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Interfaz de usuario

El médulo de CallCenter se compone de dos bloques principales: DINOMI Admin y DINOMI
Manage.

DINOMI Admin

En esta seccidn se efectlan todas las tareas de administracién, y configuracién genéricas
de DINOMI.

Por ejemplo, Administracién de Supervisores y Agentes, configuracién de Recesos,
configuracién de formularios y configuraciones generales.

b DIMOMI Admin

Configuracidn




DINOMI Manage

Mientras tanto, en esta otra seccién, se realizan las tareas de gestién de DINOMI. Por
ejemplo, creacién de campafias, monitoreo y reportes.

DINOMI ADMIN

Administracién de usuarios Supervisores

Los supervisores son los usuarios que tienen la potestad de administrar y gestionar
DINOMI. Lo usuarios supervisores se dividen en dos categorias, “Supervisores Generales
(Call Center Pro General Supervisor)” y “Supervisores de Teams (Call Center Pro Team
Supervisor)”.

Los “supervisores generales” administran DINOMI, mientras que los “supervisores de
teams” son los encargados de la gestiéon de DINOMI.

A continuacién se detalla la lista de tareas que puede realizar cada tipo de supervisor.

Tabla comparativa tipos de supervisores:

Supervisor General Supervisor Teams
Pardmetros configuracién Sl NO
Parédmetros AMD Sl NO
Parametros URL externas Sl NO
Definir PBX colas a utilizar Sl NO
Administrar Supervisores Sl NO
Administrar Teams Sl NO
Asignar Teams/Supervisores Sl NO
Crear ECCP Users Sl NO
Crear Agentes Sl NO
Add to Queues Sl Sl




Administrar Recesos Sl Sl
Crear Formularios Estaticos Sl Sl
Crear Formularios Dindmicos Sl Sl
Consola de agente Sl Sl
Llamadas entrantes Sl Sl
Clientes Sl Sl
Llamadas salientes Sl Sl
Lista de no llamar Sl Sl
Scheduled calls Sl Sl
Manual Calls Sl Sl
Reportes Sl SI
Monitoring Sl Sl
Automatic IVR Sl Sl

Mdédulo: Administrar Supervisores
Ubicacion
Mend “DINOMI Admin”

SubMenu “Accounts / Teams”
Menu lateral: “Supervisor Accounts”

# DINOMI Admin / Accounts / Teams | Supervisor Accounts re

O DlNOMI Supervisores

o Afiadir Supervisor % Eliminar Supervisor Y Mostrar Filtro = | W 4 Pagina de 5 registros) » M

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

Usuario MNombre Tipo de Supervisores Estado
(] auditoriainterna Autitoria Interna. call Center Pro General Supenisor
(] dvargas Daniel Vargas call Center Pra General Supenisor
(] Asignar Equipos josorio Juan Camilo Osorio call Center Pro Team Supenvisor

Listado de informacion

Usuario Nombre Tipo de Supervisores Estado
| auditonaintema Auditonia Interna. «Call Center Pro General Supenasor
| dvargas Daniel Vargas Call Center Pro General Supenisor
| Asighar Equpos josorio Juan Camilo Osorio «call Center Pro Team Supervisor

El mddulo despliega informacién de todos los supervisores creados en DINOMI.

Usuario: Nombre de usuario, con el cual realiza login en DINOMI. Realizar un click
para editar los datos del usuario (cambiar nombre, clave o tipo de supervisor).

Nombre: Nombre del supervisor.

Tipo: Tipo de supervisor (Call Center Pro Team Supervisor, Call Center Pro General
Supervisor).

Estado: Columna que indica si el usuario tiene algln inconveniente en el sistema
de usuarios Elastix.



Si la operativa es normal, no hay indicacién de estado.

Si se indica “Repair”, el usuario no estd sincronizado con el sistema de usuarios Elastix,
se debe de dar click sobre el estado para que el sistema repare autométicamente el
inconveniente.

Usemame Name Type Status
Julian Julian Call Center Pro General Supervisor
osefina Josefina Call Center Pro General Supervisor
Assign Teams ricardo Ricardo Call Center Pro Team Supervisor
Assign Teams claudio Claudio Call Center Pro Team Supervisor Repair .

Asignar Equipos: Accién con la cual se le asigna teams al supervisor. Esta acciéon
estd permitida solamente para los registros cuyo tipo sea “Supervisores de
teams”.

Barra de acciones

+ Aitadir Supervisor % Eliminar Supervisor T Mostrar Filtro = | W ¢ Pégina

Afadir Supervisor :Crear un supervisor.

Eliminar Supervisor: Eliminar el o los supervisores seleccionados. Para seleccionar
uno o varios supervisores, se debe utilizar la caja de seleccién ubicada a la
izquierda del listado.

Control de pdgina: Cambiar de pdagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacién.

Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes, y dar click
en “Buscar”

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

Afadir Supervisor % Eliminar Supervisor T Ocultar Filtro =
P

Mombre:
Type: Todos hd

Estado Todos v




Crear usuario Supervisor

En el médulo “Supervisor Accounts” tomar la accién “Aniadir Supervisor”.

Se despliega la siguiente pantalla:

ODINO |

Usuario: *

Nombre: *
Contrasefia: *
Repita Contrasefia: *

Tipo de Supervisores: *

Call Center Pro General Supervisor v

ro

Anadir Supervisor

| Guardar | ‘ Cancelar |

*Campo reguerido

Informacién a completar:

Usuario: Nombre de usuario, con el cual realiza login en DINOMI.

Nombre: Nombre del supervisor.

Contrasena: Clave con la cual el supervisor realiza el login en DINOMI.

Repita Contraseria: Clave que ingresa en el campo Contrasefa.

Tipo de supervisores: Perfil del supervisor. (Call Center Pro Team Supervisor y
CallCenter Pro General Supervisor).

Los campos indicados con *

son obligatorios

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para

cancelar la creacién.

Editar usuario Supervisor

En el médulo “Supervisor Accounts” dar click sobre el usuario a editar.

Usuario

] audroriaintarna
L
L

J dvargas
1 Asignar Equipos Josoria

Nombre
Auditoria Intema
Daniel Vargas

Juan Camile Osario

Tipo de Supervisores
«Call Center Pro General Supervisor
«Call Center Pro General Supervisor

Call Center Pro Team Supervisor

Estado




Se despliega la siguiente pantalla:

# DINOMI Admin [ Accounts / Teams

ODINOMI

e

Modificar Supervisor: josorio

| Guardar | | Cancelar |

Usuario: *

*Campo requerido
josario

Nombre: * Juan Camilo Osorio

Contrasefia: *

Repita Contrasefia: *

Tipo de Supervisores: * Call Center Pro Team Supervisor ¥

El sistema permite modificar todos los datos excepto el nombre de usuario.

Al finalizar la ediciéon dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar” para
cancelar.

Crear primer usuario Supervisor General

El usuario admin de Elastix y los usuarios supervisores generales, son quienes tienen la
potestad de administrar los supervisores en DINOMI.

Para crear el primer supervisor general, se debe seqguir los siguientes pasos:

Iniciar sesidon en Elastix con usuario admin.
Entrar al menu “DINOMI Admin”.

Mend secundario “Accounts / Teams”.
Mend lateral “Supervisor Accounts”.
Accién “Afadir Supervisor”.

Continuar con las acciones descriptas anteriormente (crear usuario
Supervisor).

U W NH

(2}
= — —— ——

Asignhar teams a un Supervisor

Dar click sobre “Asignar Equipos”, al usuario a asignar el teams o equipo.

Usuario MNombre Tipo de Supervisores Estado
] auditoriainterna Auditoria Intema «Call Center Pro General Supervisor
J dvargas Daniel Vargas «Call Center Pro General Supervisor
] Asignar Equipos josaria Juan Camile Osario «Call Center Pro Team Supervisor
Se despliega la siguiente pantalla:
O DINOMI Asignar Equipos a Supervisor josorio

Available Teams

i
Assigned [oamt:[
VIP-Diurno
Diurno

Nocturno
VIP-Nocturno

* Drag and Drop TEAMSs into 'Assigned Teams' Area

Para asignar equipos a un supervisor, previamente hay que crearlos desde el médulo
“Teams” (ver capitulo Administracién de Teams).




Se presentan dos grupos de seleccién: “Available Teams (Equipos disponibles)” vy
“Assigned Teams (Equipos Asignados)”.

Equipos disponibles: Se despliega todos los equipos disponibles en DINOMI.

Equipos Asignados: Se despliega todos los equipos asignados al supervisor
correspondiente.

La tarea de asignacién se realiza mediante una accién de Arrastre y Suelte.
Se toma el item desde el grupo “Equipos disponibles” y se arrastra hacia el grupo
“Equipos Asignados”.

Para desasignar un equipo se realiza la misma tarea pero invirtiendo los grupos.
Se toma el item desde el grupo “Equipos Asignados” y se arrastra hacia el grupo
“Equipos disponibles”.

Al finalizar la asignacion dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar”
para cancelar.

Administracion de Teams

Los equipos son una entidad que unifica la gestion de DINOMI. Cada equipo puede
contener campafas, formularios, y variada informacién.

Los equipos son supervisados por los “Supervisores de Teams”. Un supervisor puede
estar a cargo de varios equipos, y un equipo puede ser gestionado por varios
supervisores simultdneamente.

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

Modulo: Administrar Teams
Ubicacién
Menu “DINOMI Admin”

SubMenu “Accounts / Teams”
Menu lateral: “Teams”

aelastix
Tt e

O DINOM' Equipos

Status Campaigns

Active

Name Description Status Campaigns

of 1 (4 records) » ¥




Listado de informacion

Nombre Descripcion Estado Campafias

VIP-Nocturmo Nocturno Experto Active 0

VIP-Dimo Diume Experto Active 0
Diumo Diurno Basico Active

Nocturno Nocturmno Basico Active 0

El médulo despliega informacién de todos los equipos creados en DINOMI.

Nombre: Nombre del equipo, referencia que se utilizard en los otros médulos de
DINOMI.

Descripcion: Breve descripcion del equipo.
Estado: Estado del equipo en el sistema (Active, Inactive).

Active: El equipo estd activo y se puede utilizar desde todo DINOMI.

Inactive: El equipo permanece en DINOMI, pero no se le puede utilizar
desde otros médulos.

Camparias: Indica la cantidad de campafias que tiene asignado dicho equipo.

Barra de acciones

4 Nuevo Equipo ¥ Eliminar Equipo 'Y Mostrar Filtro + | W 4 Pagina de 1 (4 registros) » H

Nuevo Equipo: Crear un equipo.

Eliminar Equipo: Eliminar el o los equipos seleccionados. Para seleccionar uno o
varios equipos, se debe utilizar la caja de seleccién ubicada a la izquierda del
listado.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacién.

Mostrar filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes, y dar click
en “Buscar”.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

4 Nueve Equipo ¥ Eliminar Equipe T Ocultar Filtro =«

Mombre:




Crear equipo
En el médulo “Teams” tomar la accién “Nuevo equipo”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DI NOMI Crear Equipo

| Guardar ‘ | Cancelar |
*Campo requerido
Nombre: *

Descripeion: *

Informacién a completar:
Nombre: Nombre del equipo.
Descripcion: Breve descripcion del equipo.

Los campos indicados con * son obligatorios.

Al finalizar la insercién dar “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para cancelar la
creacion.

Editar un Team

En el médulo “Teams” dar click sobre el equipo a editar.

Name Description Status Campaigns
VIP-Nocturng Nocturno Experto Active 0
VIP-Diumo Diurno Experto Active 0
Diurmno 1 Diurno Basico Active 3
DNectumo . Nocturno Basico Active 0

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Editar Equipo:
| Diurmo . l .

Nombre: *
Estado: *

Descripcion: *

Campafias del equipo: * GASS

DINOMI permite modificar todos los datos excepto el nombre del equipo.
Los campos indicados con * son obligatorios.

Bajo el item “Campanias del equipo” se indica las campafias asignadas al equipo. En el
ejemplo “GAS”, “test01” y “GASS”.

Al finalizar la edicién dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar” para
cancelar.



Administracion de Usuarios ECCP

Desde este médulo se administra los usuarios que se conectaran a DINOMI mediante el
protocolo ECCP.

* Este mddulo solo puede ser manipulado por especialistas.

Modulo: Usuarios ECCP
Ubicacién
Menu “DINOMI Admin”

SubMenu “Accounts / Teams”
Menu lateral: “Usuarios ECCP”

A DINOMI Admin | Accour am e

o DI NOMI Usuarios ECCP

< Muevo usuario ECCP ¥ Eliminar | W ¢ Pagina de 1 (1 registros) » W

Nombre Opciones

ageniconsole [Modificar]

Listado de informacion

Mombre Opciones

agentconsole [Modificar]

El médulo despliega informacién de todos los usuarios ECCP creados en DINOMI.

Nombre: Nombre del usuario. Referencia que se utilizard al conectarse mediante
ECCP.

Opciones: Acciones a tomar sobre el usuario.

Barra de acciones

< Nuevo usuaric ECCP ¥ Eliminar | W 4 Pagina de 1 (1 registros)

Nuevo Usuario ECCP: Crear un usuario.

Eliminar: Eliminar el usuario seleccionado. Para seleccionar un usuario, utilizar
el item de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Control de pdgina: Cambiar de pdgina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.




Crear Usuario
En el médulo “Usuarios ECCP” tomar la accién “Nuevo Usuario ECCP”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O pinomi

Nombre de usuario: *

Crear Usuario ECCP

Contrasena: *

Wuelva a ingresar contrasena: *

Informacién a completar:
Nombre de usuario: Nombre del usuario.

Contrasena: Clave con la cual el usuario realiza el login al sistema mediante ECCP.
Vuelva a ingresar contrasefia: Clave gue ingresa en el campo Contrasefia.

Los campos indicados con * son obligatorios.

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacion.

Editar un Usuario ECCP

En el médulo “Usuarios ECCP” dar click sobre [Modificar], correspondiente a la columna
“Opciones” del listado.

Mombre Opciones
agentconsole [Modificar]

Se despliega la siguiente pantalla:

ODINOMI

| Aplicar cambios || Cancelar |
Nombre de usuario: *

Editar Usuario ECCP: agentconsole

*Campo requerido
agentconsole
Contrasena: *

Vuelva a ingresar contrasena: *

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

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




Administracion de Recesos

Es importante una buena definicién de Recesos, ya que estos seran usados por los
agentes desde su unidad de trabajo. Los Recesos pueden ser tipo globales o campafa.

Modbdulo: Recesos
Ubicaciéon
Mend “DINOMI Admin”
SubMenU “Recesos”

e A
#  DINOMI Admir e
O DINOMI Break Administrator
= Crear Nuevo Receso Activar Desactivar | K 4 Pagina del )
Alcance de break Nombre Descripcion Estado Opciones
Amuerzo Para salir a almorzar Activo (4
Bafio PAra ir al bafia Activo (24

Elastix GPL by PaloSanto Soluticns.

Listado de informacion

Alcance de break Nombre Descripcion Estado Opciones
Almuerzo Para salir a almorzar Activo Ef,‘
Bafio PAra ir al bafio Activo |:I,‘

El médulo despliega informacién de todos los recesos creados en DINOMI.

Alcance de break: Icono que indica el tipo de receso (global, campaia).
Nombre: Referencia que utilizara el agente desde su consola.
Descripcion: Breve descripcion.

Estado: Estado del receso en el sistema (Activo, Inactivo).

Activo: El receso estd activo y se puede utilizar desde la consola del
agente.

Inactivo: El receso permanece en DINOMI, pero no se puede utilizar desde
la consola del agente.

Opciones: Acciones a tomar sobre el receso.

Barra de acciones

< Crear Nuevo Receso Activar Desactivar | K 4 Pagina de 1 (2 registros)

Crear Nuevo Receso: Crear un receso.

Activar/Desactivar: Cambiar el estado de un receso, de Activo a Inactivo y
viceversa.




Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.

Crear Receso

En el mdédulo “Receso” tomar la accion “Crear Nuevo Receso”.

Se despliega la siguiente pantalla:

 pinomi RicvolEaE,

Alcance de break: * Global Campafia
Nombre: *
Descripcion: *

Limite hasta alarma (s.):

Informacién a completar:
Alcance del break: Tipo de receso (global, campana).
Global: Receso activo en todas las campanas.
Camparia: Receso activo en campanas especificas.
Nombre: Nombre del receso.
Descripcion: Breve descripcion.
Limite hasta la alarma (s.): Duracién en segundos del receso.
Los campos indicados con * son obligatorios.

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacion.

Editar un Break

En el médulo “Receso” dar click sobre el icono [Editar Recesol], correspondiente a la
columna “Opciones” del listado.

f DINOMI Admir

Lol

O D'NOM' Break Administrator

< Crear Nuevo Receso Activar Desactivar | K « Pagina de 1 (2 registros) » M

Alcance de break MNombre Descripcion Estado Opciones

& Almuerzo Para salir a almorzar Activo

O Bafio PAra i al bafio Activo ditar Receso




Se despliega la siguiente pantalla:

u NOMI Editar Receso Almuerzo
| ‘Aplicar cambios | | Cancelar |
Nombre; * Almuerzo

Descripcion: * Para salir a almorzar
e cion:

Limite hasta alarma (s.):

DINOMI permite modificar todos los datos del receso, los cuales son obligatorios.

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

Agente Estatico y Agente Dinamico

Agente Estatico

Bajo la configuracién normal de DINOMI, el agente ingresa al servidor Elastix y hace login
en él, para esto requiere una extensién y un teléfono IP o un softphone. Al hacer login
recibe una llamada a la extensién, coloca la contrasefia de agente e ingresa a DINOMI,
donde permanece en estado “libre” hasta que le sea transferida o asignada una llamada.

Durante esta operacién, su extensién permanece en el modo llamada, de manera
permanente hasta que salga del mddulo. Entre llamada y llamada el agente escucha
“muUsica en espera”, método para diferenciar el estado “libre” de “ocupado”, o “en
llamada”.

Este proceso de operacién lo denominaremos Agente estético.

Agente Dinamico

La introduccién de “Login callback”, permite que el modo de operacién sea diferente, en
el sentido en que el agente no tenga que estar en la extensién todo el tiempo sino que
reciba una llamada cuando le sea asignada por DINOMI.

En esta configuracién el agente ingresa al servidor Elastix, selecciona una extensién
disponible para “Login callback”, coloca la contrasefia e ingresa a DINOMI. En este
proceso su extensién no recibe una llamada para confirmar el ingreso y en su lugar su
interfaz muestra la consola de agente, donde permanece en estado “libre” hasta que le
sea asignada una llamada.

Durante esta operacién, su extensiéon permanece colgada y sonara cuando reciba una
lamada del médulo, al contestar su estado pasard a “ocupado” mientras dure la
lamada. Al colgar su estado volverd a “libre”.

Este proceso no requiere que el agente esté en llamada de manera permanente, sino
esperando que suene su extensién. Denominaremos a esta operacién como Agente
Dindmico.

El registro de extensiones que estara disponible al momento de que el agente se conecte
al sistema se define en el médulo “Agentes” en la columna “Estado de canal de voz”
como “SIP/XXX".



La operacién del mdédulo bajo agente estatico requiere que el agente mantenga su
extensién en una llamada permanente y sea la cola la que asigna o transfiere llamadas
de una campanfa, entrante o saliente.

Durante esta operacién el agente escuchard alguno de los archivos de musica que
tengamos disponibles en nuestros directorios de musica en espera, cuando no tenga
asignada una llamada de alguna campafia. 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
gue la campafa es controlada y se busca llamar a la mayor cantidad de ndmeros
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 campanfa.

El caso es diferente en una campana entrante, en la que las llamadas son producto de alguna
campafia comercial que busca captar un interés espontaneo en el cliente y este deba llamar
al call center, o0 que el agente pertenezca a 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.

Esta situacién motivé que se incluyera la funcionalidad, llamada “Login callback”, la cual
permite que un agente/operador de DINOMI, esté operando sin tener que permanecer
en la llamada de manera constante.

Esta funcionalidad se implementa usando AMI para ejecutar QueueAdd sobre la
extensién del agente y la cola de la campafa. Es decir que cuando el agente hace login
en el médulo, el agente se aflade a la cola con la extensién colgada. Al hacer Logout,
QueueRemove saca al agente de la cola.

El agente estético (el que pertenece a una configuracién estandar) siempre pertenece a
la cola, aunque puede estar "no disponible".

El agente dindmico aparece y desaparece de la cola segin QueueAdd y QueueRemove.

Administracién de Agentes

Se denomina Agentes a todas las personas que operan en DINOMI y recibirdn llamadas
del mismo.

Los agentes estdn presentes para todos los equipos y campafas, la agrupacién de
agentes en los equipos de trabajo se definen mediante las colas y campahas (lo
veremos en préximos capitulos).

