociada a esta campanfa.

* Guiodn: Script especifico para la campania (sobre-escribe el script por defecto de la cola)

Los enlaces siguientes nos llevaran a la secciéon de configuracion relacionada:
* Administrar Formularios
*  Administrar formulario dinamicos
* Administrar URLs externos
* Administrar Colas

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar el proceso hacemos clic en “Guardar”.

Editar una Campana Entrante

Para editar una campana hacemos clic en el “Nombre”.
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Llamadas

Nombre Equipo Rango Fechas Horario Diario Cola completadas

Promedio Estado Opciones

: 2016-04-01 - 10:15:00 - :
campaign2 teaml 2016-04-01 18:00:00 1200 o NiA Inactiva Datos CSV

2016-04-01 - 11:17:00 -

inbound_campzateaml 2016-04-01 12:00:00 1200 1 NiA Inactiva Datos CSV
2016-06-07 - 10:00:00 - :

CAM-ELX-001 Jtearnl 2016-06-09 11:00:00 1100 0 N/A Activa Datos CSV

Encuesta a s 2016-06-07 - 10:00:00 - :

ECTEs TrainingSales 2016-06-09 11:00:00 1200 o NfA Inactiva Datos CSV

El sistema permite modificar todos los datos de la campafia, sin embargo la utilidad de la
edicion se centra mas en la modificacion de los horarios, ya que una campafa se desactiva
automaticamente cuando se cumple el rango de fecha o de horario.

También se puede modificar los formularios que se presentaran en la campafia, Unicamente
debemos tomar en cuenta que el csv albergara todos los datos generados, incluyendo todos
los formularios que hayan generado informacion.

Al finalizar la edicién dar “Aplicar cambios” para actualizar los datos o “Cancel” para cancelar.

Sub-Menu: Llamadas Salientes

En DINOMI, una campana saliente requiere un listado de numeros de teléfono para ser
configurada. El dialer genera las llamadas en base a la informacion y las asigna a la cola de la
campafa, la cual a su vez asigna las llamadas a los agentes, basado en la “estrategia de
ringado”.

Una vez que la campafia esta activa, el sistema marcara los numeros del listado, verificando
que existan agentes libres en la cola. La configuracion basica ejecuta “tantas llamadas
concurrentes como agentes libres”.

Como mencionamos antes, el dialer asigna la llamada a la cola, no a un agente especifico; si la
llamada es exitosa, la cola la asignara a un agente libre. Es recomendable configurar la
estrategia de ringado de la cola con las opciones “Con memoria / rrmemory o rrordered”.

Igualmente, es necesario configurar el campo “Skip Busy Agents” con la opcién “Yes +
(ringuse=no):

General Queue Options

Ring Strategy: Con memaoria v
Autofill:

=kip Busy Agents: Yes + (ringinuse=no) v

En este método se une la cola con el numero del abonado, no con un agente especifico, por lo
cual si la llamada es exitosa, entra a la cola y es asignada al siguiente agente libre.
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La asignacién depende de la politica asignada a la cola (linear, wrandom...etc.).

El sistema registra en una base de datos al agente que se asigné a la llamada. Esta
informacion servira para varios propdsitos de consulta.

Al terminar la llamada, el agente pasa al estado ocioso/en espera, y esta de nuevo disponible
para recibir una llamada.

Este proceso continda hasta recorrer toda la lista de nimeros. Se puede configurar el nimero
de intentos, de tal manera que el moédulo llame a los nimeros que fallaron en ser contactados.

Mddulo: Campanas

D ~ .
u DINOMI Campafias Salientes
=+ Nueva Campafia Cambiar Estado X Eliminar v Mostrar Filtro ~ | 4 « Pagina de 1 (3 registros) » u
Filt aplicado: Equipt dos Filt aplicado: Estad Todos
Nombre Equipo ?::hg:s g?;:i;'o Intentos Troncal Cola tloar;n;g?asdas Promedio Estado Opciones

[Cargar

Test survey teaml 2016-04-01 -10:17:00 - S (Dialplan) 1100 14 90 Inactiva Contactos]

2016-04-01 19:59:00 [Datos CSV]

-04-25 -12:13:00 - [Cargar
campaign2 teaml 2016704729 S42 112100 S (Dialplan) 1100 1 51 Inactiva Contactos]
2016-04-25 18:00:00
[Datos CSV]

-04-25 -14:24: - [Cargar
campaign3 teamil ggiz_g:_gg é;jgg:gg 5 (Dislplan) 1100 2 198 Inactiva Contactos]
e [Datos CSV]

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Listado de informacién

Rango Horario Llamadas

Fachias Gl Intentos Troncal Cola completadas Promedio Estado Opciones

Nombre Equipo

-04-01 -10:17: - [Cargar
Test survey teaml ggig_g:_gi 12;;33 S (Dialplan) 1100 14 90 Inactiva Contactos]
e [Datos CSV]

Despliega informacidn de todas las campafias salientes creadas en DINOMI.

* Nombre: nombre de la campafia

* Equipo: team al que pertenece

* Rango Fechas: rango de dias en que estara activa la campafia.

* Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa

* Intentos: cantidad de reintentos que se realizan al numero telefénico del contacto. Los
reintentos se realizan a los numeros que no tuvieron llamadas completadas.

* Troncal: canal de telefonia por el que se ejecutan las llamadas salientes

* cola: cola creada en el sistema y asociada a esta campana.

* Llamadas completadas: numero de llamadas exitosas en la campafa
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* Promedio: promedio de tiempo en llamadas exitosas.

* Estado: estado de la campana
o Activa: la campafia se encuentra activa y el dialer asignara llamadas a la cola.
o Inactiva: la campafa no se encuentra activa, no se efectuaran llamadas.

* Opciones: descarga un archivo con los datos de la campafia y la informacion de
formularios asociados, ademas de direccionarnos a una pantalla, donde subiremos
nuestro archivo CSV con la informacién de los numeros de teléfono a los que llamara la
campana.

Barra de acciones

+ Nueva Campafia Carntnar Estado X Eliminar Y”G rar Fittro v | K4 Pagina de 1 (3 registros) » w

II "0 :\;m::\f\a EQUIPO 10Q0s M 0 :1::\\|::lzf\:: EStado [000s

* Nueva campafa: crea una campana.

* Change Status: cambia el estado de una campanfa seleccionada.

* Activar: activa una camparna al hacer clic en “Change Status”.

» Desactivar: desactiva una campana al hacer clic en “Change Status”.

* Eliminar: Eliminar la campafia seleccionada.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacién de la lista basado en: nombre de la
campanfa, equipo y estado. Para efectuar una bisqueda personalizada solamente
debemos ingresar el criterio de busqueda deseado

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro.

o . . Jcult: ilts £ i ) e
=+ Nueva Campafia Cambiar Estado X Eliminar Yy CcultankitzoRig(Nid Pagina de 1 (3 registros) » w

Name:

Equipo: Todos X

Estado; Todos | [

Filtro aplicado: Equipo lodos Filtro aplicado: Estadc odos

Crear una campana

Hacemos clic en “Nueva Campafia”.

Se despliega la siguiente pantalla:
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\/ ’ DINOMI Nueva Campafia

Nombre: *

Equipo: * | -- Escoja un equipo ==~

Range Fechas: ¥ ) Inicio 0 Fin
Horario Diario: * [HH~ | [pm » | Hora inicial
HH~+ ¢ |Mm~ |Horafinal

Formulario: [form1

ECTE Update =

Administrar Formularios

Formulario dindmico:

e

-~ Escoja un formulario --

Administrar formularios dindmicos

URLs Externos: (in URL externo) <

Administrar URLs Extermnos

Troncal: * | (por Plan Marcado)

Administrar Troncales

Max,

canales ausarn ¥ [p (Dejar en O para desactivar limite de canales)

Activar AMD: ¥

Activar Pausa de Formulario:

Elastix

ham-inteinal

Cola: * 1100 Sales

Administrar Colas

[Style] | [Font] v | [Size] *
B/ U= —Si®®A@([FEOD

GPL PaloSanto Solutions

Informacién a completar:

Nombre: identificador de la campana.

Equipo: team al que pertenece.

Rango Fechas: rango de dias durante el cual la campafa estara activa.

Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campana estara activa.
Formulario: formulario estatico que se le presentara al agente en su consola.
Formulario Dinamico: formulario dinamico que utilizara el agente cuando contacte con
el cliente.

URLs Externos: URL externa que se invoca al momento en que se establece la
llamada.

Troncal: canal de telefonia por el que se ejecutan las llamadas salientes. El canal por
defecto es “por plan de marcado”.

Max. Canales a usar: cantidad maxima de canales a utilizar, es el valor limite de
llamadas simultaneas.

Enable AMD: activa la deteccién de maquinas contestadoras para la campana.
Contexto: el contexto que utilizara la campafa. El contexto por defecto es “from-
internal”.

Cola: cola creada en el sistema y asociada a esta campana.

Intentos: cantidad de reintentos que se realizan al numero telefénico del contacto. Los
reintentos se realizan a los numeros que no tuvieron llamadas completadas.

Guion: Script especifico para la campanfa (sobre-escribe el script por defecto de la cola)
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Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar el proceso hacemos clic en “Guardar”.

Archivo de llamadas CSV

El archivo CSV para la insercion de los numeros a llamar debe de mantener el siguiente
formato:

“Texto CSV (.csv)". El delimitador de campo debe ser una coma (,) y el delimitador de texto
comillas (). En la codificacion del archivo es recomendable escoger “UTF-8”.

El archivo debe tener al menos una columna:

“telefono”

099123456
098123456
097123456

Se puede incorporar informacion adicional al numero telefénico, se agrega el nombre del
campo como columna extra en el archivo:

"

“telefono”,”"nuevo_campo1”,”’nuevo_campo2’,....,"nuevo_campoX”

Por ejemplo
"telefono”,"nombre","apellido",”cedula”
099123456,"Eduardo”,"ApellidoEduardo”,”11111111”
098123456,"Pedro","ApellidodePedro",”22222222”
097123456,"Juan","ApellidodeJuan”,”33333333”

Tip: En libre office guardar como “Text CSV (.csv)” y seleccionar la opcion “Edit Filter Settings”,
luego seleccionar - Character Set: Unicode (UTF-8) -, - Field delimiter: , -, - Text Delimiter: " -,
Marcar el campo "Save cell content as shown" y el campo "Quote all text cells".
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@ @ Export Text File
. Field Options

Character set: Unicode (UTF-8)

Field delimiter:

O oD

Text delimiter:

Save cell content as shown
Save cell formulas instead of calculated values
Quote all text cells

Fixed column width

Help GO  cancel
[ l l I !

T T T

Trabajando con varios nimeros por cliente

El archivo CSV se mantiene igual, solamente se modifica el campo teléfono, en lugar de ser un
unico numero, esa columna se compone de todos los numeros a los cuales se puede contactar
al cliente separados por guion medio “-*

telefono1-telefono2-...telefonoX

En el ejemplo:
“telefono”
099123456-099123123-099321321
098111111-098444444
097222222

Si el registro tiene solamente 1 numero, se coloca sin guion.

Para el caso con informacion extra:
"telefono”,"nombre","apellido”,”cedula”
099123456-099123123-099321321,"Eduardo”,"ApellidoEduardo”,”11111111”
098111111-098444444,"Pedro","ApellidodePedro","22222222”

097222222,"Juan","ApellidodeJuan”,”33333333”

Modulo: Lista de No Llamar

 pinomi

+ Agregar X Eliminar | ¥ « Pagina de 1 (1 registros) » M
Ndmeros telefénicos Fecha de Ingreso Estado
1004 2016-04-25 14:14:46 Activo
Elastix 1 GPL by PaloSanto Solutions. ?

El menu “Lista de No Llamar”, nos permite afiadir nUmeros a los cuales una campafia saliente
no debe llamar.
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Barra de acciones

+ Agregar X Eliminar | K 4 Pagina de 1 (1 registros) » w

* Agregar: ingresa a la seccion de adicion de numeros. Una vez ahi se puede subir un
listado en .csv (Formato “UTF-8” recomendado) o ingresar un numero manualmente.

* Eliminar: Elimina un numero, previamente adicionado, de la lista.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

Para afiadir un numero o listado hacemos clic en “Agregar”.

La despliega la siguiente pagina:

O DlNOMI Nueva Lista de No Llamar
| GUARDAR H CANCELAR ‘

Subir archivo Agregar Nuevo NUmero
Cargar Archivo: | Seleccionar archivo | Mingdn archivo seleccionado

Longitud maxima de archivo: 8 Mb

Elastix > Ir GPL by PaloSanto Solutions

Hacemos clic en “Examinar” y seleccionamos el archivo .csv con el listado de nimeros, luego
hacemos clic en “Guardar” y el listado sera anadido.

Para afiadir numeros de manera individual, hacemos clic en “Agregar Nuevo Numero”. Al
ingresar el numero hacemos clic en “Guardar”.

O D|NOM| Nueva Lista de No Llamar
‘ GUARDAR H CANCELAR |

Subir Archivo Agregar Nuevo Numero

Agregar Nuevo Ndmero:
4

Insert on number per line

Elastix ler GPL by PaloSanto Solutions

Para regresar al listado hacemos clic en “Cancelar”.
Sub-menu: Manual Calls

DINOMI incluye un modo llamado “Preview”, el cual permite configura una campafia regular
para uno o mas agentes, e incluye un archivo de llamadas con un listado de numeros. La
diferencia entre una campafa saliente y una manual es que en una campana saliente, el dialer
inicia las llamadas de manera automatica y asigna esas llamadas a una cola. En las campafas
manuales, el listado de numeros disponibles es presentado al agente en la consola y el agente
marca para iniciar la llamada.
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La otra diferencia es que, dependiendo la configuracion, el agente puede omitir la llamada a un
numero.

