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Introduccion

El Portal de aministracion de la plataforma VIVAit b proporciona a administradores un interfaz grafico
basado en web, para la gestion y configuracidn de los productos VIVAit Call y VIVAIt Suite.

El portal esta dividido en 5 secciones:

e General: Este apartado es correspondiente a la gestién y configuracion general de Ia
plataforma.

e VIVAIit Call: este servicio combina las funciones tipicas de las centralitas tradicionales para
entornos corporativos con el mundo IP y las aplicaciones. En este apartado se gestionan todos
los cambios y las configuraciones orientados a la telefonia corporativa (rutas,
aprovisionamiento, facilidades, dispositivos...).

e VIVAit Response: pestana orientada a la configuracién de las locuciones y musica en espera.

e VIVAIt Suite ACD+: es la solucién para contact center. En este apartado se gestionan todos los

parametros de configuracién (colas, VDNs, monitores, campafias...) del producto VIVAit Suite

e VIVAit Record: En este apartado gestionaremos los servicios de grabacién de la plataforma,
tipicamente asociados a producto VIVAit Suite.

VIVAit = —
- VIVAcall.

General VIVAIL Call VIVAt Respanse VIVAL Suite ACD+

2014, MDtel Tele
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Ventana de login

Para poder acceder a la plataforma es necesario introducir un nombre de usuario y la contrasefia
correspondiente. En el portal de acceso podemos observar también la versién del portal que estamos

empleando.

VAt 5
i VIVAcall.

Tras introducir las claves correspondientes, accedemos a la ventana de inicio.

VIVAit 5 — —
- VIVAcall,

[T T e —
Fecha y hora: 09-07-2015 12:18:08

General VIVt Call VIVAit Response VIVAit Site ACD+ VIVAit Record
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Pestana General

Como hemos mencionado anteriormente, esta pestafia ofrece al usuario la gestion y configuracién
general del entorno. Esta formada por las siguientes subpestafias:

* Configurar LDAP: Configuracion de un LDAP para autenticacion de usuarios

* COM Configuracién: Configuracion general o comun del entorno

* Sedes: Administracién de las sedes

* Nodos: Gestion de los diferentes nodos del entorno (GW, corporativo o call center)
* Ejes: Para crear y editar los ejes.

e Aplicaciones: Aplicaciones que hay en el entorno

e Usuarios: Para crear, editar y dar permisos a los diferentes usuarios del sistema

e Calendarios: Gestidn del servicio de calendarios integrado con asterisk

* Campos: Campos para los ficheros de configuraciéon del dialplan, demonios, etc

e Plantillas: Plantillas de configuracion para los diferentes dispositivos.
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General - Configurar LDAP

Este apartado sirve para configurar los pardmetros de conexion de LDAP para poder acceder a los

directorios del servicio VIVAIt Call y gestionar su base de datos.

ViIVAit 5 =)=
= VIVAcall

=8

Aaivarsenidor LDAP: [Si |
Activar servidor LDAP: Si/ No
Host: IP o nombre del host donde esta el servidor LDAP
Puerto: Puerto de escucha de del servidor LDAP (389 por defecto)
BaseDN: Nombre de dominio base del LDAP
Cuenta: Nombre de usuario creado en el servidor LDAP para verificar acceso

Password: Clave del usuario introducido
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General - COM Configuracion

Este apartado sirve para realizar la configuracion general o comun del entorno.

Cod. Cliente:
Etiqueta 1:

Etiqueta 2:

BD Version:

Periodo Comunicados:

URL Sincronizacion:

VIVAit 5
i~ VIVAGal.

General VivAit Call VIvAit Response

General - Configuracidn comin

Configuracion comiin

Editar {4

Etiqueta codigo de cliente: msisdn

Etiqueta 1: ETIQUETAL

Etiqueta 2; ETIQUETAZ

Version BD: 1

Periodo Comunicados (seg) : 80

URL Sincronizacién: hitp://localhost:8180/GeneraConf/srvGeneraConf
N° Dias de validez de la clave: |1

Confiar en el usuario del 5.0.: No

resién VDN @ |~(9)00-91{43

pos y operadoras@ [2(8)[

LD EOHE

Expresitn Extensidn @ [~(a)0-s]{a}$

Expresién Facilidad @ | To-91{2,33(\*{0,13 \={0.1})
Expresién Usuario @ ~(s)0-0]{a1s

Expresion Conferencia @ ~(2)[0-97£43%

Nombre Ejel: Dpto

Nombre Ejea: MDtel

Nombre Eje3: Eje3

Nombre Ejed: Ejed

Nombre dado al cédigo del cliente, por defecto msisdn.