Todo agente que se crea en este mddulo estard disponible para su asignacién desde
cualquier campafia del sistema.



Modulo: Agentes
Ubicacion
Mend “DINOMI Admin”

SubMenu “Agentes”
Menu Lateral “Agentes”

# DINOMI Admin | Agentes e

O DINOMI Agentes

<4 Nuevo Agente ¥ Eliminar Desconectar Y Mostrar Filtro ~ | K 4 Pagina

Nick de agente Nombre Status Servicios Estado de canal de voz Opciones

Agente01 Agente01 Q@ t. o Agentiol (24
Agente02 Agente02 Q@ t. o Agentioz (24
Agente03 Agente03 @ t. o7 Agentio @
Agente04 Agente4 @ A o Agentios (4

Nick de agente Nombre Status Servicios Estado de canal de voz Opciones

K « Pagina de 1 (4 registros) » N

Elnctiv D1 h Daln€antn Snlitinne

Listado de informacién

Nick de agente Nombre Status Servicios Estado de canal de voz Opciones
Agente01 Agente0l @ ‘. o Agentiil E},‘
Agente02 Agentz02 @ . o Agentioz @
Agente3 Agente03 @ L o Agentiod (F4
Agente04 Agente0d @ . o Agentiod @
Nick de agente Nombre Status Servicios Estado de canal de voz Opciones

Despliega informacién de todos los agentes creados en DINOMI.

Estado de canal de voz: Estatus de configuracion del agente,

v La configuracién del agente esta sincronizada con Asterisk.

Existe un inconveniente en la configuracién, si damos click en “By
© sy repair repair” se intentard reparar la configuraciéon. La solucién al
inconveniente puede ser eliminar el agente seleccionado.

Nick de agente: Alias Unico y corto para agente.
Nombre: Nombre del agente.

Status: Estado del agente en DINOMI (Conectado, Desconectado).

& | Conectado: El agente estd logeado en el sistema.

@ | Desconectado: El agente no esta conectado al sistema

Servicio: Tipo de servicio del agente (Llamada de voz, Chat desde la web).

L Llamada de voz: Agente activo para el funcionamiento de las campafhas
salientes, entrante y manuales.

\.QJ Chat desde la web: Agente activo para el funcionamiento de llamadas
de voz y servicio de webchat.

Opciones: Acciones a tomar sobre la configuracién agente.



Barra de acciones

< Muevo Agente ¥ Eliminar Desconectar Y Mostrar Filtro ~ | K « Pagina de 1 (4 registros) ¥ W

Nuevo Agente: Crear un agente.
Eliminar: Eliminar un agente.

Desconectar: Desloguea y desconecta al agente de DINOMI.

Control de pdgina: Cambiar de péagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.

Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una buUsqueda personalizada, completar los campos pertinentes, y dar click
en “Enviar”.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

Tipo de canal: | (cualguiera) v Estado sincronizacion: | (cualquiera) b m

Servicio suscrito: | (cualquiera) v Estado de logoneo: | (cualquiera)

MNombre de Agente:

Crear un agente
En el médulo “Agentes” tomar la accién “Nuevo Agente”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O D | N 0 M | Nuevo Agente

| Cancelar | ‘ Guardar |

*Campo requerido

General Llamadas de voz Chat desde web

Mombre nick de agente: * Nombre: *

Contrasefia: * Contrasefia ECCP:
Repita contrasefia: * Repita contrasefia ECCP:

Informacién a completar:
Pestania “General”.
Nombre nick de agente: Alias Unico y corto para agente.
Nombre: Nombre del agente.

Contrasena: Clave que el agente utilizard para iniciar su sesién en la
consola de agente.



Repita contrasena: Clave ingresada en el campo contrasefa.

Contraserfia ECCP: EN EL CASO DE NO CONTAR CON PERSONALIZACION,

NO INGRESAR INFORMACION EN EL CAMPO.

Repita contrasefia ECCP: EN EL CASO DE NO CONTAR CON

PERSONALIZACION, NO INGRESAR INFORMACION EN EL CAMPO.

Los campos indicados con * son obligatorios.

O pinomi

General Llamadas de voz Chat desde web

Habilitar llamadas de voz: *

Tipo de canal de voz: * Estatico Dinamico
NOomero de Agente: * Agent/| 9000

Autorizar para llamadas secundarias: O

Nuevo Agente

‘ [s=UGEET ‘ | Guardar |

*Campo requerido

Pestaria “Llamadas de voz” agente estatico.

Habilitar llamadas de voz: Habilita o deshabilita al agente para campafas

salientes, entrantes y manuales.

Tipo de canal de voz: Estatico (Agente con llamada de login activa durante

la gestién de la campana).

Numero de Agente: NUmero corto al agente.

Autorizar para llamadas secundarias: Agente activo o inactivo para realizar

Ilamadas secundarias.

Los campos indicados con * son obligatorios

 pinomi

General Llamadas de voz Chat desde web

Habilitar llamadas de voz: *

Tipo de canal de voz: * Estatico Dinamico
Extension Callback: * SIP/101 v

Autorizar para llamadas secundarias: O

Nuevo Agente

‘ Cancelar ‘ | Guardar |

*Campo requerido

Pestania “Llamadas de voz” agente dindmico.

Habilitar llamadas de voz: Habilita o deshabilita al agente para campanas

salientes, entrantes y manuales.

Tipo de canal de voz: Dindmico (Agente sin llamada de login durante la

gestion de la campanfa).

Extension Callback: Listado de extensiones.

Autorizar para llamadas secundarias: Agente activo o inactivo para realizar

Ilamadas secundarias.




Los campos indicados con * son obligatorios.

O DlNOMl Nuevo Agente

| cacear | Guaar |

*Campo requerido

General Llamadas de voz Chat desde web

Habilitar atencién chat desde web: *

Pestana “chat desde la web”.

Habilitar atencion chat desde web: Habilita o deshabilita al agente para el
funcionamiento del servicio de webchat. (Servicio requiere licenciamiento).

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacién.

Editar un Agente

En el médulo “Agentes” dar click sobre [Editar], correspondiente a la columna
“Opciones” del listado.

Nick de agente Nombre Status Senvicios Estado de canal de voz Opciones
Agente0l Agenteal @ L 9 o Agentil @"

Agente02 Agenteq2 @ . & Agentioz (4
Agente03 Agente03 @ . o Agentios (4

Agente0s Agenta0d @ L o Agentind 4

Nick de agente Nombre Status Senvicios Estado de canal de voz Opciones

Se despliega la siguiente pantalla:

O Dl N 0 M | Editar Agente Agente0l

| Cancelar ||Ap|ica!carmm|

*Campo requerido

Llamadas de voz Chat desde web

Mombre nick de agente: *  Agente01 Mombre: * Agente01
Contrasefia: * e Contrasefia ECCP:
Repita contrasefia: * e Repita contrasefia ECCP:

DINOMI permite modificar todos los datos del usuario a excepcién del Nombre nick de
agente.

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la edicion dar click en “Aplicar cambios” para actualizar los datos o “Cancelar”
para cancelar.



Asignacion de agentes a las colas

El supervisor asigna o remueve agentes de las colas.

Modulo: Add to Queues
Ubicacioén
Menu “DINOMI Admin”
SubMenu “Agentes”
MenU Lateral “Add to Queues”

# DINOMI Admin | Agentes e

O DI NOMI Asignar Agentes

Y Mostrar Filro ~ | i « Pagina de 1 (5 registros) » %

Cola Agentes Estaticos Agentes Dinamicos Opcicnes
5001 4 mgente/s estaticols 0 agente/s dinamicals
5002 4 mgente/s estaticols 0 agente/s dinamicals
5003 0 agentels estaticols 0 agente/s dinamicals
5004 2 agente/s estaticols 0 agente/s dinamicols

5005 2 agenteis estaticols 0 agenteis dinmicols

sunnnn

Cola Agentes Estaticos Agentes Dindmicos

k< Pagina de 1 (5 registros) » M

Listado de informacién

Cola Agentes Estaticos Agentes Dinamicos Opciones
5001 4 agentels estatico/s 0 agentels dinamicols =
5002 4 agentels estaticols 0 agente/s dindmicols =
5003 0 agentels estatico/s 0 agentels dinamicols =
5004 2 agentels estatico/s 0 agentels dinamicols =
5005 2 agentels estatico/s 0 agentels dinamicols =
Cola Agentes Estaticos Agentes Dinamicos Opciones

Despliega informacién de todos los miembros de las colas registrados en DINOMI. Listado
de agentes dinamicos y estaticos.

Cola: Nimero de cola.
Agentes Estaticos: Cantidad de agentes estaticos asignados a dicha cola.
Agentes Dindmicos: Cantidad de agentes dindmicos asignados a dicha cola.

Opciones: Acciones a tomar sobre la configuraciéon de la cola.

Barra de acciones

Y Mostrar Filtro + ‘ K 4 Pagina de 1 (5 registros

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




Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.
Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la blsqueda.

T Ocultar Filtro =

Asignar agentes a las colas

En el médulo “Add to Queues” dar click sobre [Asignar Agentes], correspondiente a la
columna “Opciones” del listado.

O DI N 0 M | Asignar Agentes

Y Mostrar Filro ~ | K 4 Pagina

Cola Agentes Estaticos Agentes Dinamicos
5001 4 agente/s estaticals 0 agentels dinamicals
5002 4 agente/s estaticols 0 agentels dinamicols As i!_J nar :\Q entes
5003 0 agente/s estaticals 0 agentels dinamicals
5004 2 agentels estaticos 0 agentels dinamicols
5005 2 agente/s estaticals 0 agentels dinamicals
Cola Agentes Estaticos Agentes Dinamicos

Se despliega la siguiente pantalla:

O Dl N OM | Asignar Agentes para la Cola 5001

[ ot comtion | | cancor |

|A_r_1emes Disponibles ntes Asignados |

Buscar

Agent/02 Agent/03

Agente02 - Agente02 Agente03 - Agented3

Agent/01 Agent/04

Agente0l - Agente0l Agente04 - Agented4
* Arrastre y Suelte AGENTES en el Area 'Agentes Asignados’

Para asignar agentes a una cola, previamente hay que crearlos desde el médulo
“Agentes” (ver capitulo Creacién de Agentes).

Se presentan dos secciones: “Agentes Disponibles” y “Agentes Asignados”.

Agentes Disponibles: Se despliega todos los agentes disponibles en DINOMI.




Agentes Asignados: Se despliega todos los agentes asignados a la cola
correspondiente.

La tarea de asignacién se realiza mediante una accién de Arrastre y Suelte.
Se toma el item desde el grupo “Agentes Disponibles” y se arrastra hacia el grupo
“Agentes Asignados”

Para desasignar un agente se realiza la misma tarea pero invirtiendo.
Se toma el item desde el grupo “Agentes Asignados” y se arrastra hacia el grupo
“Agentes Disponibles”.

Al finalizar la asignacién dar click en “Aplicar cambios” para actualizar los datos o
“Cancelar” para cancelar.

Administracion de Formularios

Los formularios son una parte importante de la operacién de campafas y llamadas en
DINOMILI.

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 campafas salientes como para campafas entrantes.
Nota: Se recomienda disefiar todos los formularios con suficiente anticipacién, si es
posible hacer un listado previo en otros medios y pulirlo antes de ir al médulo a crearlos
debido a que una vez asignado a una campafa y gestionado no es posible eliminarlo.

Moédulo: Formularios Estéaticos
Ubicacién
MenU “DINOMI Admin”

SubMenu “Formularios”
Menu Lateral “Static Forms”

le_as_l'l)_( e 0

# DINOMIAdmin | Formularios r®

@ DINOMI Formularios Estaticos

ar x Eliminar Y Mostrar Fitra + | w + Pagina de1(Ln

Heombre Descripcitn Estado Optiones

Infarmasicn del Cliente. informacion del Clierse. Activo Editar

Elastix GPL by PaloSanto Solutions,

Listado de informacion

nombre Descripeiin Estado Opciones.

Informacicn dal Cliente Informacian del Cliene Active Editar

Despliega informacién de todos los formularios registrados en DINOMI.
Nombre: Nombre del formulario.

Descripcion: Breve comentario del mismo.



Estado: Estado. (Activo - Inactivo).
Activo: El formulario se puede asignar en una campana.

Inactivo: El formulario estd inactivo para DINOMI, no se puede asignar a
una campafa.

Opciones: Acciones a tomar sobre la configuracién del formulario.

Barra de acciones

4 Crear Nuevo Formulario Activar var x Eliminar ¥ Ocultar Fitro - | » + Pagina de 1 (1 regi

Crear Nuevo Formulario: Crea un formulario estatico.

Activar: Activa el formulario.

Desactivar: Desactiva el formulario.

Eliminar: Eliminar el formulario.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer mas
eficiente la visualizacién.

Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

4 Crear Nuevo Formulario Activar Desactivar ¢ Eliminar ¥ Ocultar Filtro =«

Estado: Activo w

Crear un formulario estatico

En el mdédulo “ Formulario estatico” tomar la accidon “ Crear Nuevo Formulario”.

Se despliega la siguiente pantalla:

& DINOMI Admin | Farmularios rd
O DI N OMl Nueve Formulario Estatico
[ cuis | cometr |

*Campo requendo

Nombre Tipo Lista

Tipo Texto
Tipo Lista

Tipo Fecha
Tipo Area de Texto
Apeliida Tipo Etiqueta

e fielc Tipo Texto hd

Elastix GPL by PaloSanto Solutions.




Informacién a completar:
Nombre: |dentificacién del formulario.
Descripcion: Breve comentario.

Area de generaciéon de campos

Orden: Orden de aparicion del campo.
Nombre del campo: Asignar nombre del campo.
Tipo: Tipo de informacién que contendrd el campo.
Tipo Texto.
Tipo Lista.
Tipo Fecha.
Tipo Area de texto.
Tipo Etiqueta.

Valores: Variables para la lista.

Crea el campo.

Elimina el campo.

Se permite agregar tantos campos como se requiera.
Los campos indicados con * son obligatorios
La tarea de ordenar el formulario se realiza mediante una accién de Arrastre y Suelte.

Al finalizar la inserciéon dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacién.

Editar un formulario estatico

En el médulo “Static Forms” dar click sobre [Editar], correspondiente a la columna
“Opciones” del listado.

Nombre Descripcidn Estada Opcianes

Informacion del Cliente Informacian del Cliene Arivo Editar

Se despliega la siguiente pantalla:

O DI NOMI Editar Formulario Informacion del Cliente
N N
*Campo requerido
" |informacion del cliente

Deserpeitn: (informacion del Cliente

[+] Tipo Texto v

Estado Civil Tipo Lista v sohtero, Casada, Union Libre

Fecha de pago Tipo Fecha v

Ohbsenvacion Tipo Area de Texto w

e field Tipo Texto -




Se presenta un listado con todos los campos que contiene el formulario.

DINOMI permite modificar todos los datos del formulario.
Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la edicién dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar” para
cancelar.

Previsualizar un formulario estatico
Ubicacién
Mend “DINOMI Admin”

SubMenu “Formularios”
Menu Lateral “Static Form Preview”

re

O DI N OM | Vista Previa de Formularios Estéticos

¥ Mosirar Filtro - | w « Pégina de 1 (1 regi

Hombre Descripeién Estado Opiones
Informacion del Cliente Infarmacion del Chente Activos ista Previa
. . .z
Listado de informacién
Nombre Descripcién Estado Opciones
Informacion del Chente Activos ‘vista Previa

Informacion del Cliene

Despliega informacién de todos los formularios registrados en DINOMI.

Para previsualizar un formulario, se debe dar click sobre “Vista Previa” en la columna
“Opciones” del registro a visualizar.

Momhbre Descripcion Estado Opiones

Informacian del Cliente Informacion del Chenta Activos ista Previa

Se despliega la siguiente pantalla:

[ 13]

Vista Previa de Formulario Informacion del Cliente

Informacion del Cliente

Infarmacion del Cliente

| Formulario

D

Estado Clvil v
Solero R ——
Casada

Union Libre

Fecha de pago

Observacion

Administracion Formularios Dinamicos

Los formularios dindmicos es donde los agentes registran la informacién que
intercambian con los clientes. 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 informacién.

Los nodos se concatenan mediante campos especificos de tipo Route.

Nodo: Bienvenida

Label: Info

Desealnfo?: SI/NO

o I

Nodo: TomaDatos Nodo: Despedida

TextBox: Apellido TextBox; Comentarios
TextBox: Nombre List: Efectiva?

List: Tarjeta 3

Moébdulo: Formularios Dindmicos
Ubicacién
Mend “DINOMI Admin”

SubMenU “Formularios”
Menu Lateral “Dynamic Forms”

# DINOMI Admin | Formularios L&)

O DlNOMl Formularios Dinamicos

ctivar X Eliminar Y Mostrar Filro ~ | ¥ 4 Pagina de 1 (1 registros) » M

» DINCMI Admin
Nombre Namero de nodos Creado por Fecha de creacion Estado Acciones

About U
Famtest 2 admin 20240215 16:10:33 Activo Editar

Elastix GPL by PaloSanto Solutions

Formularios

Listado de informacién

MNombre Numero de nodos Creado por Fecha de creacian Estado Acciones

Formiest z admin 2024-02-15 16:10:33 ACtivo Editar

Despliega informacién de todos los formularios dindmicos registrados en DINOMI.
Nombre: Nombre del formulario.
Numeros de nodos: Cantidad de nodos que contiene el formulario.

Creado por. Usuario que creé el formulario.



Fecha de creacion: Fecha de creacion.

Estado: Estado. (Activo - Inactivo).
Activo: El formulario se puede asignar en una campafa.

Inactivo: El formulario estd inactivo para DINOMI, no se puede asignar a
una campafa.

Acciones: Acciones a tomar sobre la configuracién del formulario.

Barra de acciones

< Crear nuevo form dinamico Activar Desactivar % Eliminar ¥ Mostrar Filtra = [ W 4 Pagina

Crear nuevo form dinamico: Crea un formulario dindmico en DINOMI.

Activar: Activa el formulario.
Desactivar: Desactiva el formulario.

Eliminar: Eliminar el formulario.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.

Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.
Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

< Crear nuevo form dinamico Activar Desactivar % Eliminar ¥ Ocultar Filtro =

Estado: |Activo v MNombre:

Crear un formulario dinamico

En el médulo “Dynamic Forms” tomar la accién “Crear nuevo form dinadmico”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DI NO MI Disenador de Formularios Dinamicos
‘ Guardar || Cancelar ‘
*Campo requerido
Propiedades de formulario dinamico

Nombre: *

Inicial Cuenta referencias

Descripcién de formulario: * nuevo

Nedo inicial actual: (sin nodo inicial)
Campos para nodo:

Orden  Mombre de campo

Tipo Texto hd




Informacién a completar:
Nombre: |dentificacién del formulario.
Descripcidn del formulario: Breve comentario.
Nodo inicial actual: Indica el nombre del nodo principal.

Crear Nodos (NODE builder)

Inicial Cuenta referencias Mombre

® TomaDatos

Despedida

Inicial: ldentificador de nodo como principal.
Cuenta de referencia: Namero de nodos a ejecutar.
Nombre: Nombre del nodo.
Accién +/ - : Crear o eliminar un nodo.
Los campos indicados con * son obligatorios.

Se permite agregar tantos nodos como se requiera.

Crear campos en los nodos

O DI NO MI Disenador de Formularios Dinamicos
| ‘Guardar cambios || Cancelar |

*Campao requerido
Propiedades de formulario dinamico

Nombre: * Formtest

Descripcitn de formulario: * FEIETE

TomaDatos

®

Modo inicial actual: TomaDatos
- Despedida

Campos para nodo: TomaDatos

Orden  Nombre de campo

Email Tipo Texto ¥

Tipificacion Ruta v I:I 'SI' redirects TomaDatos'

'NO' redirects 'Despedida’

Despedida v

Reciclable

El proceso es muy semejante a los formularios estaticos, salvo que existe un nuevo tipo
de dato:

Tipo - Ruta: Con este tipo de campo se le Indica al formulario el siguiente nodo a
ejecutar.




Se crea una lista de opciones y para cada una de estas, se debe de indicar el
nodo a “saltar”.

En el ejemplo siguiente, las opciones son:
SI - siguiente nodo a ejecutar: TomaDatos

NO - siguiente nodo a ejecutar: Despedida

Por lo tanto, si el cliente responde “SI” a la pregunta “desea participar de una
encuesta?”, el formulario continua su ejecucién en el nodo TomaDatos.

Si el cliente responde “NQ”, el formulario continua su ejecucién en el nodo Despedida.
Al finalizar dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar” para cancelar.

Editar un formulario dinamico

En el moédulo “Dynamic Forms” dar click sobre [Editar], correspondiente a la columna
“Acciones” del listado.