Mddulo: Manual Campaigns

@stastix A
sti e A

& DINOMI Manage / Manual Calls / Manual Campaigns r®

O DINOMI Manual Campaigns

Mostrar Filtro

Sistema

da

W « Pagina de 1 (2 regi

s XEliminar v

= c
= Todos

B Fa

Nomnbre Equipo Rango Fechas Horario Diario Estado Opciones
L Pex
2016-04-01 - 2016~ 22:00 - 17:55: X [Cargar Contactos]
Test 001 team1 Baor 10:33:00 - 17:55:00 Inactiva [Dates cov)

LB (] [Cargar Contactos]

manual_campaignl  teami 2016-04-01 - 2016~
—campaig 04-01 [Datos CSV]

11:29:00 - 18:00:00 Inactiva
» DINOMI Manage

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Monitoring

Listado de informacién

Nombre Equipo Rango Fechas Horario Diario Estado Opciones
2016-04-01 - 2016- e . [Cargar Contactos]
Test 001 teaml 04-01 10:33:00 - 17:55:00 Inactiva [Datos C5V]
) 2016-04-01 - 2016- e . [Cargar Contactos]
manual_campaignl teaml 04-01 11:29:00 - 18:00:00 Inactiva [Datos C5V]

Despliega informacidn de todas las campafias salientes creadas en DINOMI.

* Nombre: nombre de la campafia

* Equipo: team al que pertenece

* Rango Fechas: rango de dias en que estara activa la campafia.

* Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa

* Troncal: canal de telefonia por el que se ejecutan las llamadas salientes

* Estado: estado de la campana

o Activa: la campafia se encuentra activa y el dialer asignara llamadas a la cola.
o Inactiva: la campafia no se encuentra activa, no se efectuaran llamadas.

* Opciones: descarga un archivo con los datos de la campafia y la informacion de
formularios asociados, ademas de direccionarnos a una pantalla, donde subiremos
nuestro archivo CSV con la informacién de los niumeros de teléfono a los que llamara la
campafa, con la opcion de “cargar contactos”.

Barra de acciones
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W « Pagina de 1 (2 registros) »

* Nueva campafa: crea una campana.
* Change Status: cambia el estado de una campanfa seleccionada.
o Activar: activa una campana al hacer clic en “Change Status”.
o Desactivar: desactiva una campana al hacer clic en “Change Status”.

* Eliminar: Eliminar la campafia seleccionada.

* Pagina (Control de pagina): Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacion mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacion.

* Mostrar Filtro: permite filtrar la informacién de la lista basado en: nombre de la
campanfa, equipo y estado. Para efectuar una bisqueda personalizada solamente
debemos ingresar el criterio de busqueda deseado

La seleccion de filtrado se presenta en gris oscuro.

O DINOMI Manual Campaigns

Ocultar Filtro

W 4« Pagina de 1 (2 registros) » w

=+ Nueva Camparia Change Status X Eliminar Y

Name:

Equipo: Todos i/

Estado: Todos v m

Filtro aplicado: Equipo = Todos [ Filtro aplicado:

do = Todos

Creando una campana
Hacemos clic en “Nueva Campafia”.

Se despliega la siguiente pagina:
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OD|NOM| Nueva Campafia

‘ Guardar H Cancelar ‘
*Campo requerido

Nombre: *
Equipo: * | -- Escoja un equipo -- ¥
Rango Fechas: * [E Inicio [ Fin

Horario Diario: * |HH v | ¢ MM v | HOra inicial
HH v | & MM+ Hora final
Llamar contacto automaticamente al seleccionar
Abrir URL externo mientras se timbra
Agente reclama contacto en primer marcado
Agentes:  [SIp/1001 - callback_ext
Agent/2001 - Agente 01 ==

Agent/1002 - 1002
SIP/1002 - 1002

Agent/1003 - test_agent v L=
Formulario:
form1
Administrar ECTE Update =
Formularios
<<
Formulario dinamico: | __ Escaja un formulario -- o
Administrar formularios
dinamicos
URLs Externos: |(gin URL externa) v
Manage external URLs
Contexto: * from-internal
Plantilla de Contacto: {Si estd vacio se asume contact-{__CAMPAIGN_ID__}-{__ CONTACT_ID__})
Tipo de Campafia !M.’Ianw_lal":‘ BUsqueda libre .
Guidn: * -
o [Style] v | [Font] v |[Size] v

B 7 USEE=EZ=E—iZEZEFEA>>QESO

Informacién a completar:

* Nombre: identificador de la campana.

* Equipo: team al que pertenece.

* Rango Fechas: rango de dias durante el cual la campafia estara activa.

* Horario Diario: rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa.

* Agente: agentes que seran incluidos en la campania.

e Formulario: formulario estatico que se le presentara al agente en su consola.

* Formulario Dinamico: formulario dinamico que utilizara el agente cuando contacte con
el cliente.

* URLs Externos: URL externa que se invoca al momento en que se establece la
llamada.
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* Contexto: el contexto que utilizara la campafa. El contexto por defecto es “from-
internal”.

* Archivo de llamadas: archivo CSV con la informacién de los nimeros de teléfono a los
que llamara la campafia.

* Tipo de campana: permite escoger la forma en que los nimeros seran presentados al
agente.
o Aleatorio: los contactos son presentados aleatoriamente en un corso listado, el
agente puede seleccionar uno de los contactos e iniciar la llamada.
o Secuencial: los contactos se presentan en orden, uno a la vez. El agente
puede revisar la informacion del contacto y marcar o omitirlo.
o Secuencial Restrictivo: los contactos son presentados en orden, uno a la vez.
El agente no puede omitir ningun contacto y debe marcar cuando esté listo.
* Guiodn: Script especifico para la campania (sobre-escribe el script por defecto de la cola)

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar el proceso hacemos clic en “Guardar”.

Editando una campafa manual

La campafia manual permite editar todos los campos, sin embargo es importante mencionar
que no todos los campos se actualizan automaticamente en la campafa. En ciertos casos, los
agentes deberian hacer un logout y login de nuevo para ver algunos de los cambios,
especialmente cambios en el tipo de campafia o en el archivo de llamadas.
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CAPITULO 7

Grabaciones
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Elastix® permite la grabacion de llamadas en los siguientes niveles: cola, troncal (a través de
rutas de salida), y extensiones. La alternativa mas eficaz es configurar la grabacion en la cola
para las campafias entrantes y salientes.

La grabacién bajo demanda, a nivel de agente, no esta disponible, con la excepcion de las
extensiones que se utilizan en el modo dinamico.

Con esto en mente, debemos configurar grabaciones para las campafias manuales en la ruta
de salida.

Activacién de grabacion de llamadas

Para activar las grabaciones en la cola vamos a PBX -> Configuracion PBX -> Colas.
Ingresamos a la cola que deseamos grabar y vamos a la seccion “General Queue Options”.

La variable "Grabacion de llamadas" tiene las siguientes opciones:

* wav.- permite la grabacién de llamadas en la cola en formato wav

* wav49.- permite la grabacién de llamadas en la cola con una versién comprimida de
wav

* gsm.- permite la grabacion de llamadas en la cola codificando con gsm

* No.- es la opcion por defecto y desactiva la grabacion de llamadas en la cola

General Queue Options

Ring Strategy: Con memoria v
Autofill:

Skip Busy Agents: Yes + (ringinuse=no) v

Queue VWeight: o -

ase de musica en espera; Anterior v | | MoH Only | AgentRinging = Ring Only

Ninguno v Always When No Free Agents

When Mo Ready Agents

Grabacidn de llamadas: [No v
Recording Mode: VSR Time v
- s . WA
Caller Yolume Adjustment: GSM ment v

1t Volume Adjustment: NO ment

Mark calls answered elsewhere:

Una vez que hemos seleccionado el formato, vamos al final de la pagina y hacemos clic en
“Enviar Cambios” y luego en “Apply Changes”.

Apply Config
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La cola grabara todas las llamadas asignadas a la campafia.

Revisando Grabaciones

Vamos a avanzar con parte de la informacién que vamos a cubrir mas adelante en el capitulo
9.

Para buscar grabaciones sélo tenemos que ir al mena "CCPro Manage" y luego a Reportes ->
Detalle de Llamadas.

Una vez alli veremos una lista completa de las llamadas realizadas por DINOMI. Hemos
habilitado a la grabacién de llamadas en cola de 6001 y podemos ver las grabaciones
disponibles en la columna de "Recording".

& DINOMI Manage Reportes Detalle de Llamadas r @

O DINOMI Detalle de Llamadas

Mostrar Filtro
-

Filtro aplicado: Fecha Inicio = 2016-07-07 00:00:00, Fecha Fin = 2016-07-07 23:59:59 Filtro aplicado: Call Type = (Cualquier tipo)

Filtro aplicado: Team = All M Filtro aplicado: Cola = {Todas las colas) § Filtro aplicado: Agente = (Todos los agentes)

Tiempo

MNo. Agente  Agente Hora Inicio Hora Fin Duracién Espera Cola Tipo Teléfono Transferencia Estado Recording
1001 callback_ext ig:l:f;?z;w fg};é?:;m 00:01:00 00:00:10 1100 Saliente 1008 Success g;:i:y:ay
1002 1002 2016-00°07 2016°07-07 oo:00:54  00:00:05 1100 saliente 1002 Success g::i:rglar
1001 callback_ext ﬂ};?;;m fg}g&?j&w 00:04:21  00:00:06 1100 Saliente 1007 Success Descargar
1001 callback_ext ﬂ}zs;?gw 521126";?1&07 00:01:59  00:00:06 1100 Saliente 1005 Success Descargar
1001 callback_ext ﬂgz'?z?im fg:‘;a'?;'w 00:01:33 00:00:05 1100 Saliente 1003 Success Descargar

1100 Saliente 1006 Failure g:";‘::@"ar
Mo. Agente  Agente Hora Inicio  Hora Fin Duracién ;isepr:f: Cola Tipo Teléfono Transferencia Estado Recording

W 4 Pagina de 1 (6 registros)

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

El reporte no tiene ningun filtro activado, sin embargo podemos aplicar filtros basados en:
Rango de fecha, tipo de campafia, numero de teléfono, equipo, nimero de agente y cola. Con
esta opcion podemos buscar facilmente una llamada especifica.

O DlNOMl Detalle de Llamadas

(Cualguier tipa) * Filtrar

Fecha Inicio: 07 Jul 2016 Filtrar Tipo:

Fecha Fin: 07 Jul 2016 Team: all v
Teléfono: No. Agente: (Todos los agentes) v
Cola: (Todas las colas) v

Filtro aplicado: Fecha Inicio = 2016-07-07 00:00:00, Fecha Fin = 2016-07-07 23:59:59 Filtro aplicado: Call Type = (Cualquier tipo)
Filtro aplicado: Team = All @ Filtro aplicado: Cola = (Todas las colas) J Filtro aplicado: Agente = (Todos los agentes)
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Busquemos el teléfono 1003, en una campana saliente, colocada en la cola 1100 al agente
1001.

O DlNOMl Detalle de Llamadas

K « Pagina de 1 (3 registros) » u

Filtro aplicado: Fecha Inicio = 2016-04-01 00:00:00, Fecha Fin = 2016-07-07 23:59:59 Filtro aplicado: Call Type = Saliente
Filtro aplicado: Team = All @ Filtro aplicado: Cola = 1100 Sale Filtro aplicado: Agente = 1001 - callback_ext

Tiemnpo
Espera

Mo. Agente  Agente Hora Inicio  Hora Fin Duracién Cola Tipo Teléfono Transferencia Estado Recording

2016-07-07 2016-07-07 .
1001 callback_ext 11122121 11123154 00:01:33 00:00:05 1100 Saliente 1003 Success Descargar

2016-07-06 2016-07-06 .
1001 callback_ext 16:11:38 16:15:02 00:03:24 00:00:35 1100 Saliente 1003 Success Descargar

2016-04-25 2016-04-25 Other: 1
14:35:03 14:35:22

1001 callback_ext
Descargar

00:00:20 00:02:32 1100 Saliente 1003 Success

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016,

La imagen muestra tres llamadas, las cuales tienen sus grabaciones.

Para escuchar las grabaciones unicamente debemos hacer clic en “Descargar”, el archivo se
descargara a la computadora y podemos abrirlo en cualquier reproductor de media.

El formato del archivo es:
exten-1003-1003-20160707-112210-1467908530.4.wav

g-cola-numero-fecha-hora-1467908530.4.wav
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CAPITULO 8

Consola de Agente
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La consola de agente maneja la interaccion entre el agente y el sistema. Esta es una
herramienta basada en web y trabaja con el ECCP (Protocolo de Call Center de Elastix®).

La consola de agente recibe eventos de llamadas a través del ECCP, incluyendo toda la
informacion correspondiente en la llamada.

Ingreso a la consola

Como describimos en el capitulo 1, cada agente requiere de un usuario de ingreso a Elastix® y
un numero de agente.

El agente debe ingresar en Elastix® con el usuario de sistema.

Ingresar

Previamente hemos establecido los permisos correspondientes de grupo, por lo cual el agente
solo tendra acceso a la consola:
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O DINOMI Consola de Agente

» Bienvenido a la Consola de Agente

Por favor seleccione su ndmero de agente y su extension
Agente estatico Login callback
Ndmero de agente:  Agent/1003 - test_agent ~

Extensién: = SIP/1001 v

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2

En este momento el agente ha ingresado al sistema pero aun no esta registrado en DINOMI.

Para ingresar a DINOMI, el agente debe seleccionar un numero de agente y una extension y
dar clic en “Ingresar”.

Nota: estamos asumiendo que una extensién ha sido asignada al agente previamente.

En cuanto el agente reciba una llamada, debe ingresar la clave del numero de agente y la tecla
# (para agente estatico) o ingresar su contrasefia (agente dinamico).

