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Consola de Agente

La consola de agente controla la interaccion entre el sistezhagente. 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 informacién
correspondiente en la llamada.

Cada agente geiiere de un usuario para poder ingresar a la interfaz de Elastix y de un namero de
agente para poder iniciar sesion en Dinomi. Para que cada agente pueda comenzar a trabajar en s
consola de agente debera ingresar a la pagina web de Elastix de su @a)lUSando su password

y user entregado por el administrador.

Submit

Luego de haber iniciado sesién, se mostrara la pagina principal con las opciones disponibles para
cada agente, de acuerdo al perfil de cada uno de ellos. Por lo generél depgente solo tendra
acceso al modulo de Dinomi Manage , donde encontrara-eh8dblo de laConsola de Agente

@etastix e A

# DINOMI Manage s PO

» DINOMI Manage ~
;« 5 O DIN O Mi Agent Console

» Welcome to Agent Console

Static Agent  Callback Login

ber: | AQO1 - Karla

SIP/100

Elastix GPL by PaloSanto Solutions
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Interfaz de usuario

@stastix e A

# DINOMI Manage e

» DINOMI Manage v I\
‘ > DINOMI Agent Console

Agent Console

» Welcome to Agent Console
Please select your agent number and your extensior

Static Agent  Callback Login

umber A001 - Karla

xtension: | SIP/100

Elastix GPL by PaloSanto Solutions.

A) Menu General.Modulos o secciones generales de Elastix que contiene opespesficas
o configuraciones.

B) Sub Menl Secciones disponibles en cada modulo o menu general.

C) Area de trabajo.

Dinomi Manage

En la siguiente imagen se muestra como el agente ha iniciado sesion en el sistema de Elastix pero
aun no hainiciado sesion & consola de agente de Dinomi.

eelasllx'

Consola de Agente

Para acceder a la consola de Dinomi, el agente debera seleccionar un nimero de agente y une
extension, luego de esto dar click en el boton Ingresar.

Nota: El agente debera contar con una extension asignadafiguwrada en un teléfono IP o en un
softphone.

Luego de haber escogido el numero de agente y la extension asignada, el sistema realizara una
llamada a la extension seleccionada, donde el agente deberd contestar la llamada e ingresar e
password asignadseguido de la tecla numeral.
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C A Noseguro | https//172.16. JRTIZN (923 —Jx
Q@slastix
-— (1]
ntacts || Hi Dialpad

PO
» DINOMI Manage

Consola de Agente
Consola de Agente

D Histora

iciando sesion de agente. Por favor espere...

Agente estatico  Login callback
agente: | Agentl - Agent 1

SIP/101

®

GPL by PaloSanto Solutions

La siguiente imagen muestra al agente conectado:

El

i} L
# DINOMI Manage rg
DI N OM | Agente Agentl - Agent 1 Conectado
No hay llamada activa 00:00:00]

O ] C3

Llamada

Informacion Formularios

Dialogo

agente se mantendr8 en un estado de

Login Callback

FREEDOM TO COMMUNICATE

fificonec

Para iniciar sesion usando unaesmsion callback o dinamica, el agente debera activar la opcion
AfiCall back Logino, y seleccionar |l a extensi - n
hacer clic en Ingresar.

De inmediato el agente ingresara a DINOMI y estara listo para réaibadas.
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Consola del Agente

u NGM | dypenie Agenll - Apend 1 Comectado

|~" n = R- * A

CoriEr-14 Eu

BT

Fechs e Compramisa: ;i = "

A) Acciones-: Permite ejecutar acciones antes y después de la llamada

a) Llamadas Manuales: Activa la seccion de llamadas mant. 2.

b) Colgar: Permite finalizar la llamad ¢«

c) Descanso: Permite al agente tomar escans( 1

d) Transferir: Permite al agente realizar la transferencia de la llamada hacia una
extension existente en el sistel &

e) Agendar Llamada: Esta opcion permite al agente agendar la llamada a un dia y hora
especifica que haya sido acordado con el diesiempre y cuando dicha fecha y
hora se encuentre dentro del rango de duracion establecido en la ¢ & »afia.

f) Guardar Datos: Guarda la informacion recopilada por el agente en el formulario. El
agente luego de haber completado el formulario con los camgradss debera
dar click en el boton de guardar para poder almacenar dicha informacién obtenida en
cada llamada

g) Parquear para llamada secundaria: Coloca la llamada en curso en estado de espera
para poder realizar una segunda llamada de manera mar ¥

h) Finalizar pausa de formulario: Existe una pausa entre llamadas para completar los
campos requeridos en los formularios, siempre que el administrador asi lo desee,
para finalizar la pausa se podra realizar a través de este icono o en su defecto
también sepodra terminar la pausa de formulario a través del icono de guardar
formulario. &

i) Fin sesion: Permite al agente finalizar la sesion y salir exitosamente de Di @ i.