MNombre MNumero de nodos Creado por Fecha de creacion Estado Acciones

Formiest z admin 2024-02-15 16:10:33 Activo Editar

Se despliega la siguiente pantalla:

o Dl NO MI Disenador de Formularios Dinamicos
| ‘Guardar cambios || Cancelar |

*Campao requerido

Propiedades de formulario dinamico
Nombre: * Formtest Inicial Cuenta referencias Mombre
Descripcidn de formulario: * e p ® - TomaDatos
Modo inicial actual: TomaDatos

Despedida

nuevo nodo

Campos para nodo: TomaDatos

Orden  Nombre de campo po Valores de campo
Email Tipo Texto v
Tipificacion Ruta v I:| 'SI' redirects "TomaDatos'
'NO’ redirects 'Despedida’

Despedida w

Reciclable

Se presenta un listado con todos los campos que contiene el formulario.
DINOMI permite modificar todos los datos del formulario.
Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la edicién dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar” para
cancelar.



Uso de campos en Reciclado de Campaias

Una de las propiedades que tienen los campos de los formularios dindmicos es poder
participar en el reciclado de campafas.

| 'SI' redirects "TomaDatos’
'NO’ redirects 'Despedida’

Despedida W

Reciclable

Los campos con la propiedad reciclable son los tipo: Ruta y Lista.

u

Para que dicho campo participe en el reciclado, se debe de marcar la casilla “Reciclable
al momento de crearlo.

Configuracion DINOMI

Modulo: Configuracion
Ubicacion
Mend “DINOMI Admin”

SubMenu “Configuraciéon”
Menu lateral: “General Settings”

# DINOMI Admin / Configuracion / General Setting: re

O DI N OM Configuraciones Generales

Lt i »

Conexion de Asterisk/FreePBX Parametros del Dialer Parametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat

Conexion a Base de Datos MySQL

Tipa de cenexién FreePBX: | Local | Remota Servidor Asterisk/FreePBX: 127.00.1
Usuario de Asterisk: admin Usuario de base de datos de FreePBX:  dinomiuser
Contrasefia de Asterisk: Contrasefta de base de datos FreePBX
Duracion de sesion de AME: [ Direceion IP enrante para FastAGI 127.00.1 Determinar IP requerida para FastAG!
Elastix . GPL by PaloSanto Solutions. 2(
Conexion de Asterisk/FreePBX
[ Conexidn de Asterisk/FreePBX ] Parametros del Dialer Pardametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat
Conexion a Base de Datos MySQL
Tipo de conexitn FreePBX: Local Remota servidor Asterisk/FreePBX: 127.0.0.1
Usuario de Asterisk: adm Usuario de base de datos de FreePBX:  dinomiuser
Confrasefia de Asterisk: Contrasefia de base de datos FreePBX:
Duracion d ion de AMI: i i 127.0.0.1 =] inar 1P ! FastaGl
uracién de sesién de A o Direccitn IP enirante para FEStAGH: eterminar IP requerida para Fast

Tipo de conexion FreePBX: La conexién a Asterisk/FreePBX puede ser local o remota.



Local: El servidor de Asterisk/FreePBX se encuentra en el mismo servidor Elastix.

Remota: El servidor de Asterisk/FreePBX se encuentra en un servidor externo a
Elastix.

* En el caso de que la conexién es Local los campos a continuacién no se
modifican.

Usuario de Asterisk: Permite especificar un login para la interfaz AMI de Asterisk. Si no se
llena, DINOMI usa el primer login que se encuentra en el archivo
/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.

Contrasena de Asterisk: Es la contrasefia o password para Login. Si no se llena este campo,
DINOMI tomara los datos del primer login que se encuentra en el archivo
/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 depuracion, es una herramienta para test. El valor por defecto es 0, con lo cual no se
ejecuta la accién de desconexién.

Servidor Asterisk/FreePBX: Permite especificar la direccién IP del servidor Asterisk/FreePBX
local o remoto.

Usuario de base de datos de FreePBX: Permite especificar el usuario de conexién con la
base de datos creada en Asterisk/FreePBX remoto.

Contrasefa de base de datos FreePBX: Permite especificar la contrasefia de conexién con
la base de datos creado en Asterisk/FreePBX remoto.

Direccion IP entrante para FastAGl (Determinar IP requerida para FastAGl): Si se asigna, se
mandard a Asterisk a que se conecte a esta interfaz de red (vista desde Asterisk) para
peticiones FastAGl. Sélo se requiere si DINOMI y el Asterisk remoto estdn en redes
distintas. Para determinar IP se requiere instalar ccprorecordings.php en Asterisk remoto.

Parametros del Dialer

Conexidn de Asterisk/FreePBX Parametros del Dialer Parametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat

Conexidn a Base de Datos MySQL

Umbral de Llamada Corta: 10 Activar DEBUG de marcador

Retraso hasta contestacian: B Mostrar todos los eventos Asterisk recibidos
Porcentaje senicio; a7 Permitir sobre-colocar llamadas salientes
Espera maxima por llamada marcada: o Activar comportamiento predictivo del marcado

Espera maxima de inactividad de agente: |15

Umbral de Llamada Corta: Tiempo en segundos para catalogar una llamada como shortcall.
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 interlocuciéon. Entonces desde el
punto de vista de Asterisk la llamada fue exitosa" pero no sirvié para la campana.

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

Retraso hasta contestacion: Es el valor inicial del estimado de lo que se va a tardar desde
que se coloca una llamada (o asigna a un agente), hasta que se tiene noticia de qué pasa
con la llamada, o sea si se conectd, o fallé. Durante el transcurso de la campafia saliente,
este valor se reemplaza con las estadisticas reales de cuanto estd tardando en promedio la
llamada en ser contestada. Este valor estadistico que se usa para reemplazar estd en
memoria pero no se escribe en la base de datos.




Con respecto a este campo haremos una profundizacién. El dialer examina cudnto tiempo
ha estado ocupado un agente con una llamada. Luego estima la probabilidad de que
luego de "X" segundos, el agente termine de atender 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 "Retraso hasta
contestacién", pero sélo como un estimado inicial.

Si el porcentaje es menor a cierto numero de llamadas, se usa "Retraso hasta
contestacién", si se excede de cierto nimero de llamadas ya realizadas, se usa el
promedio de contestacidn real.

Porcentaje servicio: El porcentaje es un parametro de la prediccién de llamadas. Cuando se
realiza la prediccién de que el agente ocupado se liberara pronto, existe el riesgo de que la
prediccién sea incorrecta. Entonces la llamada colocada basada en esa prediccién se
quedard esperando en la cola luego de conectarse, hasta que fortuitamente otro agente se
libere.

El porcentaje regula la prediccién de forma que se tenga una certeza de xxx% de que
efectivamente el agente se liberard y podrd atender la llamada.

Espera maxima por llamada marcada: Es un pardmetro de colocacién. Si la llamada no es
contestada mas alld del tiempo indicado, se cierra y se marca como fallida. El valor de 0
equivale a un valor de omisién de Asterisk equivalente a 30 segundos. Los reintentos
tampoco se ven afectados por este parametro.

Espera maxima de inactividad de agente: Tiempo (en minutos) luego del cual un agente
inactivo serd automaticamente deslogeado.

Activar DEBUG de marcador: Permite activar la funcién de DEBUG y hacer registros en el
log del dialer. La ruta por omisién del log del marcador es el archivo
/opt/elastix/ccpro_dialer/ccpro_dialerd.log

Mostrar todos los eventos Asterisk recibidos: Es una herramienta de depuracién. El dialer
funciona escuchando e interpretando eventos AMI que emite Asterisk. Sélo algunos
eventos son de interés para el cdédigo actual. Sin embargo puede ocurrir que surja un bug o
una nueva caracteristica que pueda implementarse tomando informacién de un evento
adicional de AMI. La activacién de esta bandera existe para verificar si algiin evento emite
la informacién que se requiere, aunque actualmente no se esté tomando accién 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 basdndose en el nimero de agentes libres, y la predicciéon del nimero de agentes
que se liberardn préximamente. Este es el comportamiento por omisién.

Del conjunto de llamadas colocadas por iteracién, sélo una fraccién resulta que realmente
se conectan. La fraccién se conoce como Average Seizure Rate (ASR). Si se activa la
bandera, entonces el dialer usa estadisticas de ASR para colocar un nidmero mayor de
Ilamadas 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 tratard de colocar el doble de llamadas de lo que haria si la bandera estd
desactivada.

Activar comportamiento predictivo del marcado: Si se desactiva esa opcion, el dialer deja
de hacer prediccién y solo colocard llamadas segln el nimero de agentes libres. En este
caso los parametros: umbral de llamada corta, retraso hasta contestacién 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 informacién de esa llamada en
la base de datos.

Interroga regularmente el estado de la cola para averiguar cudntos agentes se
encuentran registrados y libres. El nUmero de agentes libres regula cuantas
llamadas son iniciadas simultdneamente.

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

Parametros del Sistema

Conexidn de AsteriskiFreePBX Parametros del Dialer Parametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat

Conexidn a Base de Datos MySQL

| Usar borrado virtual en datos de campafia

[} ofuscar nimeros de teléfona en reportes

Usar borrado virtual en datos de camparia: Si esta bandera estd desactivada (por omision),
al borrar una campafa también se borraran los registros de llamadas e informacién del
progreso de la misma. Si se activa, la campafia se eliminard pero su gestién se
conservaran para la busqueda de informacién en los reportes.

Ofuscar numeros de teléfono en reportes: Si se activa esta bandera, los reportes que
muestran nimeros telefénicos ocultaran algunos digitos en el medio para cualquier usuario
distinto de admin.

Contextos Auxiliares

Conexion de Asterisk/FreePBX Parametros del Dialer Parametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat

Conexion a Base de Datos MySQL

Los contexos auxiiares de plan de marcado se usan para las siguientes funcionalidades: agendamiento de llamadas al mismo agente, deteccion de maguina contestadora (AME).

Descargar contextos de plan de marcado para instalar manualmente

wverificar contextos

Descargar contextos de plan de marcado para instalar manualmente: Permite configurar
los contextos (Agendamiento de llamadas al mismo agente, deteccién de maquina
contestadora AMD) que utiliza DINOMI en un servidor Asterisk/FreePBX remoto.

Verificar contextos: Permite detectar la presencia de los contextos en un servidor
Asterisk/FreePBX remoto.

Contextos de proxy WebChat

Definicion de conexién del servicio webchat.

Conexion de Asterisk/FreePBX Parametros del Dialer Pardametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat

Conexion a Base de Datos MySQL

Para recibir peticiones de chat desde su sitio web, se requiere registrar su dominio con DINCMI y recibir una dave a ser ingresada aqui.

) Activar conexion saliente a proxy webchat

Host de proxy WebChat: dinomi.com
Fuerto de proxy WebChat: 50001
Clave de proxy WebChat:

Dominio de website WebChat:  supportexample.com

Activar conexidon saliente a proxy webchat: Permite activar el servicio de webchat en
DINOMI.

Host de proxy Webchat: Dominio del sitio web de dinomi, el cual es dinomi.com
Puerto de proxy Webchat: NUmero de puerto utilizado en la conexioén.

Clave de proxy Webchat: Clave utilizada para la conexién.



Dominio de website Webchat: Dominio donde se encuentra instalado el servicio webchat.

Conexion a Base de Datos MySQL

Definicién de la conexién a la base de datos.

Conexidn de Asterisk/FreePBX Parametros del Dialer Parametros del Sistema Contextos auxiliares Configuracion de proxy WebChat

Conexidn a Base de Datos MySQL

Tipo: Local Remota
Servidor Remato:  lecalhost
Usuano:

Contrasefia:

Tipo de conexioén:

DINOMI puede operar de dos modos, con conexién Local o conexién Remota.

Local El servidor de base de datos Mysql se encuentra en el mismo servidor Elastix.

R El servidor de base de datos Mysql se encuentra en un servidor externo a Elastix.

En caso de conexién remota, se debe proporcionar los siguientes datos para la conexién:
Servidor Remoto: Direccién IP del servidor remoto.

Usuario: Usuario en Mysgl con todos los privilegios sobre la base de datos
call_center_pro.

Contrasefa: Clave utilizada para la conexién.

Estado del Dialer

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

Configuracion AMD

DINOMI intenta detectar contestadores autométicos 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 médulo “AMD Config” se configuran los pardmetros para el ajuste de la deteccién.



Modulo: AMD Config
Ubicacion
Mend “DINOMI Admin”
SubMenU “Configuracién”
Menu lateral: “AMD Config”

[ L+

Configuracion AMD

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

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

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

Tiempo total de andlisis: 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 duracién minima del silencio después de una palabra que
considerara el audio que sigue como una nueva palabra.

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

Umbral de silencio: Es el umbral de silencio.

Configuracion URLs Externo

Modulo: URLs Externos
Ubicacién
Menu “DINOMI Admin”

SubMenU “Configuracién”
Menu lateral: “URLs Externos”

aqlasllyi -
]

1)

URLs Externas
4 MNueva URL X Eliminar | ® ¢« Pagina

Plantila de URL Descripeisn Opcianes




Listado de informacion

Activo Se abre en Plantilla de URL Descripcion Opciones

si Marco embebido hittp://intema. cm. org/integracion_call_center.php?agent={__AGENT_NUMBER _}aphone={__PHONE_} GESEFE rd

Despliega informacién de todas las URLs externas registradas en DINOMI.
Activo: Estado de la url externa (Si - No).
Si - Activa y seleccionable desde las campafas.
No - No Activa, no se puede utilizar desde las campanas.

Se abre en: lugar por defecto donde se abrird la URL externa.

Planilla de URL: Informacién sobre el link elaborado para la ejecucién de la
aplicacién externa.

Descripcion: Nombre corto que se utilizard para identificar a la URL en los otros
madulos.

Opciones: Acciones a tomar sobre la configuracién del registro de la extensién.

Barra de acciones

4 Mueva URL X Eliminar | ¥ ¢« Pagina de 1 (1 registros) » ¥

Nueva URL: Crea una nueva URL externa.
Eliminar: Elimina la url externa.

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

Registrar una nueva URL externa

En el mdédulo “URLs Externos” tomar la accion “Nueva URL”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI ——

Plantilla de URL: * |http://intemo.crm.org/integracion_call_center,php?agent={__AGENT_|

CRM Banco

Nueva ventana

Marco embebido
JSONP

Elastix




Informacién a completar:

Planilla de URL: En este campo se coloca el link que hemos elaborado para la
ejecucién de la aplicacién externa. Por ejemplo:

http://interno.crm.org/integracion_call_center.php?
agent={__ AGENT_NUMBER__}&phone={_PHONE_ }

Descripcion de URL: Este campo tiene una descripcion del URL. Es
recomendable hacer una descripcién corta, ya que esta informacién es la
referencia que se muestra en el campo “Administrar URLs Externos” cuando
creamos una campafa saliente o entrante.

Abrir URL en: Permite seleccionar donde debe abrirse la aplicacién, con las
siguientes opciones: Nueva ventana, Marco embebido y JSONP.

La opcion JSONP permite ejecutar JavaScript directamente dentro de la
consola de agente. EI URL entonces proporciona el JavaScript a
ejecutar.

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacién.

Editar una URL externa

En el médulo “URLs Externos” dar click sobre [Editar], correspondiente a la columna
“Opciones” del listado.

| L+

N DINOM Adn h .
O [31NOM| URLs Externas

4 Misgva URL 3 Elminar | wa Pégina de 1 (1 registros) » H

Activo Se abre en Planiilla de URL Descripcian Oprones

=i Mo aim ihibsicln bt nberme < im.ongntegracion_cal_center pyTagent ={__SGENT_MUMIER _)aphens={__PHOn_) p——

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Editar URL
Apicar Combios | Cancelar

Plantilla de URL: * |hitpsfigesefe.ori.com/
GESEFE

Descripcion de URL: *

Habilitar uso de esta plantilla: *

Abrir URL en: * | Marco embebido %

DINOMI permite modificar todos los datos de registro.

El campo “Habilitar uso de esta planilla” permite habilitar o deshabilitar el uso de esta
planilla de urls externas en las campafas.

Los campos indicados con * son obligatorios



Al finalizar la edicién dar click en “Aplicar Cambios” para actualizar los datos o
“Cancelar” para cancelar.

Planilla de una URL externa

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

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

{ AGENT _NUMBER } Identificador del canal de agente, por ejemplo: Agent/9000

{ CALL_TYPE_} uno de los valores 'incoming', 'outgoing’

{ CAMPAIGN_ID_} ID interno de la campafa en curso

{ CALL ID _} ID interno de la campafa en curso

{_PHONE_} NUumero marcado o Caller-ID de la Ilamada conectada

{_ REMOTE_CHANNEL } Identificador de canal de la llamada conectada
Un ejemplo de aplicacién de esta funcionalidad podria ser: El enlace abra la ventana de

un CRM, y durante el proceso envie el nimero de teléfono del cliente y solicite al CRM
gue muestre en pantalla la informacién del cliente que haga match con ese nimero.

El URL que abre esta aplicacién es:

https://IP_Address/index.php?
id_cliente={id_cliente}&id_planilla={id_planilla}&id calls={ CALL ID_ }&id ca
mpaign={__CAMPAIGN_ID__}

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



Configuracion Colas

En este médulo permite seleccionar las colas que estan definidas en Asterisk para su
activaciéon en DINOMI.

Modulo: Colas
Ubicacién
Menu “DINOMI Admin”

SubMenu “Configuracién”
Menu lateral: “Colas”

L

OD'NOMI Colas

coe [ core s ¥ VostarFi - |

MNombre de Cala Campafias usando cola. Eventos de agente Estado Opciones.
o i At [ediar]
5002 - Vencida o si Astva [ediar]
5003~ Gastigo o si Astva [ediar]
5004-ATR 0 si Aaiva [ediar]
5005~ Envants 1 si Asiva [ediar]
Hombre de Cola Campafias usando cola. Eventos de agente Estado Opciones.

Elastix GPL by PaloSantn Solutions

Listado de informacion

nombre de Cola Campafias usando cola Eventos de agente Estado Opciones
5001 - Preventiva o si Activa [Editar]
5002 - Vencida o si Activa [Editar]
5003 - Castigo o si Activa [Editar]
5004 - AT o si Activa [Editar]
5005 - Entranta 1 si Activa [Editar]
Kombre de Cola. Campafas usando cola, Eventos de agente Estado Opeiones

Despliega informacién de todas las colas que han sido registradas en DINOMI,
Nombre de Cola: Nimero de la cola, se relaciona con la Cola definida en PBX.

Camparia usando cola: Cantidad de campafias donde se encuentra asignada la
cola.

Evento de agente: Si / No. Indica la activacién o desactivacién de los eventos con
la cola definidos en PBX (Event When Called, Member Status Event).

Estado: Estado de la cola. (Activa - Inactiva).
Activa - Activa y seleccionable desde las campafias.
Inactiva - No Activa, no se puede utilizar desde las campanfas

Opciones: Acciones a tomar para editar la configuracién de la cola.

Barra de acciones

:-w:-iw:msrunali-:-ls.C-arm:-\.ir estado ¥ Mostrar Filtro -~ | w + Pagina

Seleccionar una Cola: Registrar una cola en DINOMI.




Cambiar estado: Cambia el estado de la cola, Activar - Desactivar.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante paginas para hacer més
eficiente la visualizacién.

Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una blsqueda personalizada, completar los campos pertinentes, y dar click
en “Buscar”.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la blsqueda.

4 Seleccionar una Cola Cambiar estado ¥ Ocultar Filtro =

Mame:

Estado: Activas v

Registrar una nueva cola

En el médulo “Colas” tomar la accidén “Seleccionar una Cola”.

Se despliega la siguiente pantalla:

\_/ NOMI Seleccionar una Cola

Cola * 5006 test v

[Style] ~ | [Forf]

B 7 U

Guidn: *

Informacién a completar:

Cola: Cola de PBX a utilizar en DINOMI. Si una cola ya fue registrada, no estard
disponible para su seleccién.

Esta seleccién se debe realizar para toda las colas que se quiera utilizar, sea para
una campafa entrante como para una saliente.

Guion: Script por defecto que se le indicard al agente en su consola cuando

atienda una llamada de esta cola. Este script puede sobrescribirse al momento de
generar una campafa.

Campos indicados con * son obligatorios.

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacién.



Editar un registro de Cola

En el médulo “Colas” dar click sobre [Editar], correspondiente a la columna “Opciones”
del listado.

Nombre de Cola Campanas usando cola Eventos de agente Estara Opciones
5001 - Freventiva ] si Activa [Editar]
5002 - Vencida ] si Ativa [Editer]
5003 - Castign ] si Ativa [Editer]
5004 - ATP o sl Activa [Editar]
5003 - Entrante 1 si Aliva [Editar]

Nembre de Cola Campaias usando cala Eventos de agente Estada Opciones

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Editar Cola 5001

[ com | o |

Cola :* 5001 Preventiva w

[Style] w | [Font] ™ | [Size] w
B/ US=E=—-FEFEFFA>QLE SO
|

Guidn: *

DINOMI permite modificar todos los datos de registro.
Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la edicién dar click en “Guardar” para actualizar los datos o “Cancelar” para
cancelar.