O DI NOMI Agente Agent/1003 - test_agent Conectado
Q Consola de Agente: Agent/1003 - test_agent

No hay llamada activa 00:00:00

Llamadas manuales Descanso Fin sesidn

Llamada

Informacion Formularios

Dialogo
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016 .

El agente ingresa y estara en estado “libre” para recibir lamadas de campafas.
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Para hacer ingresar usando una extension callback o dinamica, el agente debe activar la
opcion “Callback Login”, y seleccionar la extensién. El agente debe escribir la clave de la
extension y hacer clic en Ingresar.

O DINOMI Consola de Agente
]

» Bienvenido a la Consola de Agente

Por favor seleccione su nimero de agente y su extensién
Agente estatico Login callback

Extensidn de Callback: = SIPf1001 - callback_ext v

Contrasefia:

Ingresar

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. -

De inmediato el agente ingresara a DINOMI y estara listo para recibir llamadas.

O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado
Q Consola de Agente: SIP/1001 - callback ext
No hay llamada activa 00:00:00
Llamadas manuales Descanso Fin sesion
Llamada
Informacion Formularios
Dialogo
Elastix is licensed er GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 201
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Secciones en la consola

Llamadas manuales

Colgar Descanso

Agente Agent/1004 - Jhonny Narvaez Conectado

@ Consola de Agente: Agent/1004 - Jhonny Narvaez

Transferir Agendar llamada

Guardar datos

Fin sesion

Llamada
Informacion Formularios
E (1/1) Campaign: Test1
Internal Call ID:manualdialing-4-7 ECTE Update
R [contact-4-37
contact-4-38 1
contact-4-39 Bienvenida D
contact-4-40 Nombre
contact-4-41 completo:
contact-4-42 L. ..
contact-4-43 Certificacion: Ece  ~
Fecha de =)
Dialogo certificacion:
Nameros de contacto: 1001 v Teléfono:
Origen: [o=1%
ad:
Rango de fecha: (none) Edad
Rango de hora: (none)
2016-07-08
10:59:52 Successi- -
>
Finalizar
Elastix 1 r GPL by PaloSanto Solutions

A. Acciones.- permite ejecutar acciones antes y después de la llamada
Manual Calls.- activa la seccion de llamadas manuales.

b. Colgar.- permite culminar la llamada.

c. Descanso.- permite al agente tomar un descanso.

d. Transferir.- permite al agente transferir una llamada a una extension existente
en el sistema.

e. Agendar llamada.- permite agendar una llamada.

f. Guardar datos.- guarda los datos del formulario. El agente debe hacer clic cada
vez que llena el formulario en la llamada.
g. Fin sesion.- permite salir al agente de DINOMI.
B. Area de informacién de llamada.- presenta la informacién del contacto, nimero de
teléfono, nombre, apellido, etc. Esta area se puede ocultar.
Area de Guién.- muestra el guién al agente. Esta area se puede ocultar.

D. Herramientas de Campana.- despliega formularios y aplicaciones embebidas de URLs
externos.

o

E. Area de llamadas manuales.- despliega la informacién de llamadas manuales y sus
herramientas (Dial, Skip, Reset, Handled). Esta area se puede ocultar.

Screenshots de la operacion

Campanas Entrantes
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En una campana entrante, el area de informacién de llamada muestra la informacién de un
contacto existente. La informacion puede incluir nimero de teléfono, ID del contacto, nombre y
apellido.

La etiqueta de color verde indica que el agente esta conectado a la llamada.

 pinomi Agente SIP/1001 -
¥ Consola de Agente: SIP/1001 -
Conectado a llamada 00:00:15]
Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos Fin sesion
Llamada
Informacion Formularios
Campaign: campaign_test ;
ECTE Update
Internal Call ID: ~ 2utgoing-5- P
170
Namero de
teléfono: 1002 Bienvenida
Nombres: (no disponible) Nombre completo:
Certificacion: ECE v
Fecha de certificacion: =)
.. Teléfono:
Dialogo elefono
Edad:
Elastix r r GPL by PaloSanto Solutions

Campanas Salientes

La siguiente imagen muestra a un agente en llamada. El area de informacion de llamada
incluye informacion personalizada encontrada en el archivo de llamadas de la campana:
Nombre, Apellido, Empresa, Género, Edad, Ciudad, Pais.
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O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

® Consola de Agente: SIP/1001 - callback _ext

Conectado a llamada 00:00:15
Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos Fin sesion
Llamada
Informacion Formularios
Campaign: campaign_test
: ECTE Update
Internal Call ID: ~ 94tg0ing-5- P
170
Namero de Profesionales certificados Elast
teléfono: 1002 Bienvenida
Nombres: (no disponible) Nombre completo:
Certificacion: ECE +
Fecha de certificacion: =)
. Teléfono:
Dialogo
Edad:
Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016,

La consola permite ocultar las secciones B, C y E.

O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

Q Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext

Conectado a llamada

Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos Fin sesion
Llamada
Informacion Formularios
Campaign: campaign_test p
: ECTE Update
Internal Call ID: ~ 04tgaing-5- P
170
Namero de Profesionales certificados Elast
teléfono: 1002 Bienvenida
Nombres: (no disponible) Nombre completo:
Certificacion: ECE v
Fecha de certificacion: 5]
. Teléfono:
Dialogo 1
Edad:
Flastix i= licensed nnder GPI by PalnSantn Snlutinne NA - 2N1A M

La siguiente imagen muestra la consola con la seccion C oculta.
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O pinomi

Conectado a llamada

Llamadas manuales

Llamada

Informacion
Campaign:

Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

Q Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext

Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos

campaign_test

Formularios

ECTE Update

Internal Call ID: outgoing-5-
170

Namero de Profesional ertificads

teléfono: 1002 Bienvenida

Nombres: {no disponible) Nombre completo:
Certificacion:
Fecha de certificacion:
Teléfono:
Edad:

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Guardando la informacién

Elasti

ECE v

00:32:09|

Fin sesion

Para registrar la informacion incluida en el formulario, es necesario hacer clic en “Guardar

datos”.

{ pinomi

© Datos de formulario guardados correctamente

D Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext
Conectado a llamada

Llamadas manuales

Llamada

Informacion
Campaign:
Internal Call ID:

Namero de
teléfono:

Nombres:

Colgar Descanso Transferir Agendar llamada ‘ Guardar datos ‘

campaign_test
outgoing-5-
170

1002

(no disponible)

Formularios

ECTE Update
Profesionale ertificade
Bienvenida

Nombre completo:

Certificacion:

Fecha de certificacion:

Teléfono:
Edad:

Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

ti

Jhonny Narvaez

ECE v

2016-07-08 |
520596

27

104

01:25:59,

Fin sesion
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Agendamiento de Llamada

Un agente puede agendar una llamada en una campania saliente, a pedido del cliente. El dia 'y
el rango horario deben estar dentro del rango de la campa#fia.

\J E'[NOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

@ Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext
Conectado a llamada 00:02:13

Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos

Ilamada

Agendar llamada

Namero de teléfono: 1003
Nombres: Jhonny
Llamar al fin de la campafia agendar por fecha
Fecha inicial: 2016-07-13 E Fecha final: 2p16-07-13 D
Hora inicial: 167 10" Hora final: 167 30"

Agendar al mismo agente

Agendar Cerrar

Transferencia de llamada

El agente puede realizar una transferencia ciega o asistida, a una extension e el sistema. En la
transferencia asistida, el cliente es puesto en espera hasta que el agente cuelgue la llamada y
la transferencia se complete. Si el agente quiere retornar a la llamada con la persona (antes de
transferir) la persona en la otra extensién debe colgar.

[Continua en la siguiente pagina]

DINOMI — www.dinomi.com
105 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

® Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext

Conectado a llamada

Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos
Llamada

Informacion Formularios
Campaign: campaign_test p

: ECTE Update
Internal Call ID: -2utdoing-5- 2
Fameranis Seleccione extension a transferir %L
teléfono:

[zod] |

Nombres:

Transferencia ciega
Transferencia atendida
Dialogo

Transferir Cerrar

Break

Cuando el agente hace clic en “Descanso”, aparecera una pequefia ventana en la consola con
el listado de recesos disponibles.

O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

® Consola de Agente: SIP/1001 - callback _ext

Conectado a llamada 00:05:14

Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos
Llamada
Informacion Formularios
Campaign: campaign_test o

: ECTE Update
Internal Call ID: ~ 94tgaing-5- #

171

Namero de = - fos Elasti
teléfono: 1003| geleccione descanso x
Nombres: (no d

Lunch - Receso para almorzar, v

Descanso Cerrar E
Dialogo
Teléfono:

Edad:

Una vez que el agente escoge uno de los recesos existentes, el sistema lo colocara como no
disponible. Una etiqueta de color rojo mostrara la leyenda: En descanso: Tipo_de_Break. Para
regresar al estatus disponible, el agente debe hacer clic en “Fin Descanso”.
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O pinomi

Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

Q Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext

00:00:10|

En descanso: Lunch

Llamadas manuales

Llamada

Informacion
Campaign:

Internal Call ID:

Namero de
teléfono:

Nombres:

Dialogo

Fin Descanso

outgoing-5-
171

1003

{no dispaonible)

Campanas Manuales

Formularios

ECTE Update

Bienvenida

Nombre
completo:

Certificacion: gce
Fecha de
certificacion:
Teléfono:

Edad:

Agendar llamada

v

Guardar datos

Las Campafnas manuales se configuran en el mend CCPro Manage. Estos tipos de campafias
requieren la seleccibn de uno o mas agentes, en lugar de una cola. Una vez creada la
campafa y programada, un agente debe ingresar a DINOMI y hacer clic en "Manual Calls". El
agente vera un campo denominado "Campafias" con una lista de las campafas disponibles
para él. De acuerdo con el tipo de campafia, el agente vera una lista de contactos y sera capaz
de "marcar" o "omitir" si el tipo de campafa es secuencial.
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O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

@ Consola de Agente: SIP/1001 - callback _ext

No hay llamada activa 00:00:00]|
Llamadas manuales Descanso Fin sesion
Campaias: Testl v
Llamada
Informacion Formularios
(1/3) » > Campaign: Testl
Estado Contacto Internal Call  manualdialing-4- ECTE Update
contact-4-37 ID: c37 ) .
contact-4-38 Profesiona certificados Elasti

contact-4-39 Bienvenida
contact-4-40 Nombre
contact-4-41 completo:
contact-4-42 . .
contact-4-43 Certificacion: Ece  ~
contact-4-44 Fecha de D
Dialogo certificacion:
Nameros de contacto: 1001 v Teléfono:
Origen: csv Edad:
Rango de fecha: (none)
Rango de hora: (none)
Fecha Estado Duracic ‘:1
2016-07-08
10-59-5 uccess 9499 - -
Marcar Saltar Reiniciar
‘ »
Elastix is r GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

Después de hacer clic en Dial, la consola mostrara una etiqueta en color purpura con la
leyenda “Waiting for call”. Cuando la llamada se conecte la etiqueta cambiara a verde con la
leyenda “Conectado a llamada”.

O DINOMI Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

D Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext
Esperando llamada

Llamadas manuales Colgar Descanso Fin sesidn
Campaias: Testl v
Llamada
Informacion Formularios
(1/3) Campaign: Testl
Internal Call  manualdialing-4- ECTE Update
ID: c37
contact-4-38 Profesionales certificados Elasti
contact-4-39 Bienvenida
contact-4-40 Nombre
contact-4-41 completo:
contact-4-42 . o,
contact-4-43 Certificacion: Ece
contact-4-44 Fecha de D
Dialogo certificacion:
Nimeros de contacto: 1001 v Teléfono:
Origen: csy Edad:
Rango de fecha: (none)
Rango de hora: (none)
Fecha Est Duracid
2016-07-08 uccess 9499 - -
10:59:5
2016-07-12 :
15102143 faping I For
4 »
ed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016
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{ pinomi

Conectado a llamada

Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado

Consola de Agente: SIP/1001 - callback ext

Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos
Campanas: Testl v
Llamada
Informacion Formularios
(1/3) Campaign: Testl
Estado Contacto Internal Call ID:manualdialing-4-10 ECTE Update
contact-4-37 i )
R  [contact-4-38 Profesionales certif]
contact-4-39 Bienvenida
contact-4-40 Nombre
contact-4-41 completo:
contact-4-42 L
contact-4-43 Certificacion: Ece
contact-4-44

Fecha de

Dialogo certificacion:
Nimeros de contacto: 1002 v Teléfono:
Origen: Csv Edad:
Rango de fecha: (none)
Rango de hora: (none)
Fecha Estado Duracior mm:‘":w;;‘?ﬁ
2016-07-12 Success- - o
15.03.59
‘

Finalizar

Elastix is licensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2016

00:03]

Fin sesidn

Durante la llamada, el agente puede hacer clic en “Handled” (FInalizar) y registrar la atencion.
El sistema marcara este contacto con la letra “F”, y el contacto no estara disponible para ser

llamado.

O pinomi

Conectado a llamada

Agente SIP/1001 - callback_ext Conectado
Q Consola de Agente: SIP/1001 - callback_ext

00:00:0
Llamadas manuales Colgar Descanso Transferir Agendar llamada Guardar datos Fin sesion
Campaias: Testl v
Llamada
Informacion Formularios
(1/3) Campaign: Testl
Contacto Internal Call ID:manualdialing-4-10 ECTE Update
R Profesionales certificados Elasti
Bienvenida
contact-4-40 Nombre
contact-4-41 completo:
contact-4-42 T
contact-4-43 Certificacion: Ece
contact-4-44 Fecha de )
Dialogo certificacién:
Nameros de contacto: 1002 v Teléfono:
Origen: CSV Edad:
Rango de fecha: (none)
Rango de hora: (none)

cha Estado Duracid

S LICCES:

Finalizar ¢

Elastix is licensed un

r GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2

20 1€
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CAPITULO 9

Reportes

Menu: CCPro Manage
Sub-Menu: “Reportes”
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Los reportes incluidos en DINOMI estan disefiados de manera exclusiva para una operacion de
este tipo.