Denominacion de primera etiqueta; su uso se limita a entornos de
Contact Center

Denominacion de segunda etiqueta; su uso se limita a entornos de
Contact Center

Version de la base de datos utilizada en la plataforma.

Tiempo que tarda en recibirse los comunicados enviados por los
supervisores del contact center.

URL donde se encuentra la aplicacién GeneraConf.

N¢2 Dias de validez de la clave:

Confiar en el usuario del S.0.: Si/ No. Confiar en el usuario del sistema operativo para el registro en

las diferentes aplicaciones.

Expresiones (VDN, Cola, Agente, Extension, Facilidad): Expresiones regulares para establecer una

Nombre de Ejes:

numeracion comun a cada elemento. (p. ej. ~(9)[0-9]{3}S)
Ejel, eje2, eje3, ejed
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General — Sedes

Este apartado sirve para crear y administrar las sedes de una empresa.

VIVAit 5 T ST
= VIVAcall. T
[7]
Nombre: Nombre de la sede (Obligatorio)
Direccion: Direccién de la sede.
CP: Cédigo Postal de la sede.
Localidad: Localidad de la sede.
Provincia: Provincia de la sede.
Ancho de Banda: Ancho de Banda de la sede.

Dpto: Elegir un eje (Obligatorio)

mdtel
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General — Nodos

Un nodo es un punto de conexién o union de varios servicios o aplicaciones. Este apartado sirve para

crear y gestionar los diferentes nodos del entorno (GW, corporativo o call center).

Nodo Gateway: para la red telefénica tradicional, actia de forma transparente para el usuario.

Nodo corporativo: para centralitas tradicionales con entornos corporativos IP y las aplicaciones.

Nodo call center: para los servicios tipicos de call center.

VIVAit & e e
3 VIVAcall

oo

Nombre: Nombre del nodo (Obligatorio)
Descripcion: Descripcion del nodo
Tipo de nodo: Seleccionar si se trata de call center, gateway, corporativo.

Direccion de red:

Direccidn de red del nodo.

Sede: Seleccionar la sede a la que pertenece el nodo.

Version: Version de asterisk instalada en el nodo.

Cti Host: Direccion de red donde esté el demonio Vivait-cti corriendo.
Cti Puerto: Puerto de escucha del demonio Vivait-cti, por defecto es el 4500.
Usuario: Usuario de acceso al nodo

Clave: Contrasefia del usuario anterior

Usuario SSH: Usuario para conexiéon SSH

Clave SSH: Clave SSH del usuario anterior

Log Host: Direccion de red o el nombre donde esté el nodo

Log Puerto: Puerto de conexion

Log Facilidad:

Rastreo Host:
Rastreo Puerto:

Rastreo Facilidad:
Plantilla E. Interior:

El rastreo de ruta que toma nuestra conexion hasta el servidor de hosting
Puerto de Host para el rastreo

Tipo dispositivo E. Interior:

Qualify: Si / No
N. Qualify:
Es ACD: Si/ No
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General — Ejes

Los ejes establecen una politica de permisos para los diferentes usuarios y aplicaciones. Un usuario

gue pertenezca a un eje puede hacer todo lo que ese eje permita y lo que permita sus ejes hijos.

Para crear un eje nuevo, es necesario pulsar el botén “Nuevo” previamente seleccionando el eje
dentro del cual quiere crear.

VIVAcall

General A Call VIUAR Response VIVAR Sute ACD+ VIVA# Record

B (| e @B || 2 @ [ i @ |

-

=1 Operaciones
SAT
Instalaciones.
‘Ventas
Servicios
Financiero

Desarrallo

2014 MDA Tl

10
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General — Usuarios — Administrar Usuarios

Un usuario es una persona que utiliza un sistema informatico. Para que los usuarios puedan obtener
seguridad, el acceso al sistema se realiza a través de una interfaz en la que tienen que identificarse
con una cuenta y en la mayoria de los casos con una contraseina. En la plataforma VIVAit
practicamente cualquier persona que vaya a usar el sistema en cualquier de sus formas requerird
gue se cree un usuario; ejemplos de usuarios seran:

En telefonia corporativa

« Personas con buzén de voz
« Personas con extension y uso de movilidad
« Personas con derechos de reserva de salas de conferencia

En contact center

« Agentes
« Supervisores

En ambos entornos
+ Administradores

En este apartado se pueden crear y administrar las cuentas de usuarios.