DINOMI MANAGE

Administracién de Campaiias Entrante
Médulo: Campaia Entrante

Una campafa entrante recibe llamadas de clientes o abonados de manera esponténea.
No es necesario tener un listado de nimeros o clientes y la prediccién de llamadas no
funciona en esta modalidad.

Al igual que en las campafias salientes, es necesario definir una cola, en la cual se
incluyen los agentes que trabajardn en esta campafia. Se debe organizar que los
abonados que llamen al sistema, sean dirigidos a la cola configurada para la campana,
esto esta relacionado con la creacién de un IVR que dirija al cliente hacia la cola, o con la
asignaciéon directa de un numero (lo cual no es éptimo desde el punto de vista
comercial).

Al igual que en las campafas salientes, el sistema registra en una base de datos al
agente que se asignd a la llamada. Esta informacién servird para varios propdsitos de
consulta.



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

Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Llamadas Entrantes”
Menu lateral: “Campafias Entrantes”

eglastii e N

o

# DINOMI Manage | Liamadas Entrants
O DI N OM I Campaiias Entrantes
-\ sna[mrmersrmn  Eliminar ¥ Mastrar Fiftro ~ S

Nambre Estado Equipo Rango Fechas Horaria Distio Cola Usmadas completadas Fromediia Opciones

Enraniey. » callgenter 2024-05-15 - 2033-05-51 09:00:00- 175900 s005 0 NiA Bk

Elastix GPL by PaloSanto Salutions.

Listado de informacion

Nombre Estada Equipa Rango Fechas, Horaria Diatio Cola Uamadas completadas Promedio Opciones

Entrantel CallCenter 2024-05-15 - 2033-05-31 08:00:00 - 17-53-00 5005 ] NiA
" )

Despliega informacién de todas las campafas entrantes creadas en DINOMI.

Nombre: Referencia de campafa.

Estado:
Activo >
Inactivo ]|

Expirado

Equipo: Nombre del equipo al que pertenece.
Rangos Fechas, Horario Diario: Dias y horario de ejecucién de la campafa.
Cola: cola de Asterisk que se utiliza.

Llamadas Completadas / Promedio: informacioén de actividad, llamadas recibidas
con éxito y promedio de atencién.

Opciones: Acciones sobre la campafa.

Datos CSV: Descarga en archivo csv con todos los datos de los clientes y
los datos de los formularios asociados.

Monitoreo de camparia: Permite monitorear en tiempo real la campania.
L'

Barra de acciones

Nueva camparia: Crea una campafa.



Eliminar: Elimina la campafa seleccionada. Para seleccionar una campaina,
utilizar el item de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Cambiar Estado: Cambia el estado de la campafa, Activar - Desactivar.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante pdginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.
Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

<4 Nueva campafia Ca.mtui-ar Estado ¢ Eliminar ¥ Ocultar Filtro =

MName:
Equipo: Todos v
Estado: Todos W

Crear una campana
En el médulo “Campanias Entrantes” tomar la accién “Nueva Camparia”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DI N OM I Nueva Campaia Entrante
*Campo requerdo
Parametros basicos Formularios y URLs externos Variables de Canal Guién de campafia
Nombre: * Equipo: * | -- Escoja un equipo —- v
Rango Fechas: * 21 May 2024 [&E Inicio 21 May 2024 [ Fir
Horario Diario: * |09 w|*|00 | Horainicia 17 ~ |* 59 + | Horafinal

Autorizacién de a €s adas
Autorizacién de agentes pa 055 | pinguno | Poragente | Todos los agentes

Cola:* 5001 Preventiva ¥ Campafias usando cola en horarios que se cruzan:
Administrar Colas

No hay cruces de horario.

Pausas de campaifia:

Administrar pausas

Pestarnia: Pardmetros basicos.
Nombre: ldentificador de la campafia.
Equipo: Equipo al cual pertenece.
Rango Fechas: Rango de dias durante el cual la campafia estard activa.
Horario Diario: Rango de horas diarias en el cual la campafa estara activa.

Autorizacién de agentes para llamadas secundarias:




Ninguno: Ningun agente puede realizar llamadas secundarias.

Por agente: El agente que tiene activa la llamada secundaria en la
configuracién (ver médulo Agentes) podra realizar la marcacién.

Todos los agentes: Los agentes pueden realizar llamadas secundarias.
Administrar Colas - Cola: Cola de telefonia asociada a la campafia.

Administrar pausas - Pausas de camparna: Activar o Desactivar recesos de
campanfa.

Campafas usando cola en horarios gue se cruzan

incoming Entrantel 2024-05-15/2033-05-31 09000175500

Campanas usando cola en horarios que se cruzan:
No hay cruces de horario: La cola se puede utilizar en la campafa.

Informacion de la camparia: La cola no se puede utilizar en la campanfa.

*Campo requerido

Parametros basicos Formularios y URLs externos Variables de Canal Guidn de campafia

Formulario

Infermacion del Cliente
Administrar Formularios

Formulario dinamico: | _ g<coia un formulario — v

formularios dindmi

Activar Pausa de Formulario

URLs Externos: | (sin URL externo) v

Administrar URLs Externos

Pestana: Formularios y URLSs externos.

Administrar Formulario - Formulario: Formulario estatico que se le presentara al
agente en su consola.

Administrar formularios dindmicos - Formulario dindmico: Formulario dindmico
gue utilizara el agente cuando contacte con el cliente.

Activar Pausa de Formularic Limite de pausa de formulario: g

(Dejar en 0 para pausa de formulario sin limite)

Activar Pausa de formulario: Tiempo de receso (segundos) entre llamadas.

Administrar URLs Externos - URLs Externos: URL externa que se invoca al
momento en que se contacta con el cliente.



Parametros basicos Formularios y URLs externos Variables de Canal Guion de campafia

Cuando una llamada se asigna a un agente, las variables de canal ingresadas aqui serdn extraidas del canal de la llamada y mostradas al agente como stibutos adicionales. Esto se puede usar para mostrar el resultado de un AGI ejecutado por el plan
de marcado

reombre de varishle Etiqueta de variable ]

Pestana: Variables de canal.

Cuando una llamada se asigna a un agente, las variables de canal ingresadas
aqui seran extraidas del canal de la llamada y mostradas al agente como
atributos adicionales. Esto se puede usar para mostrar el resultado de un AGI
ejecutado por el plan de marcado.

ST e
Parametros basicos Formularios y URLs externos Variables de Canal Guién de campafia
Guibn: *

[Style] w | [Font] v | [Size] v

B J UES=E=E—ZEiZH#iEAdABEHDO

Pestaria: Guion de campania.

Guion: Script especifico para la campafia (sobrescribe el script por defecto de la
cola).

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacion.

Editar una Campainas Entrantes

En el médulo “Campadias Entrantes” dar click sobre el nombre de la campafa,
correspondiente a la columna “Nombre” del listado.

Equipn Rango Fechas Horario Diario cola Liamadas completadas Promedio Opeiones

rambre Estado
> callcenter 2024-05-15 - 2083-05-5L 05:00:00 - 17:59:00 5005 0 [ @ L2

DINOMI permite modificar todos los datos de la campanfa.

Al finalizar la edicién dar click en “Aplicar Cambios” para actualizar los datos o
“Cancelar” para cancelar.



Modulo: Clientes
Ubicacién
Menu “DINOMI Admin”

SubMenu “Llamadas Entrantes
Menu lateral: “Clientes”

”

eglgs:'uf e

# DINOMI Manage | Llamadas Entrantes L=
N

\ & 4 DINOMI

c . n

g
H

Elastix GPL by PaloSanto Solutions.

Elija al archivo a subir: Cargar archivo csv con informacién de los clientes, los
cuales se mostrardn a los agentes como atributos adicionales. El archivo csv
deberd contar con las siguientes columnas:
"Teléfono","Cédula/Ruc","Nombre","Apellido".

Descargar contactos: Descargar archivo csv con informacién de los clientes.

Al seleccionar archivo dar click en “Subir” para cargar la informacién de los clientes.

Administracion de Campaiias Salientes

Moédulo: Llamadas Salientes

Una campafa saliente, es un conjunto de llamadas realizadas por el Servidor PBX a un
listado de niumeros de clientes o abonados y que son asignadas a un agente / operador
que se encuentre conectado al sistema.

El dialer de DINOMI es probablemente la parte mdas importante en este tipo de
campanas, ya que es quien participa en la generacién y asignaciéon de llamadas a los
agentes.

Se entiende que para que pueda realizarse una campafa saliente es necesario contar
con anticipaciéon con un listado de numeros de teléfonos de abonados. Debemos
alimentar al sistema con un archivo que contenga los nUmeros telefénicos a marcar.

Al activarse la campana, el sistema marca los nimeros telefénicos del listado,
verificando el nUmero de agentes/operadores libres registrados que se encuentren en la
cola. “Tantas llamadas concurrentes como agentes libres”.

En este método se une la cola con el nimero 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 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
informacidén servira para varios propdsitos de consulta.

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



Este proceso continla hasta recorrer toda la lista de nimeros. Se puede configurar el
ndmero de intentos, de tal manera que el médulo llame a los nUmeros que fallaron en

ser contactados.

Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Llamadas Salientes”
Menu lateral: “Campafias”

{ pinomi

Nambre Estado  Equpo Rango Fechas Horario Diario Intentos

[E— » calcarer 20280515 - 20240531 080000 - 17:58:00 s

Elastix GPL by PaloSanto Solutions,

(oiaiian)

T —

Cola  Ulamadas completadas

e

Campaiias Salientes

Listado de informacién

Mombre Estado Equipo Rango Fachas Horario Diario Intentos Troncal

Preventva b callcenter 2024-05-15 - 2024-05-31 DB:00:00 - 17-59:00 5 {Dialplan)

cola

Usmadas completadas

Promedio

4

Opciones.

LOEMY

Despliega informacién de todas las campanas salientes creadas en DINOMI.

Nombre: Referencia de campafa.

Estado:
Activo >
Pausado ]|
Inactivo HO

Terminado | #

Expirado & @

Equipo: Nombre del equipo al que pertenece.

Rangos Fechas, Horario Diario: Dias y horario de ejecucién de la campafa.

Intentos: Cantidad de intentos de marcacion.

Troncal: Canal de telefonia por el que se ejecutan las llamadas salientes.

Cola: Cola de Asterisk que se utiliza.

Llamadas Completadas / Promedio: informacién de actividad, llamadas recibidas

con éxito y promedio de atencién.

Opciones: Acciones sobre la campafa.




X | Cargar Contactos: Archivo csv con la informacién de los clientes.

Reciclar Contactos: Permite reciclar los contactos.

@ Datos CSV: Descarga en archivo csv todos los datos de los clientes y los
datos de los formularios asociados.

1
|EE Llamadas Agendadas: Permite visualizar las llamadas agendadas.

¥ Monitoreo de camparia: Permite monitorear en tiempo real la campafa.

Barra de acciones

o I-Juewat:am:-anaEamhis.r Estado  Eliminar ¥ Mostrar Filtra = | 1« « Pégina de 1 (1 registros) »

Nueva Campafhia: Crea una campana.

Eliminar: Elimina la campafia seleccionada. Para seleccionar una campaina,
utilizar el item de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Cambiar Estado: Cambia el estado de la campafia, Activar - Desactivar.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante péginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.
Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una buUsqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la blsqueda.

Mame:
Equipao: Todos ~

Estado: Todos b




Crear una campana
En el médulo “Camparias” tomar la acciéon “Nueva Campana” .

Se despliega la siguiente pantalla:

-—
e
*Campo requerid
Parametros basicos Parametros de marcacién Formularios y URLs externos Variables de Canal Guidn de camparia
Mombre: * Equipo: * | - Escoja un equipo -- v
Rango Fechas: * 21 May 2024 B3 tnicio

21 May 2024 B3 Fin

Horario 17 &' |59 « Horafinal

Diario: * |09 | |00 | Horainicial

Autorizacion de agentes para llamadas
g Pa T T Er
secundarias: Ninguno or agents Todos los agente:

Cola: 5001 Preventiva ¥ Campaflas usando cola en horarios gue se cruzan:

Administrar Colas

outgoing Preventiva 2024-05-15/2024-05-31 08:00:00/

Pausas de campana:

Administrar pausas

Pestana: Parametros basicos.
Nombre: |dentificador de la campana.
Equipo: Equipo al cual pertenece.
Rango Fechas: Rango de dias durante el cual la campana estara activa.
Horario Diario: Rango de horas diarias en el cual la campafa estara activa.
Autorizacién de agentes para llamadas secundarias:
Ninguno: Ningun agente puede realizar llamadas secundarias.

Por agente: El agente que tiene activa la llamada secundaria en la
configuracién (médulo Agentes) podrd realizar la marcacién.

Todos los agentes: Los agentes pueden realizar llamadas secundarias.

Administrar Colas - Cola: Cola de telefonia asociada a la campafia.

Administrar pausas - Pausas de campafa: Activar o desactivar recesos de
campana.

Campafias usando cola en horarios gue se cruzan:

outgoing Preventiva 2024-05-15/2024-05-31

0900001 7:59:00

Campanas usando cola en horarios que se cruzan:
No hay cruces de horario: La cola se puede utilizar en la campafa.

Informacion de la camparia: La cola no se puede utilizar en la campana.




*Campo requenido
Parametros basicos Parametros de marcacion Formularios ¥ URLS externos Variables de Canal Guion de campafia

Troneal: * [(por Plan Marcado) v Contexto saliente: [;
Administrar Troncales para usar contexto saliente por omision, usualmente from-internaly

Max. canales a usar: * [g CallerlD de llamada saliente:

(Dejar en 0 para desactivar limite de canales para usar CallerlD por omision asignado por troncal o pian de marcado)

aveetio de leletorta puasde kgnrar L CalleriD distiio al exprado o Incliso rechazas i Ineria de lamags
Intentos: * (g Umbral de llamada corta:

(Dejar en blanco para usar el umbral global en Configuracién General)
Contexto: ™ Ifrom.internal Activar AMD: *
Comportamienta predictivo: [ Velor global | Sf Meta de porcentaje de servicio: [o;

(Dejar en blanco para usar &l porcentaje de servicio global en Configuracion General

Sobrecalocar llamadas: | o

Valor global Si

Pestaria: Formularios y URLs externos.

Administrar Troncales - Troncal: Canal de telefonia por el que se ejecutan las
llamadas salientes.

Opcidon por defecto - (Por Plan de Marcado): El dialer disca utilizando el
dialplan por defecto de Asterisk.

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

Intentos: Cantidad de intentos de marcacién, si se coloca el valor 0, solamente
se llama 1 una vez.

Contextos: El contexto que utiliza la campafa. Si no disponemos de un contexto
especifico para el manejo de nuestro Call center, colocaremos siempre “from-
internal”.
Comportamiento predictivo:

NO: Desactiva el comportamiento predictivo.

Valor Global: Acoge la configuracién global del comportamiento predictivo.

SI: Activa el comportamiento predictivo.
Sobrecolocar llamadas:

NO: Desactiva el sobrocolocar llamadas.

Valor Global: Acoge la configuracién global de sobrecolocar llamadas.

SI: Activa el sobrocolocar llamadas.
Contexto Saliente: El contexto que utilizard la campana. Si no disponemos de un
contexto especifico para el manejo de nuestro Call center, colocaremos siempre
“from-internal”.
Caller ID de llamada saliente: Caller ID que utiliza la campafa. Si no disponemos
de un caller id para el manejo de nuestro Call center, acogeré el caller ID de la

linea telefdnica.

Umbral de llamada corta: Tiempo en segundos para catalogar una llamada como
shortcall.

Activar AMD: Encender la deteccién de mdaquina contestadora para la campafa.



Meta de porcentaje de servicio: El porcentaje regula la prediccion de forma que se
tenga una certeza de xxx% de que efectivamente el agente se liberard y podra atender la
Ilamada.

| Guardar

Parametros basicos Parametros de marcacion Formularios y URLs externos Variables de Canal Guian de campafia

Formulario® (informacion del Cliente

Administrar Formularios

Formulario dinamico: | __ gcoia un formulario — v

Administrar formularies dindmicos
Activar Pausa de Formulario: [

URLSs Extemos: |(gin URL extema) w

Administrar URLs Externos

Pestaria: Formularios y URLs externos.

Administrar Formulario - Formulario: Formulario estatico que se le presentara al
agente en su consola.

Administrar formularios dindmicos - Formulario dindmico: Formulario dindmico
que utilizara el agente cuando contacte con el cliente.

Activar Pausa de formulario: Tiempo de receso (segundos) entre llamadas.

Activar Pausa de Formulario: Limite de pausa de formulario: |

(Dejar en 0 para pausa de formulario sin imite)

Administrar URLs Externos - URLs Externos: URL externa que se invoca al
momento en que se contacta con el cliente.

Pardmetros basicos Parametros de marcacian Formularios y URLs externos Variables de Canal Guién de campafia

Cuando una llamada se asigna a un agente, las variables de canal ingresadas aqui serdn extraidas del canal de | lamada y mostradas al agente como atributos adiconales, Esto se puede usar para mostrar el resultado de un AGI ejecutado por el
plan de marcado

Etiqueta de variable

Pestana: Variables de canal.

Cuando una llamada se asigna a un agente, las variables de canal ingresadas
aqui serdn extraidas del canal de la llamada y mostradas al agente como
atributos adicionales. Esto se puede usar para mostrar el resultado de un AGI
ejecutado por el plan de marcado.



Parametros basicos Parametros de marcacidn Formularios y URLs externos Variables de Canal Guion de camparia

Guion: *

[Style] v | [Font] v | [Size] v

Pestaria: Guion de camparia.

Guion: Script especifico para la campanfa (sobrescribe el script por defecto de la
cola).

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacion.

Cargar contactos
En el médulo “Campadas” tomar la acciéon “Cargar Contactos”.

Se despliega la siguiente pantalla:

Cargar Contactos para Campaiia: Preventiva

*Campo requenido

* |UTF-6 - Universal ~

separador de campos: | Coma () o

Informacién a completar:
Codlificacion de Archivos de Llamadas: Formato de codificacion del archivo CSV.
Archivo de llamadas: Carga archivo CSV.
Separador de campos: Separador utilizado en el archivo CSV.

Al finalizar la seleccién del archivo CSV dar click en “Guardar” para cargar los datos o
“Cancelar” para cancelar.

Formato de archivo CSV

El archivo CSV para la insercién de los nimeros a llamar debe de mantener el siguiente
formato: “Texto CSV (.csv)”. El delimitador de campo, los cuales pueden ser: coma (,)
Punto y coma (;) Barra vertical (|) Tabulador. En la codificacién del archivo es
recomendable escoger “UTF-8".

Debe de tener al menos una columna teléfono:

“telefono”
099123456



098123456
097123456

Se puede incorporar informacién adicional al nimero telefénico, se agrega el nombre del
campo como columna extra al archivo:

nn

“telefono”,”nuevo_campol”,”nuevo_campo?2”,....,”"nuevo_campoX”
Por ejemplo:

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

Trabajando con varios numeros por cliente

El archivo CSV se mantiene igual, solamente se modifica el campo teléfono, en vez de
ser un unico nimero, la columna se compone de todos los nUmeros a los cuales se puede
contactar al cliente separados por guion medio “-“.

telefonol-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 informacién extra:

"telefono", "nombre", "apellido", "cedula”
099123456-099123123-099321321, "Eduardo", "ApellidoEduardo", ”11111111"”
098111111-098444444, "Pedro", "ApellidodePedro", "22222222"
097222222,"Juan", "ApellidodeJduan", "33333333"



Reciclar de Contactos

El reciclado de contactos es una prestacion de las campafas salientes, que su principal
cometido es reactivar los datos de los clientes a llamar.

Dicha reactivacion se realiza mediante diferentes métodos y selecciones.

Depende del status de telefonia, por ejemplo se puede reciclar una campafia cuyos
clientes no contestaron.

O dependiendo de campos en el formulario dindmico de la campafa. (ver formularios
dindmicos, campos reciclables).

O DI N OM | Reciclar contactos para campafa: "Preventiva”

| Contar seleccion filtrada ‘ ‘ ‘Reciclar || ‘Cancelar

Campo requerido
Contactos seleccionados: Desconocido
Mimeros seleccionados: Desconocido
Nombre: *
Rango Fechas: * [E] mnicio [@ Fin
Horario Diario: * |HH w | *| MM e | Hora inicial
HH w | * [MI » Horafinal

Clonar formularios asignados y datos recogidos:

Criterios

Contactos intentados: cualguiera | Imentados

Contacios contactadas Mocontactados | Cualquista | Contactados

Campo

Wo hay campos reciclables seleccionatos

Campo -— Elegir — v

Informacién a completar:
Nombre: ldentificador de la campafia reciclada.
Rango Fechas: Rango de dias durante el cual la campafa reciclada estara activa.