El moédulo tiene un total de 10 reportes estadisticos:

* Reporte de Recesos

* Detalle de Llamadas

* Llamadas por hora

* Llamadas por Agente

* Tiempo de Espera

* Tiempo de Sesiéon

+ Exito de Llamadas Entrantes
* Grafico de Llamadas por hora
* Informacién de Agentes

* Troncales por hora

Cada reporte esta disponible en la columna izquierda del Sub-menu “Reportes”, por lo cual en
lugar de referirnos a moédulos nos referiremos al reporte en descripcion.

Reporte de Recesos

Es el primer reporte disponible, y contiene tantas columnas como descansos hayamos
configurado.

El filtro de este reporte permite hacer consultas por un rango de fecha.

\_/ DINOMI Reporte de Recesos

Mostrar Filtro
Y al

v % Descargar
It aplicadt echa Inici lul 2016 Fecha I
No. de Agente MNombre Agente Hold Form Lunch Total

1001 callback_ext 00:00:00 00:00:00 00:23:53 00:23:53
2001 Agente 01 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
1002 1002 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
1003 test_agent 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
1004 Jhonny Narvdez 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Total 00:00:00 00:00:00 00:23:53 00:23:53

MNo. de Agente Nombre Agente Hold Form Lunch Total

El reporte nos permite observar un listado del numero y nombre del agente, contra los
diferentes descansos existentes.

Cada descanso contiene una sumatoria total por agente, y el reporte contiene dos sumatorias
generales:

* La sumatoria de todos los descansos de cada agente, que se muestra en la columna
“Total”
* La sumatoria de los tiempos totales de descanso de cada agente por tipo de descanso.
Este se muestra en la fila “Total”.
Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.
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Un dato adicional que podemos obtener al descargar una hoja de calculo, es el promedio de
cada tipo de descanso.

Detalle de Llamadas

El reporte de Detalle de Llamadas o “Calls Detail” tiene la particularidad de estar orientado al
agente, a diferencia del Reporte de CDRs (PBX Elastix®) que esta orientado a las extensiones.

Q.7 DINOMI
Detalle de Llamadas
Y Mostrar Filtro v % Descargar | K « Pagina de 1 (8 registros) »
iltro aplicad echa Inici 2016 2 echa 2016 2 23:59:59 | iltro aplicar all e alquier tipt
It aplicad ean Al 1| aplicadt E idas |las colas ltro aplicado: Agente idos los agentes
oo N o Tiempo N o : .
Mo. Agente  Agente Hora Inicio  Hora Fin Duracién Espera Cola Tipo Teléfono Transferencia Estado Recording
2016-07-12  2016-07-12 .
1001 callback_ext  Jo7ontll 15145:50 00:41:26 00:00:00 ManualDialing 1002 Success Descargar
2016-07-12  2016-07-12 . Other: 1
1001 callback_ext 70000 Laiaaio4 00:00:11 00:00:02 1100 saliente 1006 Success Descargar
2016-07-12  2016-07-12 .
1001 callback_ext 7,700 Laraaia1 00:00:02 00:00:03 1100 saliente 1008 ShortCall Descargar
2016-07-12  2016-07-12 .
1001 callback_ext 7 7000 14154107 00:00:23 00:00:01 1100 saliente 1007 Success Descargar
2016-07-12  2016-07-12 "
1001 callback_ext 7 70" 14109157 00:06:30 00:00:06 1100 saliente 1003 Success Descargar
1001 callback_ext - 00:00:00 ManualDialing 1001 MoAnswer
1001 callback_ext - 00:00:00 ManualDialing 1001 NoAnswer
2016-07-12 — Other: 1
1413485 - 00:00:41 1100 saliente 1005 Abandonado [T
Mo. Agente  Agente Hora Inicio  Hora Fin Duracién E'sepn;f: Cola Tipo Teléfono Transferencia Estado Recording

‘ K 4 Pagina de 1 (8 registras) » u

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar

* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

* Tipo: Tipo de campafia, Entrante, Saliente

* Team: el equipo asignado a esta campana.

* No. Agente: Listado de numeros de agente disponibles y de extensiones para call back
login.

* Teléfono: Campo para colocar un niumero de teléfono especifico

* Cola: Listado de colas disponibles

El reporte incluye ademas la siguiente informacion:

* Duracién: duracion de la llamada

* Tiempo de espera: el tiempo que un cliente o persona que llama espera en la linea
para ser atendido por un agente.

* Transferencia: muestra el nimero de la extension si la llamada fue transferida.

* Estado: muestra el estado de la llamada: activa, success (exitosa), abandoned
(abandonada por el cliente).

* Recording: muestra un enlace de la grabacién (si esta disponibles).

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.
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Llamadas por hora

Este reporte analiza, a nivel de la cola, cuantas llamadas fueron efectuadas o recibidas por
hora.

‘ , D NOM' Llamadas por Hora

v Ocultar Filtro

~ % Descargar

07-12 [iF) QLRI Tipo: Entrante v | BEGRYNEN Y2
2016-07-12 [7] Cola: Todas v
Todas
X E L
Hora Todas
0D: DD L]
01:0D o
02: 00 o
03:00 o
04: DD 1]
DS: DD o
DE: DD L]
07:0D L]
08: DD o
03:00 o
10: 0D 1]
11:00 o
12:00 L]
11:00 o
14:00 o
15:00 o
16: 00 1]
17:00 1]
18:0D L]
1%:00 o
20: 00 o
21:00 o
22:00 1]
21:00 o
Talal de Llamadas o
Hora Todas

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar
* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

* Tipo: Tipo de campafia, Entrante, Saliente

* Estados: Todas las llamadas, Completadas o Abandonadas

* Cola: Permite filtrar el resultado por cola.

Se detalla el numero de las llamadas realizadas en cada hora en un rango de 24 horas,
visualizando el resultado por cada una de las colas y una sumatoria de llamadas de cada hora
que muestra el total de la operacion de call center.

El numero de llamadas de cada hora corresponde a la suma de llamadas de acuerdo al rango
de fecha establecido, es decir que si tomamos un rango de 3 dias, el numero de llamadas en
cada hora sera la suma de las llamadas en esa hora durante esos dias.

Este resultado global puede no ser efectivo para un analisis estadistico en un rango corto de
consulta, por lo que es recomendable analizar los valores por dia y establecer informacion

semanal mas precisa.

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Llamadas por Agente
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Este reporte nos permite identificar a simple vista cuantas llamadas fueron atendidas por un
agente en particular.

pr—

\ & DINOMI

Ocultar Filtro
Y

Llamadas por Agente

-~ % Descargar" W 4 Pagina de 1 (3 registros) » u

Fecha Inicio: * 12 Jul 2016 [E] Tipo:
Fecha Fin: * 12 Jul 2016 D Equipo:
No. Agente: (Todos los agentes) v Cola:
il plicadt echa Inici 2016- 2 0 echa Fil 59:59/ |
il al[[=s] L} idos 1L aplicad la las las colas it aplicad
Py — o Ti Cal Llamadas
(B (NS gorns JES Ha Contestadas
1001 callback_ext Outbound 1100 3
Total 3
Flastix GPI PalnSantn Snlutinns

aplicaai Jal
(Todos
Duracién

00:07:04
00:07:04

v

(Todas las colas) »

tes

Promedio

00:02:21
00:02:21

(Cualquier tipo) v m

Llamnada mds Larga

00:06:30
00:06:30

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar
Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

No. Agente: numero de agente

Tipo: tipo de campana

Team: equipo al que esta asignada la campafia
Cola: cola de la campana.

La informacion presentada es la siguiente:

No. Agente

Agente

Tipo

Cola

Llamadas Contestadas
Duracion

Promedio

Llamada mas Larga

Estos resultados no permiten analizar dos factores clave, el abuso de breaks por parte de los
agentes y, por otro lado, si la estrategia de timbrado que hemos seleccionado en una cola es
eficiente para nuestro volumen de llamados.

El promedio obtenido es igualmente util si tenemos un estimado del tiempo que tomara una
llamada, esto nos permite revisar de primera mano si el agente esta teniendo problemas con la
ejecucion de la campafna.

En algunos casos, sobre todo si utilizamos la funcién de marcacién predictiva, las llamadas que
ingresen a la cola pueden experimentar cierto tiempo de espera hasta ser conectadas con un
agente. Por esta razén es importante revisar estos resultados en conjunto con el reporte de
Hold Time.

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.
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Tiempo de Espera

Este reporte nos permite identificar muy facilmente el tiempo que una persona llamada tuvo
que aguardar hasta ser atendida por un agente.

El analisis y el despliegue de resultados estan orientado a la cola.

O DINOMI Tiempo de Espera

Ocultar Filtro
Y

-~ % Descargar
Fecha Inicio 12 ul 2016 [ Tipo Entrante v

Fecha Fin 12 Jul 2016

Filtro aplicado: Start Filtro aplicado: Tipo = Er
Tiempo
Cola 0-10 11 - 20 21 - 30 31 - 40 41 - 50 51 - 60 61 > Promedio e Lamadas
Espera{Seq)
Total o 0 0 0 0 o o 0 o 0

Elastix r GPL by PaloSanto Solutions

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar

* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

* Tipo.- Nos permite clasificar la busqueda por llamadas entrantes o llamadas salientes.

* Estados.- Nos permite mostrar todos los resultados disponibles, llamadas exitosas o
llamadas abandonadas.

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Tiempo de Sesion

Este reporte nos permite revisar las fechas y horas en las cuales los agentes ingresaron y
salieron de la consola de agente.

O DINOMI Tiempo de Sesién

Ocultar Filtro
Y

~ % Descargar| M « Pagina de 1 (6 registros) » u

Fecha Inicial:*| 12 Jul 2016 [ Queue: Todas »

Fecha Final:*| 12 Jul 2016 [ Tipo:* Detallado v

Filtro aplicado: art = 12 Jul 2| ha Final = 12 Jul 2016 [ Filtro aplicado: Tipo = Detallado

. 3 on Llamadas Llamadas Tiempo en S Extensién de Motivo de fin
Agente MNombre Fecha Inicial Fecha Final  Total Sesién e e o (e I Servicio(%) Estado login G et
2016-07-12  2016-07-12 . . . . ) .
1001 callback_ext 14:03:17 14:42:22 00:39:05 00:00:00 00:07:06 00:07:06 18.17 SIP/1001 Fin de sesién
2016-07-12  2016-07-12 ”
1001 callback_ext 770000 14143115 00:00:43 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0.00 SIP/1001 Fin de sesién
2016-07-12  2016-07-12 "
1001 callback_ext 7 00 14143199 00:00:11 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0.00 SIP/1001 Fin de sesién
2016-07-12  2016-07-12 . . . . ) .
1001 callback_ext 14:44:44 14:46:46 00:02:02 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0.00 SIP/1001 Fin de sesién
2016-07-12  2016-07-12 ”
1001 callback_ext T to0 e 14150124 00:00:18 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0.00 SIP/1001 Fin de sesién
2016-07-12  2016-07-12 "
1001 callback_ext 10 0, 15145130 00:54:36 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0.00 SIP/1001 Fin de sesién
Total 01:36:55 00:00:00 00:07:06 00:07:06
Agente Nombre Fecha Inicial Fecha Final  Total Sesién Llamadas Llafnadas Tiempo en Servicio(%) Estado Extensién de Motlvo‘gle fin
entrantes salientes Llamadas login de sesidn

‘ W 4« Pagina de 1 (6 registros) » u

El reporte también nos permite obtener el tiempo total de conexién de un agente, el tiempo que
paso en llamadas y el porcentaje de servicio, es decir, el tiempo que paso en llamadas sobre el
tiempo en el que estuvo disponible en la consola de agente.
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Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar

* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

* Queue.- Se clasifica el resultado por colas

* Tipo.- muestra el resultado de forma detallada o general, al ser de forma general
presentara la informacién global del agente, mientras que “detallado” muestra los
valores para cada sesion.

La informacion presentada es la siguiente:

* Agente

* Fecha Inicial

* Fecha Final

* Total Login

* Llamadas entrantes
* Llamadas salientes

* Tiempo en Llamadas
*  Servicio (%)

* Estado

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Exito de llamadas entrantes

Este reporte muestra en detalle el resultado de la(s) campafa(s) entrante(s), para cada una de
las colas disponibles.

\_/ DINOMI Exito de Llamadas Entrantes

Ocultar Filtro
Y

-~ & Descargar

Fecha Inicio: * 12 Jul 2016 [

Fecha Fin: * 12 Jul 2016 D
1L aplica 2che [ Il 21
Cola Exitosas Abandonadas Tiempo de espera Llamadas Totales

Total 0 0 00:00:00 0

Elastix GPL by PaloSanto Solutions
Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar
* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

La informacion presentada es la siguiente:

* Cola

* Exitosas

* Abandonadas

* Tiempo de espera
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e Llamadas Totales

Cada cola muestra el total de llamadas, llamadas exitosas, abandonadas y el tiempo de
espera. Al igual que el reporte de llamadas por hora, es mas efectivo revisarlo por un rango de
tiempo diario, o por el rango de tiempo que duré la campafia.

Aunque no esta clasificado como un reporte en tiempo real, la informacién se actualiza
conforme se completan llamadas en el sistema con lo cual podemos ver de manera global
resultados de efectividad de la campafia al comparar llamadas exitosas con llamadas
abandonadas.

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.
Gréfico Llamadas por hora

Este reporte nos brinda una representacion grafica de las llamadas durante un periodo
determinado de tiempo, para un rango de 24 horas.

Este reporte resulta particularmente util para las campafas entrantes, ya que nos mostrara de
forma practica la cantidad de llamadas abandonadas.