Pestafia “Usuario”

VALt 5 e
=3 VIVAcall

General ivat cal VIVA Response. VIVA Sute ACD+ VIvAi Record

Nacional *
#n:  [Autentificacion VIVAitSuite 7|
No :

o Nivel departamental @

)

PR S ——

Nombre: Nombre del usuario. (Obligatorio)

11
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Primer Apellido: Primer apellido del usuario. (Obligatorio)

Segundo Apellido: Segundo apellido del usuario. (Obligatorio)

Cuenta: Nombre de la cuenta de registro del usuario. (Obligatorio)

Clave: Clave de la cuenta.

Documento: Documento identificativo del usuario

Cddigo Postal: Cédigo postal del usuario

Direccion: Discrecion del usuario

Localidad: Localidad del usuario

Categoria: Categoria de llamadas (establece que tipo de llamadas puede realizar).
Tipo de Login: Autenticacion mediante base de datos, servidor LDAP o0 ambas.
Depurar: Si/ No

Dpto: Eje al que pertenece (Obligatorio)

Pestana “ACD”

VIVAJE - Ui I Matarrabia Descomerrx |

VIVAcall

General VIVAR Call VIVAR Respanse VIV Sute ACD+

Gracia-peifi e Gracia para pruebes (%)

Es Agente: Si / No. Establece si el usuario creado es agente o no.

Perfil: Perfil al que pertenece el agente. Obligatorio si “Es Agente” -> “Si”.
Rastreo BBDD: Si / No. Habilita o no el rastreo del agente en BBDD.

Rastreo Syslog: Si / No. Habilita o no el rastreo del agente en syslog.

Permitir Login Telefonico:  Si/ No. Permite al usuario logarse con un login numérico en vez de con
su cuenta de usuario.

12
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Grabar Todo: Si / No. Grabar todos los segmentos de agente de ese agente.

Clave: Clave usada para el login numérico. Obligatorio si “Es Agente” -> “Si”.
Login Numeérico: Conjunto de numeros que distinguen al agente.

Numero de Lineas: Numero de lineas telefonicas que tiene el agente en su teléfono.
Modo Entrada: Automatico, Manual y Agente

Pestaiia “Centralita”

VIVAit S
e VIVAcall. :

D il (7]
Nombre mostrar: Nombre que aparece en el terminal telefénico del agente.
Desvio no login mensa: Si / No. Desvia la llamada al buzén de voz cuando el agente no esta

logado.

Desvio no login: Numero del desvio cuando el agente no estd logado.
Desvio categoria: Categoria de desvio (establece que tipo de desvio puede realizar).

Desvio no contesta mensa: Si/ No. Desvia la llamada al buzdn de voz cuando el agente no contesta.

13
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Dpto: Aplicaciones

Desvio no contesta: Numero del desvio cuando el agente no contesta.

Desvio ocupado mensa:  Si/ No. Desvia la llamada al buzén de voz cuando el agente esta ocupado.
Desvio ocupado: Numero del desvio cuando el agente esta ocupado.

Desvio incondicional mensa: Si / No. Desvia todas las llamadas que recibe el agente al buzén de voz.
Desvio incondicional: Numero del desvio incondicional.

Numero llamada externa: NuUmero con el que realizan las llamadas al exterior.

Numero login: Numero de login del agente. (Obligatorio)

Clave login: Clave del login del agente correspondiente.

Comunicaciones personales: Si / No. Habilita o no las comunicaciones personales.

14
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General — Usuarios — Permisos a Usuarios

Esta ventana sirve para dar a los usuarios permisos para cada una de las aplicaciones. A continuacién
indicamos que significa cada cosa y que permite cada nivel:

VIVAit 5
callecy

VIVAcall:

General Vivat Cal VIVAt Response VIVAR Suite ACD+ VIVAI Record

Permisos

Bemo Bemo 1/ Gamol %)

Alto

Nivel departamental @

o 9 || Gurier €3

3014, WDt Toeenmmicacionss

Aplicacion Comun: Permite habilitar en el portal las pestafias de Organizacion y Usuarios.
Aplicacion Centralita: Permite habilitar en el portal las pestafias de Telefonia y Mantenimiento.
Aplicacidn Call-Center: Permite habilitar en el portal las pestafias de ACD y Marcador.