Horario Diario: Rango de horas diarias en el cual la campafa reciclada estard
activa.

Clonar formularios asignados y datos recogidos: Permite la clonaciéon del
formulario estatico y los datos recaudados en la campanfa saliente

Criterios:

Contactos intentados: Los contactos cuyos numeros telefénicos fueron
marcados por la campaha saliente pero no fueron contactados.

No intentados: Contactos cuyos nUmeros telefénicos no fueron
marcados por la campafa saliente.

Cualquiera: Todos los contactos intentados y no intentados.

Intentados: Contactos cuyos numeros telefénicos fueron marcados
por la campafa saliente pero no fueron contactados.

Contactos contactados: Los contactos cuyos nUmeros telefénicos fueron
marcados por la campanha saliente y fueron contactados.



No contactados: Contactos cuyos numeros telefénicos no fueron
marcados por la campafa saliente.

Cualquiera: Todos los contactos contactados y no contactados.

Contactados: Contactos cuyos nuUmeros telefénicos fueron
marcados por la campanfa saliente y fueron contactados.

Reciclar nodo Formulario Dinamico: Permite activar nodos reciclados de un
formulario dindmico.

Campo Walor

Mo hay campos reciclables seleccionados

Boton “Contar seleccion filtrada”: Cantidad de contactos y numeros telefénicos
reciclados, los cuales se van a visualizar en los campos Contactos Seleccionados y
NUmeros Seleccionados.

Contar seleccidn filtrada | Reciclar | | Cancelar |

*Campo requerido
Contactos seleccionados: 292

Nimeros seleccionados: 292

Al finalizar la configuracién dar click en “Reciclar” para reciclar los contactos de una
campanfa saliente o “Cancelar” para cancelar.

Médulo: Lista de No Llamar
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Llamadas Salientes”
Menu lateral: “Lista de No Llamar”

4 Agregar  Eliminar g Descargar |« « Pagina

Nimeros teleforicos Facha de Ingreso Esiado
0203211298 2022.08.31 072717
022036253 20220506 154530
022127451 2022.0508 15:45:30
o22zs0009

02225035

022251036
02226374 2022-05-06 15:45:30

o22208362 2022-05-08 15:45:30

00O0DO0ODDDOD
88 kBB EBEBEE

n22300211 2022-05-06 15:45:30

Listado de informacion

Numeros teleftnicos Fecha de Ingreso Estado

0203211298

2022-08-31 07:27:17 Acivo
022036253

022127451

D0 0D

022250000

Despliega el listado de nUmeros telefénico que no seran marcados a través de una
campanfa saliente:

Numero telefénicos: Numero telefénico agendado.

Fecha de ingreso: Fecha y hora de registro.



Estado: Activo o Inactivo del nimero telefénico.

Barra de acciones

+ Agregar x Eliminar & Descargar | w « Pagina de 64 (952 registros)

Agregar: Agrega numeros telefénicos.

Eliminar: Elimina el nimero telefénico.

Descargar: Permite descargar lo mostrado en formato CSV, EXCEL y PDF.
Control de péagina: Cambiar de péagina en el listado, cuando existen muchos

elementos, el sistema despliega la informacién mediante pdginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.

Agregar contactos a Lista de No Llamar
En el médulo “Lista de No Llamar” tomar la accién “Agregar”.

Se despliega la siguiente pantalla:

Nueva Lista de No Llamar

| GUARDAR || CANCELAR ‘

Subir Archivo Agregar Nuevo Namero

Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados

Cargar Archiva
Longitud méxima de archivo: 1024 Wb

Subir Archivo: Carga archivo csv con nimeros telefénicos.

Nueva Lista de No Llamar

| GUARDAR || CANCELAR |

Subir Archiva Agregar Nuevo Namera

Agregar Nuevo Nimero:

Agregar Nuevo Numero: Permite especificar nimeros telefénicos en el cuadro de
texto.

Al finalizar dar click en “Guardar” para cargar los datos o “Cancelar” para cancelar.



Moédulo: Llamadas Agendadas
Ubicacion
Pestafa “DINOMI Manage”

SubMenu “Llamadas Salientes”
Menu lateral: “Scheduled Calls”

e L
A DINOMI Manage / Llamadas Salientes e
O DI No I ’ " Llamadas Agendadas
e tro "
Teléfono  Campafia Estado de reintentos  Agente agendado Rango de fecha para horario  Rango de horas parahorario Agente que alendié  Status  Ultimo intento de marcado
() o5963321  Liamadass: oz (cusiqueragente) () 2023-00-19 - 20230810 12:00:00 - 13:31:59 (ningunc) (ninguna)
() osoe3mz1  Uamadassalisntes  oiz Agentisos @ 2023-0919- 20230019 12:00:00 - 12:31:59 (ningunc) (ninguna)
Elastix GPL by PaloSanto Solutions
Listado de informacién
Teléfono Camparia Estado de reintentos Agente agendado Rango de fecha para horario Rango de horas para horario Agente que atendié  Status Ultimo intento de marcado
) oeosasszy  Uamadassalientes  ofz (cualguier agente) (@ 20230910 - 20230810 1300:00 - 13:31:50 {ringunc) {ninguna)
T 959633421 Uamadassalientes  o/2 Ageny'sos @ z023-00-10 - 2023.08-19 12:00:00 - 12:31:59 {ninguno) {ninguna)

Despliega informacién de los nimeros telefénicos agendados.
Teléfono: NUmero telefénico agendado.
Campana: Nombre de la campanfa.
Estado de reintentos: Cantidad de intentos de marcacién.

Agente agendado: Indica el criterio de asignacién de la llamada agendada,
(Cualquier agente, el nimero de agente).

Rango de Fechas para Horario: Rango de dias durante el cual la llamada
agendada estard activa.

Rango de Horas para Horario: Rango de horas diarias en el cual la llamada
agendada estara activa.

Agente que atendio: Indica el agente que atendié la llamada agendada.
Status: Estado de la llamada agendada.

Ultimo intento de marcado: Fecha y hora de la marcacién realizada al nimero
telefénico.

Barra de acciones

 Quitar agendamiento W Mostrar Filtro ~ & Dasw:.argar‘ 1 « Pagina

Quita agendamiento: Elimina el nimero telefénico agendado.

Descargar: Permite descargar lo mostrado en formato CSV, EXCEL y PDF.




Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos

elementos, el sistema despliega la informacién mediante péginas para hacer
mas eficiente la visualizacion.

Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.
Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

Agendadas deste: D “ campafia saliente {Todas las llamadas salientes)

Agendadas hasta D Equipo: Todos los equipos
Teléfono: Num.Agente: ({Todos los agentes) v

Estado pendiente: [(Tudas las lamadas agendadas) v]

Administraciéon de Campaias Manuales

Modulo: Manual Calls
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMent “Manual Calls”
Menu lateral: “Manual Campaigns”

# DINOMI Manage / Manual Calls

{ pinomi

ro

Manual Campaigns

e Cham;\g Status X Eliminar Y Mostrar Filtro = | I ¢ Pagina de 1(2 registros) » »

Nombre Estado Equipo Rango Fechas

Horario Diario Opciones
R — > et [ [S— =)
. . .7
Listado de informacion
Nombre Estada Equipa Ranga Fechas Harario Diario Opciones
campman_integracion_2024_T1 [ 3 Test 2024-01-01 - 2024-12-31 00:00:00 - 23:59:00 ;@‘@

Despliega informacién de las campanas manuales creadas en DINOMI.

Nombre: Referencia de campafa.

Estado:
Activo >
Pausado E
Inactivo 1 [0)

, .
Terminado | ==

Expirado

Equipo: Nombre equipo al que pertenece.

Rangos Fechas, Horario Diario: Dias y horario de ejecucién de la campanfa.



Opciones: Acciones sobre la campafia.

X | Cargar Contactos: Archivo CSV con la informacién de los contactos.

Datos CSV: Descarga en archivo CSV todos los datos de los contactos y los
datos de los formularios asociados.

Monitoreo de camparia: Permite monitorear en tiempo real la campafa.

Barra de acciones

—

4 Nueva Campafia ._ atus ¥ Eliminar ¥ Mostrar Filtra = | W 4 Pagina de 1 (2 regi

Nueva Camparia: Crea una campafa.

Eliminar: Elimina la campafa seleccionada. Para seleccionar una campaina,
utilizar el item de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Change Status: Cambia el estado de la campana, Activar - Desactivar.

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante péginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.
Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.

MName:

Equipo Test v

Crear una campaia manual

En el médulo “Manual Campaigns” tomar la accién “Nueva Camparfa” .

Se despliega la siguiente pantalla:

Parametros basicos Parametros de marcacion Formularios y URLS extemos Guion de campana
MNombre: * Equipo: * |- Escoja un equipo - v
Rango Fechas: * 22 May 2024 [ Inicio 22 May 2024 [ Fin
Horario Diario: * |00 w | |0p | Hora inicial 23 ~|* 59 ~|Horafinal
Autorizacion de agentes para llamadas

> | Ninguno | Poragente  Todos los agentes
secundarias

Plantilla de Contacto: (Si esta vacio se asume contact-{_ CAMPAIGN_ID_ }-{_ CONTACT_ID_})

Tipo de Campana Manual: * | Blasqueda libre hd

O .-:-.QEI‘[e reclama contacto en |JIiITe' marcado

Agentes: [jharriga@Agent/0l - JUAN PABLO BARRIGA




Pestarnia: Pardmetros basicos.
Nombre: ldentificador de la campafia.
Equipo: Equipo al cual pertenece.
Rango Fechas: Rango de dias durante el cual la campafia estard activa.
Horario Diario: Rango de horas diarias en el cual la campafia estara activa.
Autorizacién de agentes para llamadas secundarias:
Ninguno: Ningln agente puede realizar Ilamadas secundarias.

Por agente: El agente que tiene activa la llamada secundaria en la
configuracién (ver médulo Agentes) podra realizar la marcacién.

Todos los agentes: Los agentes pueden realizar llamadas secundarias.

Planilla de contacto: Permite establecer variables para los atributos de contacto.
Las variables pueden ser las columnas del archivo csv cargado a la campafa.

Tipo de camparfia manual:

Busqueda Libre: Los contactos se muestra en orden. El agente puede
pasar al siguiente contacto sin gestionar el anterior.

Agente reclama contacto en primer marcado: Contacto reservado al
agente al momento del marcado.

Secuencial: Los contactos se muestra en orden. El agente puede pasar al
siguiente contacto sin gestionar el anterior.

Agente reclama contacto en primer marcado: Contacto reservado al
agente, al momento del marcado.

Reclamar contacto al momento de visualizar: Contacto reservado al
agente, al momento de visualizarlo en la consola de agente.

Secuencial Restringido: Los contactos se muestra en orden. El agente no
puede pasar al siguiente contacto hasta que gestione el anterior.

Agente reclama contacto en primer marcado: Contacto reservado al
agente, al momento del marcado.

Reclamar contacto al momento de visualizar: Contacto reservado al
agente, al momento de visualizar en la consola de agente.

Ingreso de teléfono por agente: Permite ingresar el niumero telefénico a
marcar a través de la consola de agente.

Limitar historial de intentos de marcado: Cantidad de contactos a
visualizar en la consola de agente.

Agentes: Listado de agentes disponibles para asignar a una campafa manual.



Parametros basicos Parametros de marcacion Formularios y URLS externos Guion de campania

Contexto: * [from-internal Umbral de llamada corta:

(Dejar en blanco para usar el umbral global en Configuracion General)

[0 Llamar contacto automaticamente al seleccionar [ Despausar agente al conectar la llamada

Pestaria: Parémetros de marcacion.

Contextos: El contexto que utilizard la campana. Si no disponemos de un
contexto especifico para el manejo de nuestro Call center, colocaremos siempre
“from-internal”.

Umbral de llamada corta: Tiempo en segundos para catalogar una llamada como
shortcall.

Llamar al contacto automdaticamente al seleccionar: Permite que se realice la marcacién
al momento de seleccionar el contacto a través de la consola de agente.

Despausar al agente al conectar la llamada: Elimina el receso del agente al finalizar la
Ilamada.

Parametros béasicos Parametros de marcacion Formularios y URLs externos Variables de Canal Guion de campafia

Formulanics (nformacion del Cliente

Administrar Formularios

Formulario dinamico: |__ Escoja un formulario — v

Administrar formularies dinamicos
Activar Pausa de Formulario: [

URLs Externos: [ (sin URL extemo) v
Administrar URLs Externos

Pestaria: Formularios y URLs externos.

Administrar Formulario - Formulario: Formulario estatico que se le presentara al
agente en su consola.

Administrar formularios dindmicos - Formulario dindmico: Formulario dindmico
que utilizard el agente cuando contacte con el cliente.

Activar Pausa de formulario: Tiempo de receso (segundos) entre llamadas.

Activar Pausa de Formulario: Limite de pausa de formulario: |,

(Dejar en 0 para pausa de formulario sin limite)

Administrar URLs Externos - URLs Externos: URL externa que se invoca al
momento en que se contacta con el cliente.



Parametros basicos Parametros de marcacion Formularios y URLs externos Variables de Canal Guion de campafia

Guion: *

[Style] ™ | [Font] v | [Size] v

Pestaria: Guion de camparia.
Guion: Script especifico para la campanfa.

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacidn.

Cargar contactos
En el médulo “Manual Campaigns” tomar la accién “Cargar Contactos”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O pinomi

Cargar Contactos para Campana: LLAMADAS MANUALES _REC

‘ Guardar | ‘ Cancelar |

*Campo requerido

Cargadores disponibles: [ cgy

Opciones para: CSV

Codificacion de Archivo de Llamadas: * |UTF-8 - Universal e
Archivo de Llamadas: * | Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados
Separador de campos: |Coma (,) v

Asignar contactos a agente especifico: |(no) »

Informacién a completar:

Codificacion de Archivos de Llamadas: Selecciona el formato de codificacion del
archivo csv.

Archivo de llamadas: Carga archivo csv.
Separador de campos: Separador utilizado en el archivo csv.
Asignar contacto a agente especifico:

no: La asignacién de contactos a los agentes se realizard de manera
aleatoria.

A este agentnick: Asignacién de contactos a un agente.

Al agentnick en la columna numerada: Asignaciéon de contactos de acuerdo
al numero de columna que contiene el Nick de agente en el archivo csv.



Al agentnick en la columna etiquetada: Asignacion de contactos de
acuerdo al nombre de la cabecera de una columna del archivo CSV que
contiene el Nick de agente.

Al finalizar la seleccién del archivo CSV dar click en “Guardar” para cargar los datos o
“Cancelar” para cancelar.

Reportes

Los reportes incluidos en DINOMI estdn disefiados de manera exclusiva para una
operacién de este tipo.

El mdédulo contiene un total de 23 reportes estadisticos:

Reporte de Receso
Detalle de Llamadas
Llamadas por hora
Llamadas por Agente
Tiempo de Espera

Tiempo de Sesién

Exito de Llamadas Entrantes
Gréfico Llamadas por hora
Informacién de Agentes
Troncales por hora
Performance per Agent
ACD Performance Display
Performance by Month
Performance by Day
Performance by Weekday
Efficiency by Agent
Manual Calls

Manual Agent Action Log
Non-answered Agent Ring Log
Call Duration Histogram
WebChat Conversations
WebChat Service Level
Break Detail



Reporte de Receso
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Reporte de Receso”

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.

re

# DINOMI Manage Reportes
O DI N OM | Reporte de Recesos

¥ OcultarFitra ~ 4 Descargar

Fecha Inicio: * 22may202¢ [

No. de Agente  Nombre Agente Hald Form ALMUERZD BARD  CAPACITACION REVISION_DOCUMENTOS GESTION WHATSAPP  BREAK - RECAUDA  BREAK-RECAUDA  CAPACITACION  Total

Jbarniga JUAN PABLD BARRIGA 0O.00:00 000000 DO:00:00 00:00:00 000000 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 DO:00:00
Emunoz KELLY MUNDZ 0O:00:00 000000 DO:00:00 00:00:00  DO-DO:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 DO:00:00
asuarez AMDREA SUAREZ 0O00:00 000000 00:5E0L 0005116 00000 00:39:28 000000 00:00:00 000000 000000 DL3TAS
drubio DIEGO RUBID 0O:00:00 000000 DOSLSS 000316 DODG:00 00:25:13 02:54:37 0O:00:00 00:00:00 000000 D4:15:05
Ipirela. LORENA PIRELA 0O:00:00 000000 0LOZ:2Z 00:04:27  DODG:00 00:00:00 000340 DO:00:00 00:00:00 00:36:02 DL5ZaL
mespinoza NEIBA ESPINOZA 0O.00:00 000000 DOS54D 00:00:00 000000 01:12:45 02:34:57 00:00:00 00:00:00 00:00°00 D4:43:22
ajaramilla ALEJANDRA JARAMILLO 0O00:00 000000 OOSE20 002205 DOD0:00 0124114 03:59:24 00:00:00 001059 o0oT:z8 o7T:02:33
anianjo EDGAR NARANID 0O00:00 000000 OO:4ELL 003150 000000 01:35:39 03:16:36 00:00:00 000000 00:20:38 DE:33:57
aramirez AMA RAMIREZ 0O:00:00 000000 DOST0S 001427 DODG:00 00:19:43 03254 DO:00:00 00:00:00 002457 04:18:04
dsinguencia DENNISE SINGUENCIA 0O00:00 000000 DO:00:00 00:00:00  DO0G:00 00:00:00 00:00:00 DO:00:00 00:00:00 00:0000 [
meamasco Marcela Camasoo 0O.00:00 000000 OO:00:00 00:00:00 000000 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00°00 DO:00:00
st test 0O00:00 000000 000000 000000 DO00:00 00:00:00 000000 00:00:00 000000 000000 DI:00:00
weumbal WENDY CUMBAL 0O00:00 000000 005H0S 001523 00000 00:00:00 03:33:31 00:00:00 00844 001451 DE:1LE2
Total 00:00:00  00:00:00 07-25:42 01:36:47  00:00:00 05:38:02 19:01:39 00:00:00 00:18:43 01:33:56 35:36:49
No. de Agente  Nombre Agente Hald Form ALMUERZD BARD  CAPACITACION REVISION_DOCUMENTOS GESTION WHATSAPP  BREAK - RECAUDA  BREAK-RECAUDA  CAPACITACION  Total

El reporte nos permite observar un listado del Nick 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.



Detalle de Llamada
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Detalle de Llamada”

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

# DINOMI Manage Reportes .ﬁl

Detalle de Llamadas
q 5 ar | w4 Pagina de 14 (653 re
Tipo {Cualquier tipo) v “
Equipo: Todos los equipos v
eléfono: No. Agente: {Todos los agentes) ~

Cola: (Todas las colas) v

Tiempa Ulamadas
Espera secundarias
nespinoza  MEIEAESPINDZA 2024-05-22 153520 2024-05-22 15:35:31 - 00:00:00 Marcato manual 0990117087 Ringing Descargar

No. Agente Agente Inicio marcado  Fin marcada Ingreso cala Hora Inicio Hora Fin Duracion Cola Tipo Teléfona  Transferencia Estado Recording

sjaramilo  ALEIANDRAJARAMILLO 2024-05-22 15:35:16 2024-05-22 15:35:20

00:00:00 Marcada manual 0995845330 MoAnswer Descargas

nespinoza  NEIBAESPINDZA 2024-05-22 15:35:08 2024-05-22 15:35:10 20244

5119 2024-05-22 15:35:26 00:00:07 DO:00:00 Marcada manual 0387488564 Shortcall Descargar
weumbal WEND'Y CUMBAL 2024-05-22 15:34:52 2024-05-22 15:34:53

3528 2024-05-22 15:35:33 000005 00:00:00 Marcada manual 0987426410 shoncall Descargas

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 campafa, Entrante, Saliente, Manual o Cualquier tipo.
Equipo: Listado de equipos disponibles.
No. Agente: Listado de agente disponibles.
Cola: Listado de colas disponibles.
Teléfono: Campo para colocar un nimero de teléfono especifico
La informacién presentada es la siguiente:
No. Agente: Nick del agente.
Agente: Nombre del agente.
Inicio marcado: Fecha y hora de inicio de la marcacién.
Fin marcado: Fecha y hora fin de la marcacién.
Ingreso cola: Fecha y hora de ingreso de la llamada a la cola.
Hora inicio: Fecha y hora de inicio de conversacién entre el agente y contacto.
Hora Fin: Fecha y hora de fin de conversacién entre el agente y contacto.

Duracion: Tiempo de duracién de la conversién entre el agente y contacto.




Tiempo Espera: Tiempo de espera del contacto en la cola antes de ser atendido
por un agente.

Cola: Numero de cola.