También resulta muy util para las llamadas salientes, ya que podremos apreciar la cantidad de
llamadas completadas en relacion a las llamadas marcadas y de ésta forma podamos realizar
ajustes al dialer para optimizar su desempenio.
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O DINOMI Grafico de Llamadas por hora
Ocultar Filtro & Descargar | W4 Pégina de 0 (0 registros) b N
Fecha Inicio® 2016-07-01 [ m Tipo Saliente v m
Fecha Fin* 2016-07-12 [ Estados Todas
Cola Todas *
Llamadas
6.0
5.5 - Todas
— Cowpletacas
Fbandonadas
5.0
4.5
40
35
2.0
2.0
15
1.0
0.5
o 01 02 03 o4 05 06 07 08 0@ 10 11 12 13 14 15 16 17 168 19

Filtr
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‘ K4 P3gina de 0 (0 registros) + ¥

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar

* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

* Tipo.- Nos permite seleccionar el tipo de operacion entre llamadas entrantes o
salientes.

* Estados.- Nos permite clasificar el estado de la llamada como: Todas, Completadas o
Abandonadas.

* Cola.- Nos permite clasificar el resultado por colas

Al igual que el reporte de llamadas por hora, es mas efectivo revisarlo por un rango de tiempo
diario, o por el rango de tiempo que dur6 la campania.

Este puede ser un reporte efectivo para analizar visualmente las horas de mayor actividad en
una campana entrante.

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.
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Informacién de Agente

Este reporte nos muestra informacion detallada de cada Agente, como la primera y la dltima
conexion, el tiempo total de conexion del agente, conteos de llamada, entre otros.

La informacién de este reporte es util para ver la efectividad del agente, sobre todo cuando
estos trabajan en base a resultados.

O pinomi

Informacion del Agente

Y Ocultar Filtro ~ & Descargar

Fecha Inicio: 01 Apr 2016 D Cola: 1100~
Fecha Fin: 133ul 2016 [ No. Agente: 1001 m
Filtro aplicado: Fecha Inicio = 2016-04-01, Fecha Fin = : 07-13 WM Filtro aplicado: Cola = 1100 W Filtro aplicado: Agente = 1001
NOMBRE AGENTE userl
DATOS SOBRE LA CONEXION
Primera Conexién 2016-04-26 11:07:53
Ultima Desconexién 2016-06-21 12:07:48
Tiernpo de Conexidn 06:46:41
Conteo de Conexiones 36
LLAMADAS ENTRANTES
Conteo llamadas entrantes 0 Llamada(s) (0 Monitoreadas, 0 No Monitoreadas)
Llamadas/h 0.00
Tiempo Llamadas entrantes 00:00:00
Media Llamadas entrantes 0 (Sélo monitoredas)
MOTIVO NO-DISPONIBILIDAD
Receso Conteo Hora Porcentaje de no-disponibilidad
break1l 1 00:00:04 100.00 %

Flactiv [gi=]] DalnSantn Snlitinne

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:

* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar
* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar

* Cola.- Permite clasificar el reporte por colas.

* No. Agente.- Es un valor requerido, sino lo ingresamos el reporte arrojara un error.

Este es un reporte individual y no muestra resultados globales de campafias, por lo cual

debemos seleccionar la cola que queremos revisar.
La informacioén presentada es la siguiente:

NOMBRE AGENTE

* DATOS SOBRE LA CONEXION
Primera Conexion
Ultima Desconexion
Tiempo de Conexion
Conteo de Conexiones

o O O O

e LLAMADAS ENTRANTES
o Conteo llamadas entrantes
o Llamadas/h
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o Tiempo Llamadas entrantes
o Media Llamadas entrantes

* MOTIVO DE NO DISPONIBILIDAD

o Receso

o Conteo

o Hora

o Porcentaje de no-disponibilidad

Podriamos decir que este reporte es la hoja de vida del agente.

Este reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Troncales por hora

Este reporte nos permite revisar la utilizacién de cada troncal por hora, durante un rango de
fecha determinado.

Otra informacion importante constituye la cantidad de llamadas entrantes, respondidas y
abandonas. Aunque parte de la informacion obtenida generara sumatorias, permite revisar
datos en tiempo real de las llamadas que estan en cola o que han sido abandonadas.

O DINOMI Reporte de Troncales usadas por Hora en el dia
Y Ocultar Flltro ~ & Descargar | ® « Pigina de 1 (8 registros) » »

Fecha Inicio 2015-11-19 =

Fecha Fin 2015-11-24 rm

Troncal (AN

Periodo de Tiempo Adbandonadas En cola Sin monitorear
10:00:09 - 11:00:00 3 ] 3 0 ]
11:00:00 - 12:00:00 1 13 0 0 ]
12:00:00 « 13:00:00 s s 0 0 °
13:00:00 - 14:00:00 3 3 0 0 ]
15:00:00 - 16:00:00 s 3 2 0 ]
17:00:00 - 18:00:00 3 3 0 0 ]
18:00:00 - 19:00:00 2 2 0 0 ]
19:00:00 - 20:00:00 < 4 0 0 ]
FOTAL I 2 5 0 ]
Periodo de Tiempo Entradas Respondidas Abandonadas En cola Sin monitorear

x « Pégina de 1 (8 registros) » »

Este reporte nos permite establecer un criterio de busqueda basado en las siguientes variables:
* Fecha Inicio.- Fecha de inicio del rango que queremos seleccionar
* Fecha Fin.- Fecha final del rango que queremos seleccionar
* Troncal.- permite clasificar el reporte por troncal

La informacion presentada es la siguiente:

* Periodo de Tiempo (en horas)
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* Entradas

* Respondidas

* Abandonadas
* Encola

e Sin monitorear

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Monitoring
Es un Sub-Menu que incluye reportes en tiempo real.
Los reportes son:

* Monitoreo Llamadas Entrantes

* Monitoreo de Campana

* Monitoreo de Agentes

Estos reportes obtienen informacion de campanas activas y muestras la informacién en tiempo
real.

Monitoreo de Llamadas Entrantes
Este reporte muestra las llamadas entrantes en tiempo real.

En el podemos ver el estado de llamadas generales por cola con un resumen de llamadas
totales entrantes al momento, asi como respondidas, abandonadas y en espera.

v D JNOM' Monitoreo de llamadas entrantes

H 4 Pdgina de 0 (1 registros) b H

Cola Llamadas en espera Abandonadas Respondidas Terminadas Sin monitoreo Entrantes
1100 o [ [ o o o
1200 o [ o o o o
TOTAL a o o o a o

Elastix GPL PaloSanto Solutions

La informacion presentada es la siguiente:

* Cola

* Entrantes: muestra el total de llamadas entrantes

* Respondidas: muestra el total de llamadas respondidas

* Abandonadas: muestra el total de llamadas abandonadas
* Llamadas en espera

*  Sin monitoreo

Monitoreo de Campana
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Basicamente es un mdédulo de monitoreo en tiempo real, que nos permite ver la actividad de
una campana.

El médulo tiene una cabecera donde se puede seleccionar la campafa y se muestra
informacion de la misma.

O DINOMI Monitoreo de Campafia
Campafia: | (campafia saliente) campaigna v
Fecha inicio: 2016-04-25 Fecha final: 2016-04-25 Horario: 14:24:00 - 22:00:00
Cola: 1100 Intentos: S

Total llamadas: 7 Uamadas en cola: o Uamadas conectadas:
Uamadas por realizar: 2 Lamadas siendo marcadas: 1] Uamadas siendo timbradas:
Uamadas fallidas: 1 Uamadas no contestadas: 1] Uamadas abandonadas:
Uamadas cortas: 0

Promedio Duracién de Uamada: 00:03:18 Duracién Maxima de Uamada: 00:06:16

Lamadas siendo marcadas: Agentes:

[SE=TN

Ndrm, Telf, Troncal t Estado Ndm, Telf, Troncal

Agent/2001 Mo logon
SIP/1001 No logon
SIP/1002 No logon

Ver registro de campaiia:

La cabecera despliega la siguiente informacion:

e Campafia.- es un campo de seleccion de la campafa que queremos monitorear.
* Fecha de Inicio
* Fecha final
* Horario
* Cola
* Intentos.- campo para llamadas salientes
e Total lamadas
* Llamadas en cola
* Llamadas conectadas
* Llamadas sin pista
* Llamadas abandonadas
* Llamadas terminadas
* Promedio Duracion de Llamada
* Duracién Maxima de Llamada
Bajo la cabecera tenemos tres paneles de monitoreo:

* Llamadas siendo marcadas.- (panel izquierdo) muestra todas las llamadas procesadas
por el dialer que estan en espera de asignacion a un agente. En el caso de una
campana entrante, mostrara las llamadas que estan en cola, en espera de ser
atendidas por un agente.
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* Agentes.- (panel derecho) Despliega los agentes, estaticos o dinamicos, que se
encuentran en la cola de la campania. Indica el estado del agente y la llamada que esta
atendiendo en ese momento.

* Registro de campafia.- (panel inferior) muestra un registro de las acciones que esta
realizando el dialer a medida que coloca o atiende llamadas de la campania.

Monitoreo de Agentes
Este reporte nos permite ver el estatus de cada agente.

El reporte nos mostrara todas las colas disponibles y los agentes que pertenecen a cada una

™\
DINOMI itori
Agent Monitoring
K4 Pigina os
Cola Nimero Agente Estado actual Total de llamadas Tiempo total de sesidn Tiempo total de llamadas
1100 Agenl/2001 Agente D1 LOGOUT o DD: DD: DD OD: DD: DD
SIP/10D1 callback_exL . DD:DD:27 1] DD: DD: 27 DD: DD: OO
SIP/1DD2 1002 LOGOUT L] DD: DD: DD 0D: DD: DD
TOTAL Agentes: 3 o 00:00:2? 00:00:00
1200 Agenl2001 Agente D1 LOGOUT L] DD: DD: DD DD: DD: DD
SIP/1001 callback_exl < DD: DD: 27 o DD: DD: 27 0D: DD: DD
SIP/1DD2 1002 LOGOUT o DD: DD: DD OD: DD: OO
TOTAL Agentes: 3 Q 00:00:2? 00:00:00

Cola Nimero Agente Estado actual Total de llamadas Tiempo total de sesidn Tiempo total de llamadas

K4 Pidgina de 0 (1 registros) b N

Elastix GPL PaloSanto Solutions

En el caso que un agente pertenezca a una o mas colas, la informacion del total de llamadas y
el tiempo total de llamadas se mostrara en la cola respectiva. Esto quiere decir que un agente
podria tener un detalle de tiempo en una cola y un detalle de tiempo diferente en otra.

DINOMI — www.dinomi.com
123 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

Autores

Esta manual fue desarrollado por OpenDireito (www.opendireito.com) y parte de su contenido
esta basado en el libro “Implementando Call Center con Elastix®”, Autor: Paul Estrella -
http://www.opendireito.com/i-cc-elx/

Soporte & Preguntas acerca de este manual

El contenido de este manual esta sujeto a mejoramiento. Si usted encuentra errores, por favor
envie un correo a support@dinomi.com y recibira una actualizacién en la siguiente edicion.
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ANEXO A

Instalacion de Elastix®

Creacion de una maquina virtual
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Descripcién: En este laboratorio prepararemos una maquina virtual en el software VM
VirtualBox para la instalacion de Elastix®.

Objetivo: Instalacion de una maquina virtual

Tiempo Maximo: 18 minutos.

Instrucciones:

Nota: Esta laboratorio debe ser realizado en su ordenador y es necesario descargar Virtualbox

. Ejecutar VM VirtualBox, hacemos clic en “Nueva” para crear una maquina virtual.

Nueva  Configuracién

Iniciar  Descartar
iBienvenido a VirtualBox!

La parte izquierda de esta ventana estd destinada a mostrar la lista de mdquinas virtuales de
su computadora. En este momento esta lista esté vacia porque todavia no se ha creado

ninguna maquina virtual. P
A\
P

3
Puede utilizar la tecla %7 para obtener ayuda o visitar Q El'
www.virtualbox.org para las Gtimas novedades e informacion. 7

Para crear una nueva méquina virtual presione el botén Nueva enla £
barra de herramientas principal localizada en la parte superior de la
ventana.

. Nombre y sistema operativo: Colocaremos ELASTIX®-ECTE como nombre a la maquina
virtual, y seleccionamos Linux como “Tipo” y Red Hat como “Versién”. Luego hacemos

clic en “Siguiente”.

000

3 [
St s

%

Nueva Configuracién Iniciar  Descartar

Oracle VM VirtualBox Administrador

b, # Detalles

Nombre y sistema operativo

Seleccione un nombre descriptivo para la nueva maquina virtual y
seleccione el tipo de sistema operativo que tiene intencién de
instalar en ella. El nombre que seleccione sera usado por VirtualBox
para identificar esta maquina.

Nombre: |ELASTIX-ECTE| ]

;

Tipo: | Linux

Version: | Red Hat

Ocultar descripcién Precedente

Siguiente

126
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Nota: En el caso de que estemos creando una maquina virtual para Elastix version 4, es
necesario seleccionar Linux en el campo “Type” y “Other Linux (64-bit)” en el campo “Version”.
Ver la imagen siguiente.