B) Area de informacion de llamada: Presenta la informacion del contacto, nintetéfdeo,
nombre, apellido, etc. Esta area se puede ocultar.

C) Area de Guién: En esta seccidon se mostrara el guién para el agente. Esta area se puede
ocultar.

D) Herramientas de Campafia: Contiene aplicaciones y formularios.

E) Area de llamadas manuales: Despliega la inforbmaale llamadas manuales y sus
herramientas (Marcar, Saltar, Reiniciar, Finalizar). Esta area se puede ocultar.
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Guardando informacion de formularios

Para registrar la informacion ingresada de un formulario es necesario hacer click en el icono de
AGuabdhaoso.

# DINOMI Manage Agent Console . @

O DINOMI Agent 002 - test Logged in

@ Form data successfully saved

[Connected to call 00:00:19
hllen| 2 A (B =
Campaigns: TEST j
Call Conversations
Information Forms
(10/13)
contact-1-73 Campaign: TEST
contact-1-74 Intemal Call ID:manualdialing-1-3 Test
R contact175 IR
contact-1-76 - YYYYyyrrss6 Name:
contact-1-77 - John
contact-1-78 Last
contact-1-79 Name: SMITH
contact-1-80 Date: [2018-05-09
Script Age: 33
Contact Numbers: 201+ Phone: 3332212222
Source: csv
Date range: (none) Dear Customer
Time range: (none)
D Thank you
2018-05-09
16:02-43 Success33
2018-05-09
16:05:22 Success32
20180500
T4

Agendar llamada:

Un agente puede agendar una llamada en una campafia saliente, a pedido del cliente. Este tipo de
agendamiento puede ser, llamar al cliente al final de la campafia o agendar la llamada para una
fecha y hora estadtida por el cliente. El dia y el rango del horario deben estar dentro del rango de

la campafia.

©stastix o

#A DINOMIManage rQ

» DINOMI Manage v
" O D | N OM I Agente Agentl - Agent 1 Conectado

Conectado a llamada 00:00:13]
bileln & C3

Llamad Agendar llamada ®

Inforn Numero de teléfono: 100

Campai Nombres: Karla 1

Internal  Agendar al agente: cualquier agente disponible

Nombr¢

Nimer¢

Nombre Llamar al fin de la campafia Agendar por fecha

Nombr¢

Ciudad Fecha inicial: Fecha final:
Hora inicial: 00 v 100 v Hora final: 00 v 100 v

Agendar al mismo agente
Dialog

Agendar Cerrar
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Transferencia de llamada

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

ser transferida la llamada y ésta es redirigida automaticamente.

@etasuix
e A
A DINOMI Manage !}33
» DINOMI Manage -
DINOMI Agente Agentl - Agent 1 Conectado
STEELEYIETEGE 00:00:29
blle 0| &8 »
Llamada
Informacion Formularios
Campaign: Test
internal Call ID:  ouigoing- | Seleccione extensién a transferir x

Nombre CallerD:  Karla San
Namero de teléfono: 100

102 ]

Nombres: Karla 3 Transferencia ciega Transferencia atendida
Nombre: Karla 3 m
Ciudad: Guayaqui

Transferir Cerrar
Dialogo

Descanso

Cuando el agente hace <clic en fADescansoo0, ap
listado de descansos disponibles.

eel.\sllx'
(4]
o

Agente Agentl - Agent 1 Conectado

Formulario
Estados
Seleccione descanso

Almuerzo - Almuerzo
Baio - Baflo
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Una vez que el agente escoge uno de los descansos existentes, el sistema lo colocara como ne
disponible. Una etiqueta de color rojo mostrara la leyenda: En descanso: Tipo_de Break. Para
regresar al estatus disponibaesoel agente deb

O D | N 0 M | Agente Agentl - Agent 1 Conectado

En descanso: Almuerzo 00:36:46

Lo} > % c3

Fin Descanso |
Llamada S

Informacién Formularios
Campaign: st
Internal Call ID:
Nombre CalleriD:
Numero de teléfono:1p