Tipo: Tipo de campana.

Teléfono: NUmero telefénico marcado.

Transferencia: N0mero hacia donde se transfirié la llamada.

Estado: Estado de la llamada. (Sucess, ShortCall, NoAnswer, Failure).
Llamada Secundaria: Numero telefénico marcado en la llamada secundaria.
Recording: Permite descargar la grabacién de la llamada.

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

Llamadas por hora
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Llamadas por hora”

El reporte “Llamadas por hora”, analiza a nivel cola cuantas llamadas fueron efectuadas
o recibidas por hora.

./ NOMI Liamadas por Hora

¥ Ccultar Fitre 4 Descargar
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Este reporte nos permite establecer un criterio de blsqueda 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 campafa, Entrante, Saliente.

Estados: Todas las llamadas, Completadas o Abandonadas.



Cola: Permite filtrar el resultado por cola.

Se detalla el nimero 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 operacién del Call Center.

El nimero 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 niumero de
llamadas en cada hora serd 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
informacién semanal mas precisa.

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

Llamadas por Agente
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Llamadas por Agente”

El reporte de “Llamadas por Agente” nos permite identificar a simple vista cuantas
Ilamadas fueron atendidas por un agente en particular.

u N 0 M I Llamadas por Agente

Y Oculiar Filtro « 4 Descargar

Fecha Inicio- *

Tipo: (Cualquier tipo) ¥

Equipo: Todos w

Fecha Fin: *
Mo. Agente: {Todos los agentes) v Cola: (Todas las colas) v

No. Agente Agente Tipo Cola Llamadas Contestadas Duracion Promedio Uamada mas Larga
asuarez ANDREA SUAREZ Inbaund 1003 10 00:45:02 00:04:30 00:09:59
dsinguencia DENNISE SINGUENCIA Inbaund 3000 1 00:02:25 00:02:25 00:02:25

Total n 00:47:27 00:04:18 00:09:59

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: Listado de agente disponibles.
Tipo: Tipo de campafa, Entrante, Saliente.
Equipo: Listado de equipos disponibles.
Cola: Listado de colas disponibles.
La informacién presentada es la siguiente:

No. Agente: Nick del agente.



Agente: Nombre del agente.

Tipo: Tipo de campanfa, Entrante, Saliente.

Cola: Nimero de cola.

Llamadas Contestadas: Cantidad total de llamadas contestadas.
Duracion: Tiempo total de llamada contestada.

Promedio: Tiempo promedio de duracién de las llamada contestada.
Llamada mas larga: Tiempo de la lamada mas larga.

Estos resultados nos 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 (til si tenemos un estimado del tiempo que tomara
una llamada, esto nos permite revisar de primera mano si el agente estd teniendo
problemas con la ejecucién de la campafia.

En algunos casos, sobre todo si utilizamos la funcion de marcacién predictiva, las
[lamadas 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 “Tiempo de Espera”.

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

Tiempo de Espera
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Tiempo de Espera”

El reporte de “Tiempo de Espera” 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.

\_/ NOMI Tiempo de Espera
Y Ocultar Filtro = 4 ca
Fecha Inicio 23 May 2024 D Type Entrante ¥
Fecha Fin 23May2024 [ Estados Al | Consurar
Queue 0-10 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60 6l> Average Waiting Time (sec.) Lengest Wait (sec.) Llamadas Totales
1003 6 o z 2 0 0 18 [ 100 28
3000 a o 0 a 1 0 o 44 a4 1
3004 a 1 0 a 0 0 o 15 15 1
Total ] 1 F3 2 1 0 18 63 100 30
Queve 0-10 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61>  Average Waiting Time (sec.) Longest Wait {sec.) Llamadas Totales

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
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Tiempo de Sesién”

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

\_/ NOMI Tiempo de Sesién
T Ocultar Filtro -~ 4 ar| ¥ 4 Pagina
Fecha Inicial:* 23 May 2024 D Cola Todas v
Fecha Final: 23 May 2024 E Tipo:* Detallado v
Agente Nombre Fecha Inicial Fecha Final ;oet;]m :I:tr;:?:: ;:2;125 :‘A‘;T:::Z E:rmnggazn Servicio(%) Estado Eét;nslnn de Motivo de fin de sesion

. ALEISNDRA 2024-05-23 2024-05-23 . y o on- on- =
ajaramile e loorar 12:30:00 04:28:39  00:00:00 00:00:00 00I0g:35 0010g:35 357 ONLINE SIPf307

. . 2024-05-23 2024-05-23 . § o - - -
aramirez ANA RAMIREZ 0B:55:47 14:30:06 04:34:19 00:00:00 00:00:00 001449 001449 540 ONLINE SIPf305

. - 2024-05-23 2024-05-23 -
asuarez ANDREA SUAREZ on09-39 12:30:08 05:20:27  0D:58:14 00:00:00 00:09:45 0L07:59 2121 ONLINE SIFf133

2024-05-23 2024-05-23 040205  00:00:00 00-00:00 oor1E52 oor1E52 778 SIPi309 Lamada de sesidn fus

o B DENNISE SINGUENCIA
singuencia 07:25:26 11:27:32 colgada

El reporte nos permite ademas 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 pasé en
[lamadas sobre el tiempo en el que estuvo disponible en la consola de agente.

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: Se clasifica el resultado por colas.

Tipo: Muestra el resultado de forma detallada o general.

Con respecto a la clasificacién de busqueda “Tipo”, al seleccionar la opcién “Detallado”,
podremos observar cada uno de los ingresos y salidas que tuvieron los agentes en el
rango de tiempo seleccionado.

La opcién “General” en cambio hace una sumatoria de los valores de tiempo que se
presentan.

La forma en que podemos relacionar esta informacién con una campafa es
seleccionando la cola asignada.



La informacién presentada es la siguiente:

Agente: Nick del agente.

Nombre: Nombre del agente.

Fecha Inicial: Fecha y hora de inicio de sesién.

Fecha Final: Fecha y hora de fin de sesién.

Total Sesion: Tiempo total de sesién.

Llamadas entrantes: Tiempo total de llamada entrante.
Llamadas salientes: Tiempo total de llamada saliente.
Llamadas manuales: Tiempo total de llamada manual.
Tiempo de llamadas: Tiempo total de llamada.

Servicio (%): Porcentaje de servicio (Tiempo total de sesién y tiempo total de
lamada).

Estado: Estado actual de conexién del agente.
Extension Login: NUmero de extensién de conexién del agente.

Motivo de fin de sesién: Los motivos de fin de sesién del agente son los
siguientes:

Llamada de sesién fue colgada.
Fin de sesién.
Desregistro de extensién.

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

Exito de Llamadas Entrantes
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Reportes”
Menu lateral: “Exito de Llamadas Entrantes”

El reporte de “Exito de Llamadas Entrantes” muestra en detalle el resultado de la(s)
campanfa(s) entrante(s), para cada una de las colas disponibles.

u N 0 M I Exito de Llamadas Entrantes

Y Ocultar Filtro « & Descargar

Fecha Inicio: * 23 May 2024 D

Fecha Fin: * 23 May 2024 D

Cola Exitosas Abandonadas Tiempo de espera Llamadas Totales
1003 1z 19 00:34:06 31

3000 1 o 00:00:44 1

3004 o 1 o0:00:15 1

Total 13 20 00:35:05 33

Cola Exitosas Abandonadas Tiempo de espera Llamadas Totales




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 informacién presentada es la siguiente:

Cola: Numero de Cola.

Exitosas: Cantidad de llamadas contestadas.

Abandonadas: Cantidad de llamadas abandonadas.

Tiempo de espera: Tiempo total de espera de los contactos en cola.
Llamadas totales: Cantidad total de llamadas. (Exitosas, Abandonadas).

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 campana.

Aungue 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 campafa al comparar llamadas exitosas con
lamadas abandonadas.

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

Grafico de Llamadas por hora
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Grafico de Llamadas por hora”

El reporte “Grafico de llamadas por hora”, nos brinda una representacién grafica de las
llamadas durante un periodo determinado de tiempo, para un rango de 24 horas.

Este reporte resulta particularmente Gtil para las campafias entrantes, ya que nos
mostrard de forma préctica la cantidad de llamadas abandonadas.

También resulta muy Util para las llamadas salientes, ya que podremos apreciar la
cantidad de llamadas completadas en relacién a las llamadas marcadas y de ésta forma
podamos realizar ajustes al dialer para optimizar su desempefio.
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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.

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 Ilamadas por hora, es mas efectivo revisarlo por un rango de
tiempo diario, o por el rango de tiempo que duré la campafia.

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.




Informacion del Agente
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Informacién del Agente”

El reporte “Informacién del Agente” nos muestra informacién detallada de cada Agente,
como la primera y la Ultima conexién, el tiempo total de conexién del agente, conteos de
Ilamada, 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 DI NO MI Informacion del Agente
Y Ocultar Filtro ~ 4 De &
Fecha Inicio: 23Mayz024 [ Cola: 2000 INTEREROQUER ¥
Fecha Fin: 23Mayz024 [0 No. Agente: ajaramillo - ALEJANDRA JARAMILLO v
£
[NOMBRE AGENTE ALEJANDRA JARAMILLO
[DATOS SOBRE LA CONEXION
[Primera Conexidn 2024-05-23 10:01:27
IUltima Desconexion 2024-05-23 15:04:11
[Mempo de Conexién 050244
[Comtea de Conexiones 1
[LLAMADAS ENTRANTES
lconteo llamadas entrantes © Liamada(s) (0 Monitoreadas, 0 No Mritoreadas)
ILlamadas/h 0.00
[Mempo Llamadas entrantes 00:00:00
IMedia Liamadas enuantes 0 (sdlo monitoredas)
[MOTIVO NO-DISPONIBILIDAD
lReceso conteo Hora Pporcentaje de no-disponibilidad
[ALMUERZO 1 00:59:44 23.33 %
BANO 1 00:02:41 105%
[CAPACITACION 1 00:10:16 401 %
[GESTHON WHATSAPP T 01:31:31 35.74 %
[REVISION_DOCUMENTOS 4 01:31:50 35.87 %

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 campanfas, por lo cual
debemos seleccionar la cola que queremos revisar.

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
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Troncales por Hora”

El reporte “Troncales por Hora”, nos permite revisar la utilizacién de cada troncal por
hora, durante un rango de fecha determinado.

Otra informacién importante constituye la cantidad de llamadas entrantes, respondidas y
abandonas. Aunque parte de la informacién obtenida generara sumatorias, permite
revisar datos en tiempo real de las llamadas que estan en cola o que han sido
abandonadas.

\_/ NOI'" Reporte de Troncales usadas por Hora en el dia
Y Ocultar Filtro = g Descargar | ¥ « Pagina de 1 (8 registros)
Fecha Inicio: 20240523 [F]
Fecha Fin: 2024-05-23 D
Trancal: (Al ~
Periodo de Tiempo Enfradas Respondidas Abandonadas En cola Sin monitorear
08:00:00 - 09:00:00 z 1 1 o a
09:00:00 - 10:00:00 5 3 2 0 a
10:00:00 - 11:00:00 1 1 o 0 a
11:00:00 - 12:00:00 11 & 5 o o
12:00:00 - 13:00:00 T 2 5 o o
13:00:00 - 14:00:00 z o 2 o a
14:00:00 - 15:00:00 15 0 15 0 a
15:00:00 - 16:00:00 9 0 8 1 a
TOTAL 52 13 38 1 0
Periodo de Tiempo Entradas Respondidas Abandonadas En cola Sin monitorear

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 informacién presentada es la siguiente:
Periodo de Tiempo (en horas): Rango de horas de llamadas entrantes.
Entradas: Cantidad de Ilamadas entrantes.
Respondidas: Cantidad de llamadas contestadas.
Abandonadas .- Cantidad de llamadas abandonadas.
En cola.- Cantidad de llamadas en cola.

Sin monitorear.- Cantidad de llamadas sin finalizacién correcta.

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.



Performance per Agent
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Performance per Agent”

El reporte “Performance per Agent” o “Gestién de Agentes” nos permite conocer la
cantidad de llamadas que ha gestionado un agente por rango de fechas como también el
tiempo promedio de espera y tiempo promedio servicio. El reporte permite el filtrado por
rango de fechas.

\_/ NOMI Gestion de Agentes
Y Ocultar Filtro = g Descargar
Fecha Inicio: * 23 May 2024 D
Fecha Fin: * 23May2024  [E
gente Date Entrantes Ofrecidas Entrantes Contestadas Entrantes Abandonadas Salientes No Contestadas Total Salientes  Tiempo Promedio Espera (s) Tiempo Promedio Servicio (s)

VDIaZ 20240523 1 1 o o o 28z 608

Al seleccionar el nick del agente se muestra un grafico estadistico de lo indicado en el
reporte.

Gestion de Agente

2024-05-23
Senanas

|. Ho ACD [0 Mo Contestadaz H Abshdonatss B Contestadas O DPr‘ecmasI

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 informacién presentada es la siguiente:

Agente: Nick del agente.

Date: Fecha de rango de blsqueda.

Entrantes Ofrecidas: Cantidad de llamadas entrantes ofrecidas al agente.
Entrantes Contestadas: Cantidad de llamadas entrantes contestadas al agente.
Entrantes Abandonadas: Cantidad de Ilamadas abandonadas.

Salientes No Contestadas: Cantidad de llamadas salientes no contestadas por el
agente.

Total de llamadas Salientes: Cantidad de llamadas salientes contestadas por el
agente.

Tiempo Promedio de Espera (s).Tiempo total de espera en Cola.

Tiempo Promedio de Servicio: Porcentaje de servicio (Tiempo total de sesién y
tiempo total de llamada).

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

ACD Performance Display
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Reportes”
Menu lateral: “ACD Performance Display”

El reporte “ACD Performance Display” o “Balance de Gestién de ACD” nos permite
analizar la gestién de las campafas entrantes para determinar el porcentaje de éxito o
fracaso de cada una de ellas. El reporte permite el filtrado por rango de fechas y nos
muestra un grafico tipo pastel del porcentaje de ingreso total de llamadas (Contestadas,
Abandonadas).

T o |

27 Mayz0za  [E]

Balance de Gestidn de ACD

tsin cawpafia) [ RECAUIA-Ucurkal [0 RECAUOA-ajaranillo  [] ORIGINARSA-CALL-CENTER [0 FECH

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.

u NO MI Balance de Gestion de ACD

Y Mostrar Filtro ~ 4

Campafia Cola Llamadas Porcentaje Contestadas Porcentaje Abandonadas Paorcentaje

(sin campafia) 1003 7 9.8501549205775 % o 0w 7 10084
RECAUDA-wcumbal 3001 5 7.0422535211268 % o 0% 5 100%
RECAUDA-ajaramilo 3006 1 1.4084507042254 % o .13 1 10084
ORIGINARSA-CALL-CENTER 1003 a3 60.014084507042 % 27 56.102040816327% 22 44.897959183673%
RECAUDA 3000 ] 12.676056338028 % 6 66.666666666667% 3 33.333333333333%

Total 71 1009 33 46.47BBTIZI0AITH as 53.521126760563%

Campafa Cola Llamadas Porcentaje Contestadas Porcentaje Abandonadas Porcentaje

La informacién presentada es la siguiente:

Campana: Nombre de campana.

Cola: Nimero de Cola.
Llamadas: Cantidad total de llamadas. (Contestadas, Abandonadas).

Porcentaje: Comparacién porcentual del total de llamadas recibidas entre las
campanas entrantes.

Contestadas: Cantidad de [lamadas contestadas.

Porcentaje: Comparacién porcentual entre el total de llamadas recibidas y
contestadas de la campafa entrante.

Abandonadas: Cantidad de llamadas abandonadas.

Porcentaje: Comparacién porcentual entre el total de llamadas recibidas y
abandonadas de la campafa entrante.

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Performance by Month
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Performance by Month”

El reporte “Performance by Month” o “Desempefo Mensual” nos permite analizar la
gestién mensual de las campanas entrantes. El reporte también permite el filtrado por
rango de fechas y nos muestra un grafico tipo barra de las llamadas ofrecidas,
contestadas y abandonadas.

u NOMI Desempefio Mensual

Y Mostrar Filto ~ § Descargar

Entrantes Entrantes Entrantes Porcentaje Porcentaje Tiempo Promedio Espera Antes Tiempo Promedio Espera Antes  Tiempo Nomero de
'Ofrecidas Contestadas Abandonadas Contestadas Abandonadas de Contestar (s) de Abandonar (s) Servicio (s) Agentes

20245 82 34 43 41.46 5854 4.49 46.38 5856 B

Afo Mes




T ccultar Filro ~

T o |

Fecha Fin; * 27 May2024  [EE]

Desenpefio Hensual

2024-5

O ofrecidss W Cotestadss [ Abandonadas |

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 informacién presentada es la siguiente:
Afo: Afo seleccionado en el filtro de blUsqueda.
Mes: Mes seleccionado en el filtro de bUsqueda.
Entrantes Ofrecidas: Cantidad de llamadas entrantes.
Entrantes Contestadas: Cantidad de llamadas entrantes contestadas.
Entrantes Abandonadas: Cantidad de Ilamadas abandonadas.

Porcentaje Contestadas: Porcentaje de contestadas (Entrantes Ofrecidas vy
Entrantes Contestadas).

Porcentaje Abandonadas: Porcentaje de abandonadas (Entrantes Ofrecidas y
Entrantes Abandonadas).

Tiempo Promedio Espera Antes de Contestar (s): Tiempo promedio en segundos
de espera de los contactos antes de ser atendido por un agente.

Tiempo Promedio Espera Antes de Abandonar (s): Tiempo promedio de espera en
segundos de los contactos antes de cerrar la llamada en una cola de atencién.

Tiempo Servicio (s): Tiempo total en segundos de las llamadas entrantes
contestadas por los agentes.

Numero de Agentes: Cantidad total de agentes que contestaron llamadas por
campanfas entrantes.

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de célculo o PDF.



Performance by Day
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Performance by Day”

El reporte “Performance by Day” o “Desempefio Diario” nos permite analizar la gestién
diaria de las campafas entrantes. El reporte también permite el filtrado por rango de
fechas y nos muestra un grafico tipo barra de las llamadas ofrecidas, contestadas y
abandonadas.

u NOMI Desempefio Diario

Y Mostrar Filro ~ 4 Descargar

Afio Mes Dia Entrantes Entrantes Entrantes Porcentaje Porcentaje Tiempo Promedio Espera  Tiempo Promedio Espera Tiempo Numero de
Ofrecidas Contestadas Abandonadas Contestadas Abandonadas Antes de Contestar (s) Antes de Abandonar () Servicio (5)  Agentes

2024 5 27 214 45 168 2150 78.50 3.69 67.16 8488 7
2024 5 28 6 5 1 83.33 16.67 3.83 250 896 1

¥ Ocultar Filtro « & Descargar

Desemperio Diario

W Ofrecidas
B Contestadas
[ Absndonadas

2024-5-27 2024-5-28

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 informacién presentada es la siguiente:

Afo: Aio seleccionado en el filtro de blsqueda.

Mes: Mes seleccionado en el filtro de bldsqueda.

Dia: Dia seleccionado en el filtro de bldsqueda.

Entrantes Ofrecidas: Cantidad de llamadas entrantes.

Entrantes Contestadas: Cantidad de llamadas entrantes contestadas.

Entrantes Abandonadas: Cantidad de llamadas abandonadas.



Porcentaje Contestadas: Porcentaje de contestadas (Entrantes Ofrecidas y
Entrantes Contestadas).

Porcentaje Abandonadas: Porcentaje de abandonadas (Entrantes Ofrecidas y
Entrantes Abandonadas).

Tiempo Promedio Espera Antes de Contestar (s): Tiempo promedio en segundos
de espera de los contactos antes de ser atendido por un agente.

Tiempo Promedio Espera Antes de Abandonar (s): Tiempo promedio de espera en
segundos de los contactos antes de cerrar la llamada en una cola de atencién.

Tiempo Servicio (s): Tiempo total en segundos de las Illamadas entrantes
contestadas por los agentes.

Numero de Agentes: Cantidad total de agentes que contestaron llamadas por
campafas entrantes.

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Performance by Weekday
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Performance by Weekday”

El reporte “Performance by Weekday” o “Desempefio por Dia de Semana” nos permite
analizar la gestién por dias de la semana de las campafias entrantes. El reporte también
permite el filtrado por rango de fechas y nos muestra un grafico tipo barra de las
[lamadas contestadas y abandonadas.