@& VirtualBox File Machine Window Help G N NAEET D 2 o) B os%E Thu1z02 Q =
° Oraclo VM VirtualBox Manager
R Y & Deals
New Settngs Dsca  Sta ¥
E =T =l General Name and operating system 5l Preview
== Nare:

Elastix 25 Custom Operating Syt

@ Powered Off
(& System and select the typa of operating system you ntend to instal

Elastix 25 CCPRO Baso emor onit. The name you choose will b used troughout Elastix 1.6 - 2

@ Powerad Off i VitualBor to identiy this mechine.
Acceleration: T ——

Type: | Linux B ——

© isplay Version: [ Other Linux (64-51)
Video Mermon
Remote Desk
Video Gapturt
G storage.
Gontroler: DI
DE Socond
Gontrller: S ExpertMode | GoBack Gancel
priipaii o,
B Audio

Host Driver: CoreAudio
Controller: ICHACS7

& Network
Adapter 1: Intel PRO/1000 MT Desktop (Bridged Adapter, en0: WI-Fi (AirPort)

& use

USB Controller: OHCI
Device Fiters: 0/(0 active)

(2 Shared folders.
None

&) Description
None

[Continuacién del procedimiento normal]

= Tamafo de memoria: Seleccione el valor de memoria RAM, para este caso 512 MB.
Luego hacemos clic en “Siguiente”.

Nota: Es importante mencionar que debemos tomar en cuenta la cantidad de RAM que
tiene nuestro ordenador. En cuanto la maquina virtual esté encendida operando, ocupara
tantos MB de RAM como coloquemos en esta seccion, lo cual podria traducirse en un
alto consumo de recursos en su maquina.

006 Oracle VM VirtualBox Administrador

3 () — o)
et S 7 N P o instantineas

Nueva Configuracién  Iniciar  Descartar

Tamaiio de memoria

de
Seleccione la cantidad de memoria (RAM) en megabytes a ser =
reservada para la maquina virtual. \
El tamafio de memoria recomendado es 512 MB. v
v 512 [ mB
4 MB 4096 MB

Precedente Siguiente
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Oracle VM VirtualBox Administrador

Unidad de disco duro

Si desea puede agregar una unidad de disco duro virtual a la nueva
maquina. Puede crear un nuevo archivo de unidad de disco duro o
seleccionar uno de la lista o de otra ubicacién usando el icono de la
carpeta.

. Si necesita una configuracion de almacenamiento mas compleja
puede omitir este paso y hacer los cambios a la configuracién de la

@) Instanténeas |

Unidad de disco duro: seleccionamos la opcién “Crear un disco duro virtual ahora”, luego

magquina virtual una vez creada.
El tamafio recomendado de la unidad de disco duro es 8,00 GB.
() No agregar un disco duro a la maquina virtual

(#) Crear un disco duro virtual ahora
() Usar un archivo de disco duro virtual existente

Vacio

2}

Precedente @

hacemos clic en “Siguiente”.
006
, T

de VirtualBox), luego hacemos clic en “Siguiente”.

0006

Q@ 2 b

Tipo de archivo de unidad de disco duro

Oracle VM VirtualBox Administrador

(&) Instantaneas

Tipo de archivo de unidad de disco duro: Seleccionamos la opcién VDI (Imagen de disco

Seleccione el tipo de archivo que le gustaria usar para la unidad de disco duro virtual. Si
no necesita usarla con otro software de virtualizacién puede dejar esta preferencia sin

cambiar.

() VDI (VirtualBox Disk Image)
() VMDK (Virtual Machine Disk)
(") VHD (Virtual Hard Disk)

(") HDD (Parallels Hard Disk)

(") QED (QEMU enhanced disk)
() QCOW (QEMU Copy-On-Write)

Ocultar descripcién

Precedente

128
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. Almacenamiento en unidad de disco duro fisico: Seleccionamos la opcion “Tamafio fijo”,

luego hacemos clic en “Siguiente”.

000 Oracle VM VirtualBox Administrador
0P @
Nueva Configuracién Iniciar Descartar

Almacenamiento en unidad de disco duro fisico

Seleccione si el nuevo archivo de unidad de disco duro virtual deberia crecer segiin se
use (reserva dindmica) o si deberia ser creado con su tamafio maximo (tamafio fijo).

Un archivo de unidad de disco duro reservado dindmicamente solo usard espacio en su
disco duro fisico a medida que se llena (hasta el maximo tamaiio fijo), aunque no se
reducira de nuevo automaticamente cuando el espacio en él se libere.

Un archivo de unidad de disco duro de tamaiio fijo puede llevar crearlo mas tiempo en
algunos sistemas pero normalmente es més rapido al usarlo.

() Reservado dinamicamente
(») Tamaio fijo

| Precedente Siguiente |

Z

00606 Oracle VM VirtualBox Administrador

o P

Configuracién  Iniciar  Descartar

% Detalles NETEEHERIEREED

Nueva

Ubicacion del archivo y tamafio

Escriba el nombre del archivo de unidad de disco duro virtual en la caja de abajo o haga
clic en el icono de carpeta para seleccionar una carpeta diferente en la que crear el
archivo.

[eLasTix-ECTE ) 7}

Seleccione el tamafio de la imagen de unidad de disco duro virtual en megabytes. Esto
determinara la cantidad limite que la maquina virtual podra almacenar en la unidad de
disco duro.

8,00 GB

4,00 MB 2,00TB

Precedente | | Crear

Zi

129

Ubicacion del archivo y tamafo: Dejaremos la localidad por defecto y configuraremos el
tamafio maximo del disco a 8 GB. Hacemos clic en “Crear”.

Inmediatamente inicia la creacién de nuestra maquina virtual. Este proceso puede tomar
algunos minutos, dependiendo de la capacidad de nuestro ordenador.
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Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

Nota: En el caso de que estemos creando una maquina virtual para Elastix versién 4, es
necesario seleccionar la opciéon “Dynamically allocated”, ver la imagen siguiente.

6 Storage on physical hard disk

e

ra
Please choose whether the new virtual hard disk file should grow as it is used

q (dynamically allocated) or if it should be created at its maximum size (fixed
size).

3|

:ali A dynamically allocated hard disk file will only use space on your physical

| hard disk as it fills up (up to a maximum fixed size), although it will not shrink
again automatically when space on it is freed.

D‘ A fixed size hard disk file may take longer to create on some systems but is

L often faster to use.

9 O Dynamically allocated

O: " Fixed size

g

tre

i§

tre

A

A

|

trE Go Back _ Cancel

O

[Continuacién del procedimiento normal]

000 Oracle VM VirtualBox Administrador
i R D b % Dealles

Nueva Configuracién Iniciar  Descartar

Creating fixed medium storage unit '/Users/paul-estrella/VirtualBox VMs/ELASTIX-ECTE/ELASTIX-ECTE.vdi' ...
(E—— | ©

Tiempo restante: 1 minuto, 42 segundos

|ELASTIX-ECTE - | &

Seleccione el tamafio de la imagen de unidad de disco duro virtual en megabytes. Esto
determinara la cantidad limite que la maquina virtual podra almacenar en la unidad de
disco duro.
[ gooce!
8,00 GB

4,00 MB 2,00TB

| Precedente |  Crear

/'

. Una vez que hemos creado la maquina virtual, podemos instalar sobre ella cualquier
distribucién de software con soporte para Red Hat o CentOS
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Nueva Configuracién  Iniciar  Descartar

(J) ELASTIX-ECTE @, General @ Previsualizacién
I
© Apagada Nombre: ELASTIX-ECTE
Sistema operativo: Red Hat
[# sistema
Memoria base: 512 MB ELASTIX-ECTE
Orden de arranque: Disquete, CD/DVD, Disco
duro
Aceleracién: VT-x/AMD-V, Paginacién
anidada, PAE/NX
Pantalla
Memoria de video: 12 MB
Servidor de escritorio remoto: Inhabilitado
Captura de video: Inhabilitado

Almacenamiento

Controlador: IDE
IDE secundario maestro: [CD/DVD] Vacio
Controlador: SATA

Puerto SATA 0: ELASTIX-ECTE.vdi (Normal, 8,00 GB)
{}i Audio
Controlador de anfitrién: CoreAudio
Controlador: ICH AC97
& Red

Adaptador 1: Intel PRO/1000 MT Desktop (NAT)

VZ

= Antes de iniciar el proceso de instalar Elastix®, es importante revisar la configuracion de
red. Para este efecto debemos ir a: Configuracion — Red

= Una vez ahi seleccionamos “Adaptador Puente”, y en el campo “Nombre” la interfaz de
nuestro equipo que tenga acceso a nuestra red interna.

ASTIX-ECTE - Red

dEE® @8 p@H =

Red ‘ Puertos  Carpetas compartidas

1 General Sistema Pantalla Almacenamiento  Audio

Adaptador 2 Adaptador 3 Adaptador 4 |

‘_/\ Habilitar adaptador de red

Conectado a: | Adaptador puente v

Nombre: | en0: Ethernet v

B> Avanzadas

( ? ) Cancelar Aceptar
T1 Controlador: ICH'AC97
@ Red
Adaptador 1: Intel PRO/1000 MT Desktop (NAT)

Nota: En el caso de este ejemplo el dispositivo activo es en0: Ethernet — En el caso del
alumno podria referirse a un dispositivo WiFi u otro.
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" Ahora estamos listos para iniciar el proceso de instalacion de Elastix®.

Nota: Antes de iniciar es importante recordar que debemos tener la ISO de Elastix® mas
estable descargada. La version de 32 bits es suficiente para este curso. Ademas es
necesario colocar la ISO en una carpeta que sea facil de localizar, de tal manera que
podamos seleccionarlo durante la instalacién de Elastix®.

" Hacemos clic en “Iniciar” para encender la nueva maquina virtual.

" De inmediato tenemos la ventana donde seleccionaremos la ISO que nos servira como
medio de boot e instalacion en la maquina virtual.

MM ~
- & ,
ﬁ'\o\pl"( C) @
Nueva Configuraciéon Iniciar Descartar
() ELASTIX-_FCTE W] Fanaral [ pravicualizacidn
S ASTI) [ |-
Y

Please select a virtual optical disk file or a physical
optical drive containing a disk to start your new virtual
machine from.

The disk should be suitable for starting a computer
from and should contain the operating system you
wish to install on the virtual machine if you want to do
that now. The disk will be ejected from the virtual
drive automatically next time you switch the virtual
machine off, but you can also do this yourself if
needed using the Devices menu.

| Host Drive 'HL-DT-ST DVDRW GA32N' ] 7]

Choose a virtual optica_lgisk file...

Go Back

B C &P (3] Left 3

" Hacemos clic en el icono de carpeta que se encuentra junto al cuadro de seleccion de
disco (dentro del cuadro rojo).

" Navegamos por nuestro ordenador hasta ubicar la ISO de Elastix® (archivo .iso), y lo
seleccionamos.
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Nueva Configuracién Iniciar

@820

Descartar

ELASTIX-ECTE [Powered Off]

Please select a virtual optical disk file or a physical
optical drive containing a disk to start your new virtual
machine from.

The disk should be suitable for starting a computer
from and should contain the operating system you
wish to install on the virtual machine if you want to do
that now. The disk will be ejected from the virtual
drive automatically next time you switch the virtual
machine off, but you can also do this yourself if
needed using the Devices menu.

\ Elastix-2.4.0-Stable-i386-bin-30Jan2013.isc & | @

GoBack | [Starts)

" Al seleccionar la ISO podemos observar que en el cuadro de seleccion de disco se
encuentra visible el archivo .iso, en el caso de este ejemplo: Elastix®-2.4.0-Stable-i386-

bin-30jan2013.iso.

. Si hacemos clic en “Start” iniciaremos el proceso de instalacion de Elastix®.

. Continuamos en el laboratorio 1.2

Nota: Este procedimiento de creacion de una maquina virtual nos sirve para muchas
soluciones de software existentes en el mercado. En el caso de Elastix®, usted pude

probar versiones 1.X, 2.X en adelante usando una maquina virtual.
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ANEXO B

Instalacion de Elastix® v 2.4-2.5
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Descripcion: En este laboratorio instalaremos Elastix® en una maquina virtual.
Objetivo: Conocer el proceso de instalacion de Elastix®

Tiempo Maximo: 30 minutos.

Instrucciones:

Nota: En una instalacién real para produccion el proceso de instalacién formateara todo el
disco duro. Es necesario descargar una version de  Elastix®  desde:
http.//www. Elastix®.com/downloads/

En el laboratorio anterior creamos la maquina virtual donde instalaremos Elastix®, y
seleccionamos una imagen ISO estable para hacer boot e iniciar la instalacion.

. Una vez que hacemos clic en “Start”, obtendremos la siguiente ventana.

Oracle VM VirtualBox Administrador

& T > 9

Nueva Configuracion  Mostrar  Descartar

@ Instantaneas

3 ELASTIY_FCTE [ W raonaral | [W]  pravieualizacidn
&8 @1 ELASTIX-ECTE [Running]
)

elastix’

FREEDOM TO COMMUNICATE

— To install or upgrade in graphical mode, press the <ENTER> key.
- To install or upgrade in text mode, type: linux text <ENTER>.
— Use the function keys listed below for more information.

[F1-Main]l [F2-Options] [F3-Generall [F4-Kernell [F5-Rescuel
boot: _

BEOP D @ Reft

W

. Presionamos ENTER para iniciar el proceso.

Nota: Durante este proceso no podremos utilizar el ratén, por lo cual debemos usarlas
las teclas Tab (o tabulacién generalmente representada por —|), Barra Espaciadora y
t|—«. Cuando hagamos referencia a Enter o Tab, nos referiremos a las teclas ubicadas
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en el teclado fisico de nuestro ordenador. Cuando hagamos referencia a navegar sera a
ubicarnos sobre una opcion, lo cual requiere de la utilizacion de Tab y las teclas de
direccion o flechas.

" Al iniciar el proceso, el primer paso a completar es la seleccidon del idioma de instalacion.
Escogemos “Spanish”, presionamos “Tab” (para salir de la seleccién del idioma y
colocarnos sobre “OK”) y presionamos Enter sobre “OK”.

elcome to Elastix
Choose a Language

What language would you like to use
during the installation process?

Serbian
Serbian(Latin)
Sinhala
Slovak
Slovenian

Spanish

Swedish

Tamil

{<Tab>/<Alt-Tab> between elements i <Space> selects i <F12> next screen

B ® @ ep i 3] Left 38

" Luego escogemos el formato del teclado y presionamos Enter en “Aceptar”.