Aplicacion Grabacion: Permite habilitar en el portal la pestaia de Grabacion.

Niveles:
Bajo: Solo me permite ver la informacion. No tiene permisos de crear, editar y eliminar.
Medio: Permite editar.
Alto: Permite crear nuevos, editar y eliminar.

15
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General - Calendarios — Servicios

Esta ventana sirve para especificar donde esta el servidor de calendarios y de que tipo es (protocolo

utilizado). A continuacién enumeramos los campos vy su significado.

VIVAit 5

Usuario: Ivan Matarrubias Desconectar X

callecs ‘;I‘Ar CaJL

Fecha y hora: 14-05-2015 12:03:57

General VIVAit Call

Servicios

sin definir ~|

No 2

Dpio

Cacetr §9 || cumar €3

VIVAit Respanse WVIVAIL Suite ACD+ VIVAiL Record VIVAIL Fax Target Web+ Monitorizacion Ayuda

e Realm: El nombre que se le va a dar el servicio. (Obligatorio)

e URL: Se trata de la direccion de red para realizar el acceso al servidor de calendarios.

(Obligatorio)

Ejemplo: http://S{HOST}/dav/html/cal.php/calendars/S{CUENTA}/S{CALENDARIO}

e Host: En que direccién estd ubicado el servidor de calendario, normalmente serd localhost.

(Obligatorio)

* Protocolo: elegir el protocolo empleado para sincronizar los calendarios:

- CalDav

- iCal

- Exchange

- lws

* Externo: Si/ No. Indicar si el servidor de calendarios es externo o no.

* Dpto: Eje (Obligatorio)

16
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General - Calendarios — Cuentas

En esta ventana crearemos las cuentas de usuario para los servicios creados anteriormente. A

continuacién enumeramos los campos y su significado

. - Usuario: Ivan Matarrubias Desconectar X
VIVAit 5
callcCe
VIVAcall.
Fecha y hora: 14-05-2015 12:23:24
General VIVAIt Call VIVAit Response VIVAIt Suite ACD+ VIVAit Record VIVAit Fax Target Web+ Manitorizacion Ayuda
Cuentas

Claves  |meennss

— 7]
servicio B [RGHEAE 7]
conts @ || conee © |
e Orden: Orden de la cuenta. (Obligatorio)
¢ Cuenta: Nombre de usuario (Obligatorio)
e C(Clave: Clave de usuario (Obligatorio)
e Usuario: Usuario ACD (Obligatorio)
e Servicio: Servicio al que se le asignara la cuenta (Obligatorio)

General - Calendarios — Configuracion

En esta ventana establecemos el periodo de refresco del calendario y de cache. Ambos son en

VIVA- * Usuario: Ivan Matarrubias Desconectar X
I!t &
Caill cCs
VIVAcall:
Fecha y hora: 14-05-2015 12:49:08
General VIVAItCall VIVAit Response VIVAIt Suite ACD+ VIVAIt Record VIVAit Fax Target Web+ Monitorizacion Ayuda

Configuracién
[eoe €@ |

Refresco: (15
Frame: |60
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Dpto: Aplicaciones

General - Calendarios — Calendarios

En esta ventana crearemos los calendarios propiamente dichos.

VMVAIt 5

e VIVAcall.

Usuario: Ivan Matarrubias Desconectar X

Fecha y hora: 14-05-2015 12:50:58

General WIVAIL Call VIVALL Response

Calendarios

Sinuso

Cacelr 69 ;cm -]

Nombre:
Descripcion:
Zona horaria:
Refresco:

Periodo en caché:
Datos asterisk:
Ocupado:

Nodo:

Cuenta:

VIVAIit Suite ACD+ VIVAit Record VIVAIt Fax Target Web+ Monitorizacion Ayuda

<

Nombre del calendarios (Obligatorio)

Descripcion del calendario

Zona horaria empleada. El formato es el siguiente: Europe/Madrid
Periodo de refresco en minutos

Periodo en cache en minutos

MD Calendario / asterisk / MD Calendario y asterisk.