\J N OM | Desempefio por Dia de Semana

¥ Mostrar Fitra ~ % Descargar

Afg Diade Entrantes Entrantes Entrantes Porcentaje Forcentaje Tiempo Promedio Espera Antes de Tiempo Promedia Espera Antes de Tiempo Servicio  Nimero de
semana Ofrecidas c c Contestar (s) Abandonar (<) (s) Agentes
2024 Daminga o o o o a a o o

2024 Lunes 64 17 47 2656 7344 408 6834 3373

2024 Martes 68 EL 37 4559 54.41 707 4218 8039

2024 Jueves B9 17 72 19.10 £0.90 5.97 2.4 4070
2024 viemes [ o ) o 0 0 [

[
3
6
2024 Migrcoles 74 2 51 3108 6382 431 6054 6280 5
2
o
2024 Sabado [ o o o 0 0 o [ [

Al Diade Entrantes Entranies Entrantes Porcentaje Porcentaje Tiempe Promedio Espera Antes de Tiempo Promedio Espera Antes de Tiempo Servicio  Nimero de
® semana Ofrecidas c c Contestar (s) Abandanar (s) (s) Agentes
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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.

La informacién presentada es la siguiente:

Afo: Afo seleccionado en el filtro de blUsqueda.

Dia de Semana: Dia seleccionado en el filtro de buUsqueda.

Entrantes Ofrecidas: Cantidad de llamadas entrantes.

Entrantes Contestadas: Cantidad de llamadas entrantes contestadas.
Entrantes Abandonadas: Cantidad de Ilamadas abandonadas.

Porcentaje Contestadas: Porcentaje de contestadas (Entrantes Ofrecidas y
Entrantes Contestadas).

Porcentaje Abandonadas: Porcentaje de abandonadas (Entrantes Ofrecidas y
Entrantes Abandonadas).

Tiempo Promedio Espera Antes de Contestar (s): Tiempo promedio en segundos
de espera de los contactos antes de ser atendido por un agente.

Tiempo Promedio Espera Antes de Abandonar (s): Tiempo promedio de espera en
segundos de los contactos antes de cerrar la llamada en una cola de atencion.

Tiempo Servicio (s): Tiempo total en segundos de las Illamadas entrantes
contestadas por los agentes.

Numero de Agentes: Cantidad total de agentes que contestaron llamadas por
campanfas entrantes.

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.




Efficiency by Agent
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Efficiency by Agent”

El reporte “Efficiency by Agent” o “Eficiencia por Agente” nos permite analizar la gestién
de los agentes en DINOMI tanto en llamadas, tiempo de sesidn y recesos. El reporte
permite el filtrado por rango de fechas y nos muestra un grafico tipo barra mostrando las
estadisticas de cada agente por descanso, llamadas manuales, llamadas salientes,
Ilamadas entrantes y tiempo ocioso.

O DINOMI Eficiencia por 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.
La informacién presentada es la siguiente:

Agente: Nombre del agente.




Llamadas Entrantes: Cantidad de llamadas entrantes contestadas por el agente.
Llamadas Salientes: Cantidad de llamadas salientes gestionadas por el agente.
Llamadas Manuales: Cantidad de llamadas manuales gestionadas por el agente.
Tiempo de Sesion: Tiempo total de sesién en DINOMI del agente.

Tiempo en Llamadas Entrantes: Tiempo total de conversacién en llamadas
entrantes.

Tiempo en Llamadas Salientes: Tiempo total de conversacién en llamadas
salientes.

Tiempo en Llamadas Manuales: Tiempo total de conversacién en llamadas
Manuales.

Manual dialing ringing time: Tiempo total de ringueo de las llamadas manuales.

Tiempo de Espera en Cola: Tiempo total de espera de los contactos en cola de
atencién antes de ser atendido por el agente.

Tiempo muerto: Tiempo total donde el agente no tuvo interaccién con llamadas.
(Entrantes, Salientes, Manuales).

Tiempo en Descanso: Tiempo total de los recesos.
Form: Tiempo total de la pausa tipo formulario.
Columnas de recesos: Tiempo total de cada receso creado por el supervisor.

El reporta muestra un grafico tipo pastel de la gestion del agente al seleccionar el
nombre.

Deupacitn de Turno de Agente

B Ociosc [ Llanadas Entrantes [0 Llawadas Salientes  [J Llanadaz Manuales [0 Descansd
1




El reporta muestra un grafico tipo pastel de la gestién de los recesos al seleccionar el
tiempo de descanso.

Deupaciin de Descanso de Agente

O ALMUEEZ0 W eein [ CAPACITACION [ REVISION_OOCUNENTOS [ GE:
CAUDA [0 BRERK-RECAUDH O CRPACITACION

El reporte puede ser descargado como archivo CSV, hoja de célculo o PDF.

Manual Calls
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Manual Calls”

El reporte “Manual Calls” o “Llamadas Manuales” nos da la gestién de las llamadas
manuales realizadas por los agentes a través de DINOMI. El reporte permite el filtrado
por rango de fechas.

o D | NOMI Llamadas Manuales

Fecha Fin: * 28 May 2024 |=::]

Filtro aplicado: Fecha Inicio = 28 May 2024, Fecha Fin = 28 May 2024

MNo. Agent Agente Start Time End Time Duration Phone Status
weumbal WENDY CUMBAL 2024-05-28 13:40:20 2024-05-28 13:40:22 046022260 Ringing
weumbal WENDY CUMBAL 2024-05-28 13:40:09 2024-05-28 13:40:10 046022260 MNaAnswer
weumbal WENDY CUMBAL 2024-05-28 13:39:41 2024-05-28 13:3%:43 7 0998627306 ShortCall
weumbal WENDY CUMBAL 2024-05-28 13:37:23 2024-05-28 13:37:25 14 0987238701 Success
weumbal WENDY CUMBAL 2024-05-28 13:36:57 2024-05-28 13:36:58 0997526434 NaAnzwer
weumbal WENDY CUMBAL 2024-05-28 13:36:31 2024-05-28 13:36:33 0997526434 NoAnswer
aramirez ANARAMIREZ 2024-05-28 13:31:22 2024-05-28 13:31:24 4 0984393393 ShortCall

Este reporte nos permite establecer un criterio de blsqueda 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 informacién presentada es la siguiente:
No. Agent: Nick del agente.
Agente: Nombre del agente.
Start Time: Fecha y hora de inicio de marcacién de la llamada manual.
End Time: Fecha y hora fin de la marcacién de la llamada manual.
Duration: Tiempo en segundos de la conversién de la llamada manual.
Phone: Numero telefénico marcado.
Status: Estado de la llamada. (NoAnswer, Sucess, ShortCalls).

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de célculo o PDF.

Manual Agent Action Log
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Manual Agent Action Log”

El reporte “Manual Agent Action Log” nos muestra los registros de marcaciones
manuales realizadas por los agentes a través de DINOMI. El reporte permite el filtrado
por rango de fechas, teléfono, campafia y nUmero de agente.

O pinomi

Y Ocultar Filtro o | W « Pagina de 19 (367 registros

Fecha Inicio: 28 May 2024 D m Camparia Manual: (Todas las campaias manuales) ~

Fecha Fin 28 May 2024 D No. Agente: (Todos los agentes) ~

Teléfono:
Fecha Agente Operacion Campana Contacto Telefono Resultado
2024-05-28 13:40:20 weumbal - WENDY CUMBAL Marcar nimere de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44103 048022260 MoAnswer
2024-05-28 13:40:09 weumbal - WENDY CUMBAL Marcar nimero de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44102 046022260 MoAnswer
2024-05-28 13:39:42 weumbal - WENDY CUMBAL Marcar nimero de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44101 0998627306 ShortCall
2024-05-28 13:37:23 wecumbal - WENDY CUMBAL Marcar nimero de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44100 0987238701 Success
2024-05-28 13:36:57 weumbal - WENDY CUMBAL Marcar nimero de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44093 0997526434 MoAnswer
2024-05-28 13:36:31 weumbal - WENDY CUMBAL Marcar nimere de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44098 0997526434 MoAnswer
2024-05-28 13:31:22 aramirez - ANA RAMIREZ Marcar nimero de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44097 0984393393 ShortCall
2024-05-28 13:31:04 drubio - DIEGO RUBIO Marcar nimero de contacto campman_integracion_2024_Recauda contact-12-44096 09922582433 MoAnswer

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 informacién presentada es la siguiente:

Fecha: Fecha y hora de inicio de marcacién de la llamada manual.



Agente: Nick y nombre del agente.

Operacion: Tipo de campafia manual.

Campara: Nombre de la campafia manual.

Contacto: Atributo de contacto.

Teléfono: NUmero telefénico marcado.

Resultado: Estado de la llamada. (NoAnswer, Sucess, ShortCalls).

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Non-answered Agent Ring Log
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Reportes”
Menu lateral: “Non-answered Agent Ring Log”

El reporte “Non-answered Agent Ring Log” nos muestra los registros de intentos de
llamadas no contestadas por los agentes dindmicos a través de la extensién. El reporte
permite el filtrado por rango de fechas, teléfono, tipo de campafa, Tipo de reporte,
Campana, Cola y NUmero de agente.

\.7 PINOMI

Y Ocultar Filtro = g

Fecha inicial: 20 May 2024 D “ Tipo de camparfia Entrante ¥ Campafia: (Todas las campafias) v

Fecha final. 23 May 2024 D Tipo de reporte: Resumen w Cola: (Todas las colas) ~

Teléfono (Caller ID): Numero de Agente (Todos los agentes) hd

Agente Nombre de agente Campafa Intentos no contestados
SIP/117 ASOL Asesar ]

SIP/L17 ASOL Credita 100

SIP/117 ASOL SenicioClients 8

SIP/z03 WDIAZ Credita 2

SIP/203 WDIAZ SenvicioClients K

Agente Nombre de agente Campafa Intentos no contestados

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 informacién del tipo de reporte “Resumen” es la siguiente:
Agente: Canal de voz.
Nombre de agente: Nombre del agente.
Camparia: Nombre de la campafia.

Intentos no contestados: Cantidad de intentos de ringueo de las llamadas que no
fueron contestadas por el agente dindmico.



T Ocultar Filtro = g Descargar | K 4 Péagina de 10 (192 registros)

Fecha inicial 20 May 2024 D “ Tipo de camparia Enfrante v Campafia: (Todas las campafias) ¥

Fecha final: 23 May 2024 D Tipo de reporte Detallado » Cola: (Todas las colas) ~
Teléfono (Caller 1D): Namero de Agente ({Todos los agentes) hd

Agente Nombre de agente Fecha Duracion {s) Cola Campafia Teléfono (Caller ID)

SIP/L17 ASOL 2024-05-23 17:18:13 15 4001 semviciocliente 099864788

SIP/17 ASOL 2024-05-23 17:17:53 15 4001 ServicioCliente OO0BEATEE

SIP/117 ASOL 2024-05-23 17:17:33 15 a001 SewvicinClients 990864785

SIP/11T ASOL 2024-05-23 171713 15 4001 SewvicioCliente 090RE4TES

SIP/L17 ASOL 2024-05-23 17:16:53 15 4001 ServicioCliente OI0BEATEE

SIP/L7 ASOL 2024-05-23 17:16:33 15 4001 ServicioCliente OI0BE47EE

SIP/11T ASOL 2024-05-23 17-16:13 15 4001 SewvicioCliente 090RE4TES

SIP/117 AsOL 2024-05-23 17:15:53 15 4001 Seviciocliente 090864788

SIP/L17 ASOL 2024-05-23 17:15:33 15 4001 serviciocliente 099864788

=iohaT sz 2n24.05.97 17AR1 2 = ann Samicincfisnta  oooRea’ an

La informacién del tipo de reporte “Detallado” es la siguiente:
Agente: Canal de voz.
Nombre de agente: Nombre del agente.
Fecha: Fecha y hora de inicio de ringueo de la extensién.
Duracion: Tiempo de ringueo de la extensién.
Cola: Numero de cola.
Camparia: Nombre de la campafia.
Teléfono (Caller ID): NUmero telefénico.

Puede ser descargado como archivo CSV, hoja de calculo o PDF.

Call Duration Histogram
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Reportes”
Menu lateral: “Call Duration Histogram”

El reporte “Call Duration Histogram” o “Histograma de Duracién de Llamada” nos
muestra la distribucién de la duracién y tiempo de contestacién de las llamadas que se
gestionan a través de una campana especifica. El reporte permite el filtrado por rango de
fechas, tipo de campafa y Campafa.




O DINOM' Histograma de Duracion de Llamada

Fecha Inicio* Tipo de campafia Marcacién manual % Buscar

Fecha Fin* campafia LLAMADAS_MANUALES_REC v

Filtro aplicada: Fecha Inicio = 2024-05-20, Fecha Fin = 2024-05-20 Filtro aplicado: Tipo de campafia = Marcacién manual
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WebChat Conversations
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Reportes”
Menu lateral: “WebChat Conversations”

DINOMI permite el acceso al historial de las conversaciones tipo WEBCHAT realizadas en
un lapso de tiempo a través del reporte “WebChat Conversations”. El reporte permite el
filtrado por rango de fechas y Agente.

{ pinomi

Y Ocultar Filtro « 4 ar | W« Pagina

Fecha de inicio: 28 May 2024 5] Fecha final: 28 May 2024 5] Nimero Agente: (Todos) b

Filtro aplicado: Fecha de inicio = 2024-05-28, Fecha final = 2024-05-28 Filtro aplicado: Agente = (Todos)

Creado Caso de soporte Sesiones de chat Opciones




WebChat Service Level
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Reportes”
Menu lateral: “WebChat Service Level”

DINOMI permite a través de un grafico estadistico analizar la cantidad de conversaciones
tipo WEBCHAT ingresados, abandonados y silenciados. El reporte permite el filtrado por
rango de fechas y Tipo de Histograma.

O DINOMI Histograma de Nivel Atencion Chat
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Breaks Detail
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Reportes”
Menu lateral: “Breaks Detail”

El reporte “Breaks Detail” o “Detalle de Pausas” nos muestra a detalle cada una de las
pausas seleccionadas por los agentes durante la gestién del contact center. El reporte
permite el filtrado por rango de fechas, tipo, Pausa y No. Agente.

O DI NOM' Detalle de Pausas

T Ocultar Filtro . 4 De

Fecha Inicio: 29 May 2024 = Tipa: (Cualquier tipo) ~ “
Fecha Fin: 29 May 2024 Jsic:| Pausa: (Todas las pausas) v

No.Agente: (Todos los agentes) v

Filtro aplicado: Fecha Inicio = 2024-05-29 00:00:00, Fecha Fin = 2024-05-29 23:59:59 Filtro aplicado: Tipo = (Cualquier tipa)

Filtro aplicado: Pausa = (Todas las pausas) Filtro aplicado: Agente = (Todos los agentes)

No.Agente Agente Hora Inicio Hora Fin Duracién Nombre de pausa Tipo

wcumbal Agenti17 2024-05-29 11:21:56 2024-05-20 11:22:42 00:00:46 GESTION WHATSAPP Pausa global
wicumbal Agenti17 2024-05-29 11-16:23 2024-05-29 11:17:43 00:01:20 GESTION WHATSAPP Pausa global
aramirez Agent/15 2024-05-29 11:13:01 2024-05-29 11:14:04 00:01:03 GESTION WHATSAPP Pausa global
weumbal Agenti17 2024-05-29 11-:08:16 2024-05-29 11:12:30 00:04:14 GESTION WHATSAPP Pausa global
dsinguencia Agent/16 2024-05-29 11:07:16 2024-05-29 11:20:57 00:13:41 GESTION WHATSAPP Pausa global
drubio Agenti07 2024-05-29 11:04:15 2024-05-29 11:11:13 00:06:58 GESTION WHATSAPP Pausa global

aramirez Agent/1s 2024-05-29 11:03:31 2024-05-29 11:04:33 00:01:02 GESTION WHATSAPP Pausa global




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 informacién presentada es la siguiente:
No. Agente: Nick de agente.
Agente: Canal de voz.
Hora Inicio: Fecha y hora de inicio de la pausa.
Hora Fin: Fecha y hora de fin de la pausa.
Duracién: Tiempo de duracién de la pausa.
Nombre de pausa: Nombre de la pausa seleccionada por el agente.

Tipo: Tipo de pausa (Global, Campafa).

Monitoring

Los monitoreos permiten visualizar en tiempo real la gestién de DINOMI tanto en
Ilamadas entrantes, campafa y agentes. Los monitoreos de DINOMI son los siguientes:

Monitoreo Llamadas Entrantes.
Monitoreo de Campana.

Monitoreo de Agentes.

Monitoreo Llamadas Entrantes
Ubicacién
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Monitoring”
Menu lateral: “Monitoreo Llamadas Entrantes”

Es un reporte que muestra en tiempo real la gestién de llamadas entrantes en DINOMI.

En el podemos ver el estado de llamadas general, por cola, con un resumen de llamadas
totales entrantes al momento, asi como respondidas, abandonadas y en espera.

{ DINOMI
e

Cola Llamadas en espera Abandonadas Respondidas Terminadas Sin monitoreo Entrantes

1003 CALL CENTER o 18 0 6 o 24
1009 AGENT-TEST -TI L] 0 ] 1] [} [

La informacién presentada es la siguiente:

Cola: Niumero de cola y nombre de campana entrante.

Llamadas en espera: Cantidad de llamadas en espera en la cola de atencién.



Abandonadas: Cantidad de llamadas abandonadas en la cola de atencién.
Respondidas: Cantidad de Ilamadas respondidas en la cola de atencién.
Terminadas: Cantidad de llamadas terminadas en la cola de atencidn.

Sin monitoreo: Cantidad de llamadas sin finalizacién correcta.

Entrantes: Cantidad de llamadas entrantes en la cola de atencidn.

Monitoreo de Campaiia
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Monitoring”
Menu lateral: “Monitoreo de Campafa”

Basicamente es un mdédulo de monitoreo en tiempo real, que nos permite ver la actividad
de una campanfa.

El mdédulo tiene una cabecera donde se puede seleccionar la campafia y se muestra
informacién de la misma.

O DINOMI Monitoreo de Campafia
Campafia: DINOMI "
Fecha inicio: 2024-02-26 Fecha final 2034-12-31 Horario: 09:00:00 - 17:59:00
: 3000 Intentos: ND
Total llamadas: 212 Llamadas en cola: Liamadas conectadas: o
Llamadas sin pista: 0 Llamadas abandonadas Llamadas terminadas: 172
Promedio Duracion de Llamada: 00:02:30 Duracién Maxima de Llamada:
Llamadas siendo marcadas: Agentes:
Nam. Telf. Niim. Teif. Troncal
DIEGO RUBIO [ ] | e -
drubio (Agent/0T) GESTION Hiete - -
WHATSAPP
DENMNISE I I
SINGUENCIA 00:04:35
i GESTION .

dsinguencia (Ageni/16)

WHATSAPP

EDGAR NARANIO m 0992210859 SIPISBC_Privote @

enranjo (Agent/12)
LOREMA PIRELA .
Ipirela (Agent/08) g 00:00:06

MEIBA ESPINOZA II

nespinoza (Agent/10)  GESTION Loy
WHATSAPP

WENDY CUMBAL I =

wcumbal (Agent/17) GESTION TOE)
WHATSAPP

[ ver registro de campafia:

La cabecera despliega la siguiente informacion:
Camparia: Es un campo de seleccién de la campana que queremos monitorear.
Fecha inicio: Fecha de inicio de la campanfia.
Fecha final: Fecha fin de la campanfa.
Horario: Hora inicio y fin de duracién de la campafa.
Cola: Numero de cola.
Intentos: Cantidad de intentos.
Total llamadas

Camparia saliente: Cantidad de nimeros subidos (archivo CSV) a la
campafa.




Campana entrante: Cantidad de llamadas recibidas a la campafia.
Campanfa manual: Cantidad de llamadas realizadas.
Llamadas en cola: Cantidad de llamadas en cola.
Llamadas conectadas: Cantidad de llamadas contestadas.
Llamadas sin pista: Cantidad de llamadas sin finalizacion correcta.
Llamadas abandonadas: Cantidad de llamadas abandonadas.

Promedio Duracién de llamada: Tiempo promedio de duracién de las llamada
contestada.

Duracion Maxima de llamada: Tiempo maximo de duracién de una llamada.
Llamadas Terminadas: Cantidad de llamadas terminadas.

Bajo la cabecera tenemos tres paneles de monitoreo:

Llamadas siendo marcadas.- (panel izquierdo) muestra todas las llamadas
procesadas por el dialer que estdn en espera de asignacién a un agente. En el caso
de una campafia entrante, mostrara las llamadas que estan en cola, en espera de ser
atendidas por un agente. En el caso de una campafia manual, mostrara las llamadas

gue estan siendo marcadas por los agentes.

Agentes.- (panel derecho) Despliega los agentes, estaticos o dindmicos, que se
encuentran en la cola de la campafa o asignados a una campafa manual. Indica el

estado del agente o la llamada que estd atendiendo en ese momento.

Registro de campana.- (panel inferior) muestra un registro de las acciones que estd

realizando el dialer a medida que coloca o atiende llamadas de la campaha.