Bienvenido a Elastix

Tipo de teclado
iQué tipo de teclado tiene?

dk
dk-latinl

fi-latinl
fr

{Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

DINOMI — www.dinomi.com
136 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

Nota: para teclado en inglés que requiera ser utilizado en espariol, es util seleccionar la
opcion “us-acentos”.

Una vez que hemos seleccionado el idioma y el tipo de teclado, Elastix® nos presentara
una advertencia que creara nuevas particiones en el disco duro de nuestra maquina
virtual y que este proceso borrara todos los datos en ese disco. Esto no afecta en
absoluto a nuestro ordenador, por lo cual presionamos Enter en “Si”.

ienvenido a Elastix

| Avisos |

No se pudo leer la tabla de particiones del
dispositivo sda (ATA UBOX HARDDISK 8189 MB).
Para crear nuevas particiones debe ser
inicializada, provocando la pérdida de TODOS
LOS DATOS de esta unidad.

Esta operacidon ignorarad cualquier seleccidn
previa de instalacidn sobre las unidades que
se deben ignorar.

¢Desea inicializar esta unidad y eliminar
TODOS LOS DATOS?

{<Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

Ahora seleccionaremos la opcion “Suprimir particiones en dispositivos seleccionados y
crear disefio predeterminado” (La primera opcién). Luego navegamos hasta la unidad de
disco, en este ejemplo sda 8189 MB (ATA VBOX HARDDISK). Luego navegamos hasta
“Aceptar” y presionamos Enter.

ienvenido a Elastix

{ Tipo de particionamiento |

La instalacidn requiere la particidn de su disco duro. El disefio
por defecto es razonable para la mayoria de los usuarios. Puede
elegir éste o crear su disefio propio.

ir particiones en dispositivos seleccionados y crear disefio predeterminado.
mir particiones de Linux en dispositivos seleccionados y crear disefio predetermi
espacio disponible en dispositivos seleccionados y crear disefio predeterminado.
disefio personalizado.

4Qué unidades desea utilizar para esta instalacion?

[] sda 8189 MB (ATA UBOX HARDDISK) [
|

KEspacio>,<+>,<-> seleccion i <F2> afiadir dispositivo | <F12> siguiente pantalla
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= Nuevamente recibimos una advertencia de que Elastix® borrara las particiones.
Confirmamos que vamos a borrar la particién presionando Enter en “Si”.

ienvenido a Elastix

| Avisos |

Ha seleccionado borrar todas las particiones
(TODOS LOS DATOS) en las siguientes unidades:

sda (ATA UBOX HARDDISK 8189 MB)

.Esta seguro de que quiere hacerlo?

{Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente
= Obtenemos otro aviso consultdndonos sobre la revisiéon de particiones. Seleccionamos
“No” y presionamos Enter.

Nota: En instalaciones avanzadas de Elastix® esta funcion es importante para revisar
las particiones y hacer configuraciones requeridas.

ienvenido a Elastix

Revise la capa de particiones

éRevisar y modificar la capa de particiones?

{Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F1Z2> siguiente

. Ahora debemos configurar nuestra interfaz de red, seleccionamos “Si” y presionamos
Enter.
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ienvenido a Elastix

Conf igurar interfaz de red

éDesea configurar la interfaz de red
ethB en su sistema?

<Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

= Navegamos hasta “Activar soporte IPv4 y presionamos la barra espaciadora.
Inmediatamente se colocara un asterisco sobre esa opcion. Luego navegamos hasta
“Aceptar” y presionamos Enter.

Nota: Elastix® soporta IPv6, sin embargo obviaremos seleccionar esta opcién ya que no
sera de necesidad durante este curso.

ienvenido a Elastix

Conf iguracién de red para ethd

Intel Corporation 82548EM Gigabit Ethernet Controller
88:88:27:4B:7C:1C

[*]1 Activar al inicio
[*] Activar soporte IPv4

[ 1 Activar soporte IPub

<Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente
. En esta pantalla dejaremos la opcion “Configuracién de IP dinamica (DHCP)” como
opcioén por defecto. Navegamos hasta “Aceptar” y presionamos Enter.

Nota: usuarios avanzados que manejan su propia red pueden configurar una direccion
IP estatica.
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ienvenido a Elastix

Conf iguracién IPv4 para eth@

Intel Corporation 8254BEM Gigabit Ethernet Controller
A8:88:27:4B:7C:1C

(%) Configuracion de IP dinamica (DHCP)
( ) Configuracion manual TCP/IP

Direccidon IP Prefijo (Mascara de red)

{<Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12Z2> siguiente

" Navegamos hasta la opcién “manualmente”, luego hasta el cuadro de la derecha e
ingresamos un hostname (por ejemplo apellido.com o nombre.com : smith.com,
paul.com). Luego navegamos hasta “Aceptar” y presionamos Enter.

ienvenido a Elastix

| Configuracion del nombre del host |

Si su sistema es parte de una red mas grande donde
los nombres de las maquinas son asignados por DHCP,
seleccione automaticamente a través de DHCP. De lo
contrario, seleccione manualmente e ingrese un
nombre de magquina para su sistema. Si no hace esto,
su magquina sera conocida como ’localhost.’

( ) automaticamente a través de DHCP
(%) manualmente icompania.com

m

<Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

" Ahora seleccionamos nuestro sistema horario. Presionamos la barra espaciador en la
opcion “El reloj del sistema utiliza UTC”, luego navegamos hasta nuestra zona horaria, la
seleccionamos y navegamos hasta “Aceptar” donde presionamos Enter.
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ienvenido a Elastix

Seleccion del huso horario

ZEn qué huso horario se encuentra?

[*] E1 reloj del sistema utiliza UTC

America/Guadeloupe
America/Guatemala

Amer ica/Guayaquil

America/Guyana
AmericasHalifax

{<Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

= Ahora ingresaremos una contrasefia para el usuario root que se utilizara cuando el
sistema esté instalado. Una vez que la hemos colocado navegamos hasta “Aceptar” y
presionamos Enter.

Nota: Es muy importante que no olvide esta contrasefia, por lo tanto escribala y
memoricela.

ienvenido a Elastix

1 Contraseifia de root |

Eli ja una contrasefia de root. Debe
teclearla dos veces para asegurarse
de que conoce cual es y no comete un
error al teclearla. Recuerde que la
contrasefia de root es muy importante
para la seguridad del sistema.

Contrasefia: AR
Contrasefia (confirmar): EEt s s S

{Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

. Listo. Hemos ingresado toda la informacion necesaria por ahora, Elastix® comenzara a
instalarse en nuestra maquina virtual. Este proceso tomara algunos minutos, puede
ponerse codmodo y esperar.
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ienvenido a Elastix

{ Formateo |

Formateo del sistema de archivos /

96~

{Tab>/<Alt-Tab> entre elementos i <Espacio> seleccionar i <F12> siguiente

" Cuando Elastix® complete la instalacion, se reiniciara automaticamente, esto es normal.
Luego antes de iniciar sesion crearemos contrasefias para varios servicios de Elastix®.

" La primera contrasefia corresponde al usuario root de MySQL. Navegamos hasta
“Aceptar” y presionamos Enter. Es muy importante que no olvide esta contrasefia, por lo
tanto escribala y memoricela.

The Elastix system uses the open-source database engine MySQL for
storage of important telephony information. In order to protect
your data, a master password must be set up for the database.

This screen will now ask for a password for the ’root’ account of
MySQL.

Please enter your new MySQL root password:

I-*********

" Ahora reingresamos la contrasefia anterior como confirmacién. Luego navegamos hasta
“Aceptar” y presionamos Enter.
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Please (relconfirm your new MySQL root password:

I-*********

. Ahora debemos ingresar una contrasefia para el usuario admin de la Interfaz de
Administracion Web de Elastix®. Esta contrasefa es la misma para otros componentes
como: FreePBX, Vtiger y A2Billing. Una vez que la hemos ingresado, navegamos hasta
“Aceptar” y presionamos Enter.

Nota: Es importante que esta contrasefia sea lo suficientemente fuerte para evitar
problemas de intrusién, tampoco debemos olvidarla, por lo tanto escribala y memoricela.

Several Elastix components have administrative interfaces that can
be used through the Web. A web login password must be set for
these components in order to prevent unauthorized access to these
administration interfaces.

This screen will now ask for a password for user ’'admin’ that will
be used for: Elastix Web Login, FreePBX, UTiger, AZBilling and
FOP.

Please enter your new password for freePBX ’admin’:

I:I-********

" Ahora reingresamos la contrasefia anterior como confirmacién. Luego navegamos hasta
“Aceptar” y presionamos Enter.
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Please (re)confirm your new password for freePBX ’admin’:

I-*********

" Una vez que hemos completado la instalacion obtenemos una ventana de acceso a la
consola de Elastix®.

Kernel 2.6.18-348.1.1.el5 on an i686

ecte login:

" Iniciamos sesion como usuario root, con la clave que ingresamos durante la instalacion.

ecte login: root (en lugar de ecte usted observara el nombre del host que seleccioné durante la
instalacion)
Password: XXXXXXXXX

DINOMI — www.dinomi.com
144 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

ent0S release 5.9 (Final)
Kernel 2.6.18-348.1.1.el5 on an i686

ecte login: root
Password:

" Ingresamos a la consola de nuestro Elastix®, desde aqui podemos hacer todo, desde
crear una extension hasta planes de marcado y consolas, sin embargo el objetivo de
este curso es trabajar a nivel de la interfaz administrativa, por lo cual ingresaremos a
esta a través de un navegador de internet.

ent0S release 5.9 (Final)
ernel 2.6.18-348.1.1.el15 on an i686

pcte login: root
assword:

lastix is a product meant to be configured through a web browser.
Ainy changes made from within the command line may corrupt the system

onf iguration and produce unexpected behavior: in addition, changes
ade to system files through here may be lost when doing an update.

o access your Elastix System, using a separate workstation (PC/MAC/Linux)
panetbasiatennat.Prowser using the following URL:
1wtip://192.168.08.1686

[rootRecte ™ 1# _

" En la consola podemos observar la IP que el servidor central o la red asigno a Elastix®
via DHCP. En este ejemplo es la IP 192.168.0.106.

" Abramos un navegador e ingresemos la IP con el siguiente formato:
https://192.168.0.106 (en su caso debe colocar la IP que tiene usted en su consola)

" Es muy posible que su navegador arroje un error de seguridad relacionado con los
certificados emitidos por el servidor Elastix®. “Continuamos de todos modos” y
aceptamos el certificado.
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eno Xl

«

Error SSL X

C' (X https://192.168.0.106 | @

El certificado de seguridad del sitio no es de confianza.

Has intentado acceder a 192.168.0.106, pero el servidor ha presentado un certificado emitido por una entidad
que el sistema operativo del ordenador no tiene registrada como entidad de confianza. Este problema se
puede deber a que el servidor haya generado sus propias credenciales de seguridad (en las que Chrome no
puede confiar para confirmar la autenticidad del sitio) o a que alguien esté intentando interceptar tus
comunicaciones.

No deberias continuar, sobre todo si no has recibido nunca esta advertencia para este sitio.

Continuar de todos modos | | Volver a seguridad

> Mas informacién

Inmediatamente accederemos a la interfaz de acceso a Elastix®.

eno ol

«

©) Elastix - Login page "3

C' (X https://192.168.0.106 ol =

elastix’

Iniciamos sesion con el usuario "admin" y la contrasefia que colocamos durante el
proceso de instalacion de Elastix®.

Inmediatamente vemos el “Dashboard” de Elastix®, el cual es una pantalla de resumen
del servidor y contiene informacion del equipo y varios servicios de Elastix®.
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sY)elastix

Users

Shutdown

sel

@ Dashboard

Hardware Detector

Updates

Backup/Restore

Preferences

Dashboard >
e System Resources 2 [ Frosissss Status G
T ‘ 4 | Telephony Service RUNNING ] - ‘
Dashboard | Q llns(ant Messaging Service NOT RUNNING J v ‘
/ mj:_l‘ Fax Service RUNNING l v ‘
SWAP & ‘Email Service RUNNING J - ‘
’ Database Service RUNNING ] v ‘
CPU Info: Intel(R) Core(TM)2 Duo CPU P8600 @ 2.< | | \
Uptime: 34 min $ ‘Web Server RUNNING J - ‘
CPU Speed: 2,466.51 MHz ) =
[T RAM: 502.80 Mb SWAP: 1,023.99 Mb ‘ \) Elastix Call Center Service NOT INSTALLED ] ‘
Hard Drives 2 | Performance Graphic o
O e o D - Simultaneous calls, memory and 3?FU oo
Hard Disk Capacity: 6.66GB EES
Mount Point: / —
. / Manufacturer: VBOX HARDDISK 0.5 EPS 108.5
415
Logs: 936K Local Backups: 16K 00 - - m1° 108.0
Emails: 8.0K Configuration: 80M ! E! ! E!
Voicemails: 152K Recordings: 8.0K M sin. calls
— CPU usage (%)
— Men. usage (MB)
. Ahora ya tenemos un servidor Elastix® de prueba.
. La ventaja de una maquina virtual es que podemos hacer pruebas sin temor a interrumpir
la operacion de una empresa.
. Con una version estable, una maquina virtual funciona tan bien como un Elastix®

instalado en un servidor fisico, obviamente no debemos utilizarlo para un ambiente de

trabajo riguroso.
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ANEXO C

Instalacion de Elastix® v 4
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Descripcién: En este laboratorio instalaremos Elastix versién 4 en una maquina virtual.

Objetivo: Conocer el proceso de instalacion de Elastix

Tiempo Maximo: 30-40 minutos.

Instrucciones:

Nota: En una instalacién real para produccion el proceso de instalacién formateara todo el

disco duro.