Si/ No

Asignar un nodo creado anteriormente

Asignar una cuenta creada anteriormente al calendario

General - Calendarios — Agenda

Esta pestaia permite crear y gestionar las tareas creadas en la agenda.
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General — Campos

En esta pestafia aparecen los campos para los ficheros de configuracion del dialplan, demonios, etc.

Nombre: Nombre del campo (Obligatorio)
Nombre comun: Nombre comun del campo (Obligatorio)
Descripcion: Descripcion del campo (Obligatorio)

Personalizado:
Valor por Defecto: Valor del campo por defecto
Tipo Campo: Alfanumérico, Numérico, Légico, Fecha y Personalizado

Clase Campo: especifica si el campo es de clase: Buzdn, Grupo ACD, SIP, Sala de conferencia,
General ACD, General sala de conferencia, General SIP, General Buzones, MOH,
General PJSIP, PJSIP, Aprovisionamiento, Enlace Exterior o Enlace Interior.

General — Plantillas

En esta pestafia estan las plantillas de configuracidn para los diferentes dispositivos.

VIAIt S S —
= VIVAcall.
Nombre: Nombre de la plantilla (Obligatorio)
Clase Plantillas: Buzdn, Grupo ACD, Enlace Exterior, Enlace interior, Perfil extensién, Musica en

espera, Sala conferencia, General ACD, General conferencias, General SIP,
General buzones, VDN, General VIVAit-cti, General recordGWd, General
recordProcesad.

Valor: Valor de la plantilla
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Pestana VIVAIt Call

mdtel

Esta pestaia ofrece al usuario la gestidn y configuracion de la telefonia corporativa (rutas,

aprovisionamiento, facilidades, dispositivos...). Esta formada por las siguientes subpestafias:

e Servicios usuarios:

- Conferencias
- Buzdn de voz

* Dispositivos:

- Clases de dispositivos

- Enlace exterior
- Extensiones

* Agendas
e Categorias
* Puestos

e Facilidades

* Aprovisionamiento:

- Teléfonos

- Modelos de teléfonos

e Rutas

- Pre-Rutas
- Listas rutas

- Destinos externos
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VIVAIt Call - Servicios usuarios — Conferencias

Esta pestana sirve para crear y modificar las conferencias de los usuarios.

Nombre:

Descripcidn:

PIN:
PIN admin:
Plantilla:

Nodo:

Usuario: Sat Sat

VIVAit 5

VIVAcall. @ s PEX esti pendiente de sineranizsciin

Fecha y hora: 09-07-2015 16:36:47

mdtel

General VIvAitCall VIVAIL Response VIVAIL Suite ACD* VIVAit Record

Salas de conferencia

5 [Sala conterencia

(of )

i [corpL

Cactr () |[ comer €3

L4, Ml Telecomumicacianes

Numero de la sala de conferencia (Obligatorio)
Descripcion de la sala de conferencias

PIN de acceso a la sala de conferencia

PIN del administrador de la sala de conferencias
Plantilla usada

A gue nodo esta asociada la sala de conferencia
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VIVAIt Call - Servicios usuarios — Buzones

Esta pestana sirve para crear y modificar los buzones de voz de los usuarios.

Nombre:

Nodo:

Usuario:

Plantilla:

Clave:

Archivos:

Usuario: Sat Sat Desconectar x

VIVAcall. [ Y ————

Fecha y hora; 09-07-2015 16:43:00

vt

General VIVAitCall VIVAitResponse VIVAIt Suite ACD+ VIVAtRecord

Buzones

ee

canctar @ || G €3

2014, MD1el Teecomumicaciunes

Numero del Buzén (Obligatorio)

A gue nodo esta asociado el buzén de voz
Usuario propietario del buzén

Plantilla asociada al buzén (Obligatorio)
Clave de acceso al buzén de voz (Obligatorio)

Si / No. Habilita o no los archivos adjuntos
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VIVAIt Call - Dispositivos - Clases de dispositivos

—0[=a]
Nombre: Nombre de la Clase de dispositivos (Obligatorio)
Clase: Especifica de que tipo es la clase de dispositivo
Subclase: La subclase a la que pertenece la clase de dispositivos
Driver: No aplica
Formato Dial: Formato de marcacién que va a tener la clase de dispositivo
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VIVAIt Call - Dispositivos - Enlace exterior