Monitoreo de Agentes
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Monitoring”
Menu lateral: “Monitoreo de Agentes”

“Monitoreo de Agentes” es un reporte en tiempo real que nos permite ver el estatus de

cada agente.

El reporte nos mostra todas las colas disponibles y los agentes que pertenecen a cada
una de ellas. También permite el filtrado por nombre de agente en el campo “Agent

Name”.



O DI NOM | Monitoreo de Agentes
PR

Cola Namero Agente Extension Estado actual Total de llamadas Tiempo total de sesion Tiempo total de llamadas
- 2000 Venta 104 (Agent/104) Katty Vanessa Eugenio Montalvan - ® ] 00:00:00 00:00:00
106 (Agent/106) Gabriela Del Mar De la A Mariduefia SIP/10G & 00:01:33 4 06:53:44 00:06:06
107 (Agent/107) Analia Fernanda Lopez Maruri - ® o 00:00:00 00:00:00
108 (Agent/108) Melanie Margarita Wilson Leiton - ® 01:49:45 0 00:51:58 00:00:00
110 (Agent/110) Cesar Josue Calixto Ascencio - ® o 00:00:00 00:00:00
111 (Agent/111) Luis Felipe Escalante Ramirez - ® ] 00:00:00 00:00:00
115 (Agent/115) Fernando Rodriguez - ® a 00:00:00 00:00:00
TOTAL Agentes: 7 4 07:45:42 00:06:06

En el caso que un agente pertenezca a una o mas colas, la informacién del total de
[lamadas y el tiempo total de llamadas se mostra en la cola respectiva. Esto quiere
decir que un agente puede tener un detalle de tiempo en una cola y un detalle de
tiempo diferente en otra.

AUTOMATIC IVR

El médulo “Automatic IVR” o “IVR Automatico” permiten generar campafias salientes
automatizadas, las cuales no necesitan de la gestidon de un agente. La campafia requiere
audios pregrabados y los numeros telefénicos de contactos para su gestién. El IVR
Automadtico consta de los siguientes médulos:

IVR Scripts.
IVR Campaigns.
IVR Audio Files.

IVR Audio Files
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenud “Automatic IVR”
Menu lateral: “IVR Audio Files”

El mdédulo “IVR Audio Files” permite subir y crear audios para utilizarlos en el médulo de
IVR Automatico. Es posible probar los audios almacenados a través de la opcién “Probar
Audio”, generando una llamada saliente hacia un destino establecido (extensién interna,
lamada externa).

O pinomi

<4 Nuevo Audio 3¢ Eliminar -thar Audio | W 4« Pagina

Nombre de audio Fuente Idioma Ruta de audio Formato Valido
VENCIMIENTOS +300 PRIMERA PARTE subido (global) custom/WAV VENCIDOS +30 1PARTE (1) wav si
VENCIDOS 2DA PARTE subido (olobal) custom/RECORDATORIO DE PAGO PARTE 2 WAV Wy si
SAN VALENTIN subido {global) custom/San Valentin grafica WAV wav si

10% DESCTO 17 AL 19 FEBRERO 2022 subido (olobal) custom/WAY CAMPARA CLIENTES wav sl




Listado de informacién

MNombre de audio Fuente Idioma Ruta de audio Formato Valido
WVENCIMIENTOS +30D PRIMERA PARTE subido (globaly custom/WAY VENCIDOS +30 1PARTE (1) wav sl
WENCIDOS 2DA PARTE subido (global) custom/RECORDATORIC DE PAGO PARTE 2. WAV wav si

Despliega informacién de las grabaciones almacenadas en DINOMI.
Nombre de audio: Nombre de la grabacion.
Fuente: Método de carga del archivo de audio. (Subido, Grabar).
Idioma: Nombre de la carpeta donde se almacenan los audios. (es, en, global).
Ruta del audio: Directorio donde se encuentra almacenado el audio.
Formato: Tipo de formato del audio.
Valido: Indica si el audio es valido o no para la gestién. (si, no)

Barra de acciones

4 Nuevo Audio 3 Eliminar - Probar Audio | 4+ Pagina de 1 (16 registros)

Nueva Audio: Crea un audio.

Eliminar: Elimina audio seleccionado. Para seleccionar un audio, utilizar el item
de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Probar Audio: Prueba audio utilizando método de marcado. (Extension interna,
llamada externa).

Control de pdgina: Cambiar de pagina en el listado, cuando existen muchos

elementos, el sistema despliega la informacién mediante pdginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.

Crear Nuevo Audio

En el moédulo “Automatic IVR” tomar la accion “Nuevo Audio”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O D|NOM| Subir Audio

| Guardar | | Cancelar ‘

Nombre de audio: *

Fuente de audio: Subir Archivo Grabar
Ubicacién: * sounds/| (global) w |/ custom
Subir Archivo: * Sin archivos seleccionados

Extensiones de archivo reconocidas: .mp3 .g
Q726-40 .siren14 .ogqg .ilbc .g729 .wavl6 .wi

n.g719 .siren? wox .sIn192 .sin96 .sIn48 .sind4 .sIn32 .sin24 .sIn16 .sIn12 .sln .raw .g726-16 .g726-24 .g726-32
WAV wav49 .g723 .g723sf .g722 .au .alaw .al .alw .pcm ulaw .ul .mu .ulw

Informacion a completar:

Nombre de audio. Nombre asignado al audio.

Fuente de audio: Método de carga del archivo de audio. (Subir Archivo, Grabar).




Subir Archivo:

Ubicacion: Seleccionar el directorio donde se almacenard el audio.
(Global, es, en).

Subir Archivo: Permite seleccionar el audio desde el computador.

Ubicacidn: * sounds/| (global) + | custom
Subir Archivo: * Sin archivos seleccionados

Extensiones de archivo reconocidas: .mp3 .gsm .g719 .siren7 .vox .sIn192 .sIn96 .sIn48 .sin44 .sIn32 .sIn24 .sIn16 .sInl12 .sin .raw .g726-16 .g726-24 .g726-32
.g726-40 .sirenl4 .ogg .ilbc .g729 wavl6 .wav WAV .wav49 .g723 .g723sf .g722 .au .alaw .al .alw .pcm .ulaw .ul .mu .ulw

Grabar:

Nombre de Grabacion: Asignar el nombre a la grabacién vy
seleccionar el tipo de formato de audio.

Extension: Nimero de extensién que se utilizard para la grabacion
del audio.

Nombre de Grabacidn: * my-ivr-greeting | wav v m

Extension: *

Usted puede iniciar la grabacion después de escuchar un pitido en su teléfono. Una vez que usted haya terminado la grabacion, usted debe presionar la tecla # y
luego colgar

Los campos indicados con * son obligatorios.

Al finalizar la creacién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacion.

IVR Scripts
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenu “Automatic IVR”
Menu lateral: “IVR Scripts”

El mdédulo “IVR Scripts” permite crear plantillas para dar un orden a la gestién del IVR
Automético. Es posible probar las plantillas almacenadas a través de la opcién “Probar
IVR"”, generando una llamada saliente hacia un destino establecido (extensién interna,
lamada externa).

O pinomi

_ | PSSR robar IvR 4 Nuevo IVR  x Eliminar | 1 « Pagina de 1 (18 registros) » W

Nombre de guion Descripeion Cuenta de uso

CLIENTES VENCIDOS CLIENTES VEMCIDOS 10

Listado de informacion

Nombre de guion Descripeion Cuenta de uso

CLIENTES VENCIDOS CLIENTES VENCIDOS 10




Despliega informacién de las plantillas almacenadas en DINOMI.
Nombre de guion: Nombre de la plantilla.
Descripcion: Breve comentario.
Cuenta de uso: Cantidad de veces que se utiliza la plantilla en IVR Automatico.

Barra de acciones

Nueva IVR: Crea un plantilla.

Eliminar: Elimina plantilla seleccionado. Para seleccionar una plantilla, utilizar el
item de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Probar IVR: Prueba plantilla utilizando método de marcado. (Extensién interna,
lamada externa). Seleccionar la ubicacién de almacenamiento de los audios
escogidos en la plantilla. (Por omisién “Global”, es, en, fr).

Control de pagina: Cambiar de pdagina en el listado, cuando existen muchos

elementos, el sistema despliega la informacién mediante pdginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.

Crear Nuevo IVR
En el médulo “Automatic IVR” tomar la accién “Nuevo IVR”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DI N 0 M l Disefiador de IVR

*Campo requerido

Nombre de IVR: *

Descripeion: *

Orden  Etiqueta de paso Atributos de paso

Ingrese etiqueta de paso Reproducir archive de audio \ v Archivo de audio: *

Reproducir archivo de audio Digitos de escape:
Pronunciar valor entero

Pronunciar secuencia de digitos Espera para ingresar digito {ms): 10000
Pronunciar secuencia de letras
Pronunciar fecha

Pronunciar valor monetario
Ingrese un solo digito

Colgar si expira espera: Mo Si

Guardar entrada como: my_val

Ingrese una secuencia de digitos Traducir digito a valor: No  si
Guardar expresion de canal
Ejecutar programa externo Saltar en digito: No  Si

Informacion a completar:
Orden: Orden de ejecucién de la plantilla. (Asignacién automatica).
Etiqueta de paso: Nombre de descriptivo.
Type / Tipo: Es un combo de opciones que contiene varios tipos de informacién.

Reproducir archivo de audio: Reproduce un archivo de audio.



Pronunciar valor entero: Reproduce un valor numérico, ejemplo: 123 o
09234234,

Pronunciar secuencia de digitos: Reproduce secuencia de digitos, ejemplo:
2234,1342354, 256774, etc.

Pronunciar secuencia de letras: Reproduce secuencia de letras. Al leer las
letras pronuncia la palabra completa, ejemplo: H O L A y reproduce el
sonido diciendo «<HOLA»

Pronunciar fecha: Reproduce la fecha.

Pronunciar valor monetario: Reproduce un valor monetario.

Ingrese un solo digito: Permite almacenar el digito que los contactos
ingresan en la llamada.

Ingrese una secuencia de digitos: Permite especificar una secuencia de
digitos. (Se requiere desarrollo).

Guardar expresion de canal: Permite guardar valores a nivel de telefonia
de Asterisk. (Se requiere desarrollo).

Ejecutar programa externo: Permite ejecutar un programa externo tipo AGI
para activar una accién en el IVR Automatico. (Se requiere desarrollo).

Atributos de Paso: Son los valores a configurar de acuerdo al tipo que se escoja.

Atributos de paso

[Reproducir archivo de audio VI Archiva de audio: * t-monkeys

Digitos de escape: 0123456789

Espera para ingresar digito (ms): QOO0

Colgar si expira espera: Mo Si
Guardar entrada como: my_var

Traducir digito a valor: Mo Si
Saltar en digito: Mo Si

Reproducir archivo de audio:

Archivo de Audio: Permite seleccionar un audio configurado en el médulo
de Audio IVR.

Digito de Escape: Permite a los contactos concluir la llamada digitando el
nUmero indicado en la casilla.

Espera para ingresar digito (ms): Tiempo de espera para presionar un
digito en mili segundos.

Colgar si expira espera: Opcién para colgar la llamada.
Guardar entrada como: Guarda informacién que ha digitado un contacto.

Traducir digito a valor: Permite establecer un valor a los digitos que
seleccionen los contactos.



Saltar en digito: Permite establecer un nimero de orden a los digitos que
seleccionen los contactos, con el objetivo de enviar las llamadas hacia otro
destino de la plantilla.

Afributos de paso
Pronunciar valor entero A Fuente de data: * Valor literal w
Digitos de escape: 1

Guardar entrada como: |MYy_var
Traducir digito a valor: | NO Si

Saltar en digito: No Si

Pronunciar valor entero, Pronunciar secuencia de digitos, Pronunciar secuencia de
letras, Pronunciar Fecha, Pronunciar valor monetario:

Fuente de dato: Nombre de la columna del archivo CSV que se utilizara
para la pronunciacioén.

Digito de Escape: Permite a los contactos concluir la llamada digitando el
numero indicado en la casilla.

Guardar entrada como: Guarda informacién que ha digitado un contacto.

Traducir digito a valor: Permite establecer un valor a los digitos que
seleccionen los contactos.

Saltar en digito: Permite establecer un nimero de orden a los digitos que
seleccionen los contactos con el objetivo de enviar las llamadas hacia otro
destino de la plantilla.

Atributos de paso

Ingrese un solo digito v Espera para ingresar digito (ms): 10000
Colgar si expira espera: Mo Si
Guardar entrada como: my_wvar
Traducir digito a valor: Mo Si
Saltar en digito: No Si

Ingrese un solo digito:

Espera para ingresar digito (ms): Tiempo de espera para presionar un
digito en mili segundos.

Colgar si expira espera: Opcién para colgar la llamada.
Guardar entrada como: Guarda informacién que ha digitado un contacto.

Traducir digito a valor: Permite establecer un valor a los digitos que
seleccionen los contactos.

Saltar en digito: Permite establecer un nimero de orden a los digitos que
seleccionen los contactos con el objetivo de enviar las llamadas hacia otro
destino de la plantilla.



Guardar entrada como: *

MNamero maximo de digitos:

[Ingrese una secuencia de digitos VI Archivo de audio: * tt-monkeys
Espera para ingresar digito (ms): * 10000
Colgar si expira espera: Mo Si

* E

Ingrese una secuencia de digitos:

Archivo de Audio: Permite seleccionar un audio configurado en el médulo

de Audio IVR.

Espera para ingresar digito (ms): Tiempo de espera para presionar un

digito en mili segundos.

Colgar si expira espera: Opciéon para colgar la llamada.

Numero méaximo de digitos: Cantidad de digitos que los contactos

marcaran en la llamada.

Guardar entrada como: Guarda informacién que ha digitado un contacto.

Editar Nuevo IVR

En el médulo “/VR Automdtico” dar click sobre el nombre del la plantilla, correspondiente

a la columna “Nombre de guion” del listado.

Nombre de guion Descripcion
() BCLIENTES VENCIDOS CLIENTES VENCIDOS

DINOMI permite modificar todos los datos de la plantilla.

Al finalizar la edicién dar click en “Guardar Cambios”
“Cancelar” para cancelar.

IVR Campaigns
Ubicacion
Pestafia “DINOMI Manage”

SubMenU “Automatic IVR”
Menu lateral: “IVR Campaigns”

para actualizar lo

Cuenta de uso

10

s datos o

El médulo “IVR Campaigns” permite crear campafias tipo robot con el objetivo de
establecer comunicacion con clientes sin necesidad de un agente.

Nombre Status Nembre de guitn

() 16029 may | [0] VENCIDOS +300
() 1-602Lmayo FYo) VENCIDOS +300
() VENCIDOS 17052024 CS A (@  vENCIDOS+30D

Campaiias de IVR Automatico

4 Nueva Campana CammalEs.la-:lo % Eliminar Y Mostrar Filtro - | 1« « Pagina

Rango Fechas Horario Diario
2024-05-29 - 2024-05-29 13:00:00 - 20:00:00
20240521 - 2024-05-21 10:30:00 - 19:30:00

2024-05-20 - 2024-05-20 09:46:00 - 09:48:00

Opciones
L3
L3
L3




Listado de informacién

Nombre Status Mombre de guién Rango Fechas Horario Diario Opciones

160 29 may ] [O] VENCIDOS +30D 2024-05.29 - 2024-05.29 13:00:00 - 20:00:00 e A |

Despliega informacién de todas las campafas salientes creadas en DINOMI.

Nombre: Referencia de campafa.

Estado:
Activo >
Pausado ]|
Inactivo | [0]

Terminado | 4w

Expirado & @

Nombre de guion: Nombre de la plantilla.
Rangos Fechas: Dias de ejecucién de la campafia.
Horario Diario: Horario de ejecucién de la campafia.

Opciones: Acciones sobre la campafa.

X | Cargar Contactos: Archivo csv con la informacién de los clientes.

Datos CSV: Descarga el archivo csv con todos los datos de los clientes y
los datos de los formularios asociados.

Barra de acciones

4 Nueva Campana Cambiar Estado X Eliminar Y Mostrar Filtro « M 4« Pagina de 2 (95 registros)

Nueva Camparia: Crea una campafa.

Eliminar: Elimina la campafa seleccionada. Para seleccionar una campafa,
utilizar el item de seleccién ubicado a la izquierda del listado.

Cambiar Estado: Cambia el estado de la campafia, Activar - Desactivar.

Control de péagina: Cambiar de péagina en el listado, cuando existen muchos
elementos, el sistema despliega la informacién mediante pdginas para hacer
mas eficiente la visualizacién.
Mostrar Filtro: Se dispone de campos para filtrar la informacién a presentar.

Para efectuar una busqueda personalizada, completar los campos pertinentes.

En fondo gris se presenta los filtros seleccionados en la busqueda.



Nombre:

Filtro aplicado: Status = Todos

Crear IVR Campaigns

En el médulo “/VR Campaigns” tomar la accién “Nueva Camparia” .

Se despliega la siguiente pantalla:

O DI N 0 M | Nueva Campafia

*Campo requerido

Parametros basicos Parametros de marcacion
Nombre: * Idioma de canal: * |en
Rango Fechas: * 03 Jun 2024 x| Primero 03 Jun 2024 [ Ulimo
Horario Diario: * |00 v/ 00 | Hora inicial 23 v|i|59 «|Horafinal
Guién de IVR:

-- Seleccione un guion de IVR -- +

Administrar guiones de IVR

Pestaria: Parametros basicos.
Nombre: |dentificador de la campaha.

Idioma de canal: Directorio donde se almacenaron los audios en el mdédulo IVR
Audio Files.

Rango Fechas: Rango de dias durante el cual la campafia estard activa.
Horario Diario: Rango de horas diarias en el cual la campafa estara activa.

Guion del IVR: Listado de plantillas de IVR.

P R T

Parametros basicos I Parametros de marcacion l

Troncal: * | (Por Plan Marcada) v Contexto saliente: | from-internal

(Dejar en blanco para usar contexto saliente por omision, usualmente
from-internal)

* —
Max. canales a usar: * [ CalleriD de Halmalua 0995551234
saliente: - . :
(Dejar en blanco para usar CallerlD por omision asignado por troncal o
plan de marcado.)
ADVERTEMCLA: el proveedor de telefonia puede ignorar un CalleriD distinto al esperado o incluso
rechazar el intento de llamada.

Administrar Troncales

Intentos: * |g Activar AMD: * [

Activar verificacion de 0
llamada corta:

Pestaria: Parametros de marcacion.

Administrar Troncales - Troncal: Canal de telefonia por el que se ejecutan las
lamadas salientes.

Opcion por defecto - (Por Plan Marcado): El dialer disca utilizando el
dialplan por defecto de Asterisk.



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

Intentos: Cantidad de intentos a los clientes, si se coloca el valor 0, solamente se
llama 1 sola vez.

Activacion verificacion de llamada corta: Tiempo en segundos para catalogar una
Ilamada como shortcall.

Contextos: El contexto que utilizard la campafa. Si no disponemos de un
contexto especifico para el manejo de nuestro Call center, colocaremos siempre
“from-internal”.

Caller ID de llamada saliente: Caller ID que utilizard la campafa. Si no
disponemos de un caller id para el manejo de nuestro Call center, acogera el
caller ID de la linea telefénica.

Activar AMD: Encender la deteccién de mdéquina contestadora para la campafa.

Los campos indicados con * son obligatorios

Al finalizar la insercién dar click en “Guardar” para grabar los datos o “Cancelar” para
cancelar la creacién.

Cargar contactos IVR Campaigns
En el médulo “/VR Campaigns” tomar la accién “Cargar Contactos”.

Se despliega la siguiente pantalla:

O DINOMI Cargar Contactos para Camparia: 1-60 29 may

| Guardar | ‘ Cancelar ‘
*Campo requerido
Cargadores disponibles: | cgy

Opciones para: CSV

Codificacion de Archivo de Llamadas: * | UTF-8 - Universal v
Archivo de Llamadas: * \ Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados
Separador de campos: | Coma (,) b d

Informacién a completar:
Codificacion de Archivos de Llamadas: Formato de codificacién del archivo CSV.
Archivo de llamadas: Carga archivo CSV.
Separador de campos: Separador utilizado en el archivo CSV.

El formato del archivo CSV es similar a lo explicado en el capitulo “Formato de archivo
Ccsv”.

Al finalizar la seleccién del archivo CSV dar click en “Guardar” para cargar los datos o
“Cancelar” para cancelar.



Editar IVR Campaigns

En el médulo “/VR Automdtico” dar click sobre el nombre de la campafa,
correspondiente a la columna “Nombre” del listado.

Nombre Status MNombre de guion Rango Fechas Horario Diario Opciones

O m II®  vencioos +300 2024-05-29 - 2024-05-29 13:00:00 - 20:00:00 23

DINOMI permite modificar todos los datos de la campafia.

Al finalizar la edicién dar click en “Aplicar Cambios” para actualizar los datos o
“Cancelar” para cancelar.
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