En el laboratorio anterior creamos

la maquina virtual donde

instalaremos Elastix, y

seleccionamos una imagen ISO estable para hacer boot e iniciar la instalacion.

Una vez que hacemos clic en “Start”, obtendremos la siguiente ventana.

@  VirtualBox VM Machine View Input Devices Window Help

D¢ 8 &8O NS R

D D w) BB osxE Thuiz20 Q =

New Settings Discard  Show

e

Elastix 1.6 - 2
@ Powered Off

Elastix 2.5 Custom
@ Powered Off

Elastix 2.5 CCPRO
@ Powered Off

=

7 Elastix4
(] & Running

Troubleshooting

elastix’

FREEDOM TO COMMUNICATE

Automatic boot in 51 seconds...

—

USB Controller: OHCI
Device Filters: 0 (0 active)

[l Shared folders
None
@ Deseription

None

BOPEE Q6 Leftse

Presionamos ENTER para iniciar el proceso.

@ @
[El Preview

e' elastix

Nota: Durante este proceso no podremos utilizar el raton, por lo cual debemos usarlas
las teclas Tab (o tabulacién generalmente representada por —|), Barra Espaciadora y
t|—«. Cuando hagamos referencia a Enter o Tab, nos referiremos a las teclas ubicadas
en el teclado fisico de nuestro ordenador. Cuando hagamos referencia a navegar sera a
ubicarnos sobre una opcion, lo cual requiere de la utilizacion de Tab y las teclas de

direccioén o flechas.
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[Continda en la siguiente paginal
o000 Elastix 4 [Running]

3

INSTALLATION SUMMARY

LOCALIZATION

DATE & TIME
Nothing selected

LANGUAGE SUPPORT
English (United States)

SOFTWARE

INSTALLATION SOURCE
Local media

SYSTEM

INSTALLATION DESTINATION
Not configured

£i. Please complete items marked with this icon before continuing to the next step.

CENTOS 7 INSTALLATION
Eus

KEYBOARD
English (US)

SOFTWARE SELECTION
Custom software selected

NETWORK & HOSTNAME
Not connected

Quit

BOELOEE OO M et 4

El proceso de instalaciéon de Elastix 4 es diferente al de Elastix 2.X, en este obtenemos una
interfaz grafica en la cual debemos ir completando varias configuraciones. Hacemos clic en

“‘DATE & TIME” para iniciar.
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Elastix 4 [Running]

DATE & TIME

Done

© 24-hour

November v ‘ 10 v | 2016 v ‘
) AM/PM

BOFOEE DG it

Seleccionamos nuestra zona horaria, el formato de hora y la fecha, luego hacemos clic en
“Done”.

Luego seleccionaremos “KEYBOARD” y obtendremos la siguiente ventana.

DINOMI — www.dinomi.com
151 Todos los derechos reservados



DINOMI — Manual de Administraciéon

Elastix 4 [Running]

ADD A KEYBOARD LAYOUT

You may add a keyboard layout by selecting it below:

English (Ghana)

English (Ghana, GILLBT)
English (Ghana, multilingual)
English (India, with RupeeSign)
English (Irish (UnicodeExpert))
English (Irish)

English (Mali, US Macintosh)
English (Mali, US international)
English (Nigeria)

English (Serbo-Croatian (US))

English (South Africa)

Cancel

Una vez que seleccionamos nuestro tipo de teclado, hacemos clic en “Add” para afadirlo.
Seleccionamos el teclado desde la opcidon que se encuentra en la esquina superior derecha
con el mouse. Al hacerlo hacemos clic en “Done”.

KEYBOARD LAYOUT

Done

Elastix 4 [Running]

English (US)
English (Macintosh)

Test the layout configuration below:

CENTOS 7 INSTALLATION

Which keyboard layouts would you like to use on this system? You may move any layout to the top of the list to select it as the default.

g — | A

152

Layout switching not configured.

Options
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Una vez que hemos completado la configuracion del teclado, hacemos clic en “INSTALLATION
DESTINATION”

[ [ ] Elastix 4 [Running]

INSTALLATION DESTINATION CENTOS 7 INSTALLATION

Device Selection
Select the device(s) you'd like to install to. They will be Left untouched until you click on the main menu's "Begin Installation” button.

Local Standard Disks

ATA VBOX HARDDISK
sda / 8.19 GB free

Disks left unselected here will not be touched.

Specialized & Network Disks
Add a disk...

Disks left unselected here will not be touched.
Other Storage Options
Partitioning
© Automatically configure partitioning 1 will configure partitioning
I would like to make additional space available.
Encryption
Encrypt my data

Full disk summary and bootloader. 1 disk selected; 8.19 GB capacity; 8.19 GB free

RORLEEE OO E) Left®

Aqui seleccionaremos el disco en el que se instalara Elastix, el cual es el disco disponible
cuando creamos la maquina virtual. Una vez seleccionador hacemos clic en “Done”. Luego
opcionalmente podemos configurar la informacion de la red, aunque por defecto los valores se
asignan por DHCP. Hacemos clic en “Being Installation” para iniciar.

® Y Elastix 4 [Running]
INSTALLATION SUMMARY CENTOS 7 INSTALLATION
% 3 us (mac)
CentOS LOCALIZATION
DATE & TIME KEYBOARD
Americas/Guayaquil timezone English (US), English (Macintosh)

LANGUAGE SUPPORT
English (United States)

SOFTWARE
INSTALLATION SOURCE SOFTWARE SELECTION
Local media Custom software selected
SYSTEM
INSTALLATION DESTINATION NETWORK & HOSTNAME
Automatic partitioning selected Not connected

Quit Begin Installation

BOR2EEE 0O etk
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000 Elastix 4 [Running]

CONFIGURATION CENTOS 7 INSTALLATION

@ B3 us (mac)

(=01 I ()SER SETTINGS

|
ROOT PASSWORD USER CREATION
l

A Root password is not set A No user will be created
k

£l Starting package installation process

‘
CentQS Core SIG ' |

Produces the CentOS Linux Distribution.

wiki.centos.org/SpeciallnterestGroup: ‘

i Please complete items marked with this icon before continuing to the next step.

BORLEEH 0GR E) Left

Al iniciar el proceso establecemos la contrasefia del usuario ROOT, hacemos clic en “ROOT
PASSWORD”.

Elastix 4 [Running]
ROOT PASSWORD CENTOS 7 INSTALLATION

The root account is used for administering the system. Enter a password for the root user.

Root Password: | eeeeessse
Weak

Confirm: sessscces

i The password you have provided is weak. You will have to press Done twice to confirm it.

BlOERCEE 5 0 G [C) Left s 4
Una vez completado este paso hacemos clic en “Done”.
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El proceso de instalacién continua varios minutos y al completarse la maquina se reiniciara,
esto es normal.

[ NoN ] Elastix 4 [Running]

CONFIGURATION CENTOS 7 INSTALLATION

% ER us (mac)

(&) (O SER SETTINGS

USER CREATION
No user will be created

.7 Installing libcap (58/595)

CentOS Core SIG

Produces the CentOS Linux Distribution.

wiki.centos.org/SpeciallnterestGroup
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@ VirtualBoxVM Machine View Input Devices Window Help @ 4 B E O N5 R0 O D o) B os%Em Thu1238 Q =
M} {%,} EZ> o060 Elastix 4 [Running]

Started L rt the ipr init daemon. @ @
New Setings Discad  Show i : t the ipr dump

rupdate u t

(7 Elastix 1.6-2 rte : t ipr dump daeme 5 Ppreview
& © Powered Off arting Network Manager i s i

arted Network Ma

7 Elastix 2.5 Custom Tuning
&8 © Powered OFf LSB: Bring up/doun netu
Netuo
7 Elastix 25 CCPRO
&F © Powered O . ns .
o g Xinetd A Powerful Re ment For Inetd...
r | Elas - ari ataba
G < Running ~ting che HTTP

ver d ..
inetd A Powerful Replacement For Inetd.

email server...

s a daemon who c... to place it...
Server.
Mail Transport Agent.
b-callback-daemon is a daemon who ch...se to place it.

RDOESUEHOO0) Leftee

Host Driver: CoreAudio
Controller:  ICH AC97

& Network
Adapter 1: Intel PRO/1000 MT Desktop (NAT)
& usB

USB Controller: OHCI
Device Filters: 0 (0 active)

[E] Shared folders

None
@ Description

None

Una vez que la maquina reinicie nos solicitara que ingresemos la nueva contrasefia de MySQL:

[ ] O Elastix 4 [Running]
sword conf iguration (Screen 1 of 4)

The Elastix system uses the open-source database engine MySQL for
storage of important telephony information. In order to protect
your data, a master password must be set up for the database.

This screen will now ask for a password for the ’root’ account of
MySQL.

Please enter your new MySL root password:

| _

Rl o 0= O O[] Left 3 4

Seleccionamos “OK” y presionamos Enter, luego el sistema nos solicitara confirmacion de la
contrasefa, al hacerlo seleccionaremos “OK” y presionaremos Enter.
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O (] Elastix 4 [Running]

iXx password configuration (Screen 2 of 4)

Please (re)confirm your new MySQL root password:

I-*********

Bl e 0= OG0 Lefte. .

Inmediatamente el sistema nos solicitara la contrasena del usuario admin del GUI de Elastix.

O ® Elastix 4 [Running]

ix password configuration (Screen 3 of 4)

Several Elastix components have administrative interfaces that can
be used through the Web. A web login password must be set for
these components in order to prevent unauthorized access to these
administration interfaces.

This screen will now ask for a password for user 'admin’ that will
be used for: Elastix Web Login, FreePBX, UTiger, AZBilling and

FOP.

Please enter your new password for freePBX ’admin’:

|

Bl e Lm0 SR et .
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Seleccionamos “OK” y presionaremos Enter, esto concluye la instalacion.
Iniciamos sesidn como usuario root, con la clave que ingresamos durante la instalacion.

Localhost login: root
Password: XXXXXXXXX

O Elastix 4 [Running]

jICent0S Linux 7 (Core)
[Kernel 3.18.8-229.14.1.el17.x86_64 on an x86_64

BlOf 0Bl 0O F) et .
Ingresamos a la consola de nuestro Elastix, desde aqui podemos hacer todo, desde crear una
extensién hasta planes de marcado y consolas, sin embargo el objetivo de este curso es
trabajar a nivel de la interfaz administrativa, por lo cual ingresaremos a esta a través de un
navegador de internet.

En la consola podemos observar la IP que el servidor central o la red asigno a Elastix via
DHCP. En este ejemplo es la IP 192.168.5.50
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O Elastix 4 [Running]

ent0S Linux 7 (Core)
Kernel 3.18.8-229.14.1.el17.x86_64 on an x86_64

localhost login: root

Last login: Thu Nov 18 12:46:48 on

elcome to Elastix

[Elastix is a product meant to be configured through a web browser.
Any changes made from within the command line may corrupt the system
onf iguration and produce unexpected behavior:; in addition, changes
ade to system files through here may be lost when doing an update.

o access your Elastix System, using a separate workstation (PC/MAC/Linux)
Dpen the Internet Browser using the following URL:
http:,,192.168.5.58

[root@localhost “1# _

ERONC N AN IV NG ITNT Y

Abrimos un navegador e ingresemos la IP con el siguiente formato: https://192.168.5.50 (en su
caso debe colocar la IP que tiene usted en su consola)

Es muy posible que su navegador arroje un error de seguridad relacionado con los certificados
emitidos por el servidor Elastix. “Continuamos de todos modos” y aceptamos el certificado.

L Conexién insegura

192.168.5.50 c Buscal wB 93 AdA4 =

/ Su conexion no es segura

El propietario de 192.168.5.50 ha configurado su sitio web de manera incorrecta. Para evitar que su
informacién sea robada, Firefox no ha conectado con este sitio web.

Avanzado

Informar de errores como esto ayuda a Mozilla a identificar y bloquear sitios maliciosos

Inmediatamente accederemos a la interfaz de acceso a Elastix.
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eoce @ Elastix - Login page

x \

D . https://192.168.5.50

Iniciamos sesién con el usuario "admin" y la contrasefia que colocamos durante el proceso de

instalacion de Elastix.

Inmediatamente vemos el “Dashboard” de Elastix, el cual es una pantalla de resumen del
servidor y contiene informacion del equipo y varios servicios de Elastix.

000 /o

Elastix x \ +

€ | p (D& hitps:]192.168.5.50/index.php

# System / Dashboard / Dashboard

Dashboard
CPU RAM SWAP
Dashboard

Applet Admin 6 62 0

CPU Info: Intel(R) Core(TM) i5-4260U CPU @ 1.40GHz
Uptime: 6 minute(s)

CPU Speed: 2,000.00 MHz

Memory usage: RAM: 489.34 Mb SWAP: 820.00 Mb

8 29% Used @ 71% Available
Hard Disk Capacity: 6.70GB
Mount Point: /

Manufacturer: VBOX HARDDISK

Click below to fetch directory report. WARNING: this operation may take a
long time AND impact system performance.

Fetch directory report

160

4 | Telephony Service RUNNING |~ ‘
Q Instant Messaging Service NOT RUNNING ‘ v ‘
b, | Fax service RUNNING R ‘
& ‘ Email Service RUNNING ‘ A4 ‘

§ |atebase service RUNNING R ‘
w Web Server RUNNING ‘ A4 ‘
\,;4 Elastix Call Center Service NOT INSTALLED | ‘

Performance Graphic
Msim. calls kO

MCPU usage (%)
Ml Menm. usage (M8)

02:46:40
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Ahora ya tenemos un servidor Elastix de prueba.

La ventaja de una maquina virtual es que podemos hacer pruebas sin temor a interrumpir la
operacion de una empresa.

Con una versién estable, una maquina virtual funciona tan bien como un Elastix instalado en un
servidor fisico, obviamente no debemos utilizarlo para un ambiente de trabajo riguroso.
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