Este apartado permite crear los troncales para conectar los dispositivos con exterior.

vt 5

VIVAcall

General VIvAiLCall VIVAIt Response VIVAIL Suite ACD+ VIVAIt Record

@
& [Eorer @
5 (Seds 1/ Sede 1 [7)
@
@
(7]
Nombre: Nombre enlace exterior (Obligatorio)
Plantilla: Plantilla empleada en el enlace exterior
Datos asterisk: Se trata del contexto del dialplan donde se especifica la cadena de marcado

(ext_ MARCAR_Externo_Particular.conf) (Obligatorio)

Sede: A que sede pertenece el enlace exterior

Nodo: A gue nodo pertenece el enlace exterior (Obligatorio)
Dispositivo: A que dispositivo aplica el enlace exterior

Categoria: Categoria de llamadas (Obligatorio)

Dpto: Asignar a un eje (Obligatorio)
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VIVAit Call — Dispositivos — Extensiones

Esta pestana sirve para crear y modificar las extensiones de la centralita.

General VIVAL Call VIVAR Respanse VIVAR Sute ACD+ VIVAH Record

@
(7]
....... @
-
L7
ripei @
@
Permite llamar a internas y nacionales &
Adadi o5 @
Nombre Extension: Numero de la extension (Obligatorio).
Prioridad: Representa la prioridad de la extensién. Cuanto mas baja, mas
prioritaria es.
Plantilla: Plantilla empleada para la extensidn.
Usuario Movilidad: Es un campo de solo lectura, en el que indica que usuario se ha movido
a esa extension.
Usuario Propietario: Se asigna el usuario propietario de la extension.
Hay movilidad: Si / No. Habilita la movilidad en la extensidn para que un usuario se

pueda mover a dicha extensién.
Teléfono: El modelo de teléfono donde va a estar configurada la extension.

Nodo Secundario: Nodo de registro de la extensién si por alguna razén no se puede
registrar en el Nodo Principal.

Desvio incondicional: Introducir un nimero al que se desvian las llamadas de dicha extension.
Desvio incondicional mensa: Si / No. Desvia todas las llamadas a un buzdn de voz.

Desvio no contesta: Introducir un nimero al que se desvian las llamadas si la extensidon no
contesta.
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Desvio no contesta mensa:

Desvio ocupado:

Desvio ocupado mensa:

Desvio, fuera servicio:

Si/ No. Si la extensidén no contesta, la lamada se va al buzén de voz.

Introducir un numero al que se desvian las llamadas si la extension esta
ocupada.

Si / No. Si la extensién esta ocupada, la llamada se va al buzén de voz.

Numero al que se desvian las llamadas si la extensidn esta fuera de
servicio.

Desvio, fuera servicio mensa: Si / No. Si la extension esta fuera de servicio, las llamadas se van al

buzdn de voz.

Comunicaciones Personales: Si / No. Habilita el empleo de comunicaciones personalizadas.

Num. Llamada ext:
Musica E:

Msica R:

Clave registro:
Buzén:

Categoria desvio:
Sede:

Nodo:

Dpto:

Puesto (Nombre del PC):
Categoria:

Dispositivo:

Numero con el que se identifica la llamada al exterior.
Musica en espera

Musica en retenciones

Clave para el registro de la extension en el asterisk
Buzén de voz de la dicha extension

Categoria que tienen las llamadas desviadas

Sede a la que pertenece la extensién

Nodo donde esta registrada la extension

Asignar a un eje (Obligatorio)

Asocia la extension a un puesto

Categoria de llamadas (Obligatorio)

Clase de dispositivo de tipo Extensién (Obligatorio)
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VIVAiIt Call - Agendas

Esta pestana sirve para rellenar los datos del propietario de la agenda e importar el fichero con los

contactos.
VIVAIt 5 e
Nombre: Nombre del propietario de la agenda (Obligatorio)
Apellido 1: Primer apellido del propietario de la agenda
Apellido 2: Segundo apellido del propietario de la agenda
Empresa: Empresa donde trabaja el propietario

Nombre en Pantalla: Nombre con el que aparece la agenda por la pantalla (Obligatorio)

Direccion: Direccion

Cod. Postal: Cddigo postal

Localidad: Localidad

Provincia: Provincia

Dpto: Asignar a un eje (Obligatorio)
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VIVAit Call — Categorias

T S e
o VIVAcall ! ‘
Categorias
e @ [ ©]
Nombre: Nombre de la categoria (Obligatorio)

Descripcidon: Descripcion de la categoria (Obligatorio)

Dpto: Eje asociado a la categoria (Obligatorio)

VIVAit Call — Puestos

Esta pestana sirve para crear, consultar y modificar y asignar las extensiones a los puestos.