Nombres: Karla 5 Evento: Pago a Banco v

Fecha de Compromiso:2018-07-31 =

Estados

Nombre:
Ciudad:

Dialogo

Elastix GPL PaloSanto Solutions

Campafias Manuales

Estos tipos de campafas requieren la seleccién de uno o0 mas agentes, en lugar de una cola. Una ve
creada la campafa y programada, un agente debe ingresar a DINOMI y hacer clic en el icono de
"Llamadas Manuales". El agenter&eun campo denominado "Campafias" con una lista de las

campanfas disponibles para él. De acuerdo con el tipo de campafia, el agente vera una lista de

contactos y sera capaz de "marcar"u”omitir" si el tipo de campafia es secuencial.

elastix’
PO

Agente Agentl - Agent 1 Conectado
00:00:00]

]
Llamada
Informacién Formularios
Campaign:  Campafia_Test
Internal Call ID:manualdialing-1-c2 Estados
Nombre: Test
T Apellido: Test
- Cédula: 558858252 Evento: Compromiso v
| Ciudad: Guayaquil Fecha de Compromiso:2018-07-31 ]

Dialogo
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Despuégle hacer clic en el icono de marcar, la consola mostrard una etiqueta en color purpura con
|l a Il eyenda fAEsperando ||l amadao. Cuando | a |1 a
| eyenda AConectado a ||l amadao.

PO

Agente Agentl - Agent 1 Conectado
[Esperando llamada

00:00:00]
Glle n c3
Campanas: Campafia_Test -
Llamada
Informacion Formularios
E Campaign: Campafia_Test
S A5 2. Internal Call ID:manualdialing-1-c2 Estados
Nombre: Test
. Apellido: Test
Numeros de contacto:
Origen: clﬁl - Cédula: 558858252 Evento: Compromiso v
Rango de fecha: ;n‘o‘;\e\ Ciudad: Guayaquil Fecha de Compromiso:2018-07-31 =
Rango de hora: (none)
2018-07-31
16:24:19 Ringing - [ [ Dialogo
Marcar
Q e o
# DINOM e

» DINOMI Manage .
Consola de Agente O D I N 0 Ml Agente Agentl - Agent 1 Conectado

Conectado a llamada

00:00:20
D Historia -
blle n | B O »
Campanas: Campafa_Test v
Llamada
Informacién Formularios
= Campaign:  Campafia_Test
N .. Internal Call ID:manualdialing-1-7 Estados
Nombre: Karla 1
. Ciudad: Guayaquil
Numeros de contacto: v yaqui
200, Evento: Compromiso v
Origen: csv o
Rango de fecha: (none) Fecha de Compromiso: D
Range de hora: {none)
2018-07-31
16:26:36 [Successr Dialogo
4

Elastix GPL by PaloSanto Solutions.
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Nuevas Funcionalidades
U Llamadas Manuales

Para realizar las llamadas a través de la marcacion manual el agente debera hacer click
en el icono de llamadas manuales.

Agente A001 - Agente 1 Conectado

lo hay llamada activa 00:00:00
H n &

. Llamadas manuales
Llal

Informacién Formularios

Didlogo

Al hacer click el agente debera selecciona alguna de las campafas que se presentaran en
una lista desplegable como se muestra en la siguiente imagen.

Agente A001 - Agente 1 Conectado

o hay llamada activa 00:00:04

& n oY

Llamada

Pruebann Informacién Formularios

INe hay contactos

Dialogo
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Luego de esto se habilitara la opcion para que el agente pueda escribir el namero al cual
desea llamar.

o hay llamada activa 00:00:00

& ] =
Campaitas: Pruebann o
Llamada
Informacién Formularios
I}E == No hay formularios disponibles para esta llamada

Mo hay intentos

Dialogo
test

El agente debera ingresar el nimero del contacto y hacer clickeni Cr ear Coparhact 0
proceder a realizar la llamada.

Agente A001 - Agente 1 Conectado

& n >
Campafias: Pruebann v Uamada
Informacién Formularios

No hay formularios disponibles para esta llamada

09BE578625 l

Crear contacto
|

Dialogo
test

A continuacion la llamada se establecera y se mostrarA un cambio de estado a
ARnEsperando || amadabo



OPEN SOURCE INNOVATION

0 .
X PaloSanto Solutions FREEDOM TO COMMUNICATE