VIVAit 5
5 VIVAcall. N
[ 9 |[ o €3 |
Nombre: Nombre del puesto (Obligatorio)

Extensidon:  Extensidn asociada al puesto (Obligatorio)
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VIVAIt Call — Facilidades

Esta pestaia, por la comodidad de usuarios, permite crear las marcaciones cortas para leer un buzén,

capturar una extension, activar retrollamada, cancelar retrollamada.

VIVAt 5

b VIVAcall.
Nombre: Numero para marcar la facilidad (Obligatorio)
Tipo: El tipo de facilidad
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VIVAIt Call - Aprovisionamiento — Teléfonos

Esta pestaia sirve para realizar la configuracion de las extensiones en los teléfonos.

vt 3

uario: Sat Sat Desconectar X

VIVAcall.

Teléfonos

Modelo eléfo

no 5 [Yealink 217

VIVAItCall VIVAit Response VIVAIt Suite ACD+ VIVAIt Record

a7

Lof)

5 [sg00r

001565688582

‘unn'm [X] If Guardar €3

2013, MDie) Telecomuniciciuns

Modelo teléfono:

Extension:
Mac:

Num. de serie:
Nodo:

Usado puerto PC:

POE:
Ubicacion:
Notas:

Modelo del teléfono que estamos creando (Obligatorio)
Extension asociada al dicho teléfono

Direccion fisica del teléfono (Obligatorio)

Numero de serie del teléfono

Indicar el nodo de registro

Si / No. Si utiliza un puerto del PC

Si / No. Si el terminal telefonico usa Power Over Ethernet (POE)
Ubicacién del teléfono

Comentarios
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VIVAIt Call - Aprovisionamiento - Modelos de teléfonos

VIVAit 5
= VIVAcall.

General VIVAitCall VIVAIt Response VIVAIL Suite ACD+

Modelos de teléfonos

4

alink T21P

>
Yealink T21
=

[cone © |[coe @

2004, MDtel Telecommnicactones

Nombre: Modelo del teléfono (Obligatorio)
Descripcion: Descripcion

mdtel

Prefijo Plantilla Mac: Prefijo de la plantilla para el aprovisionamiento de los teléfonos de ese modelo

Tipo reset: Tipo de reinicio del terminal
Notificas reajuste: = Comando para reiniciar el teléfono de manera remota
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Dpto: Aplicaciones

VIVAIt Call - Rutas — Pre-Rutas

Para toda llamada entrante en el sistema tiene que existir preruta, en caso de no cumplir una regla

origen/destino la llamada se cuelga

Cualquier llamada que entre en el sistema (tanto enlaces como extensiones internas) accede al
proceso de enrutamiento...dicho de otra forma, cualquier llamada que se haga en el sistema tiene

gue cumplir una preruta

Ante una nueva llamada en el sistema, se comprueban las prerutas que tengan LA MISMA
CATEGORIA que el dispostivo origen. De entre todas las prerutas de esa categoria, seran validas
todas las que cumplan las condiciones de origen y destino De entre todas las vdlidas se utilizara la
mas restrictiva La preruta utilizada define el tipo de destino para esa llamada

Dispesitive inicia
llamada
Cat Origan = XXX

Prerutas con Cat Origen = XXX

Aplicar reglas
ce arigen y
desting

Prerutas con Cat Origen = XXX

b
cumplen reglas origen y destino Preruta con Cat Origen = XXX

¥y
cumplen reglas origen y destino
Escoger mejor B y [

preruta condicion mas exacta

S
4
~

Transformacion

Preruta con Cat Origen = XXX
cumplen reglas origen y destino

condicion mas exacta

Ejemplos de prerutas tipicamente necesarias:

—— Enrutamiento a destino

« Una para todo el rango de extensiones y para cada categoria; por ejemplo si tenemos
extensiones del 3000 al 3099 y categoria local y nacional, y queremos que ambas categorias
llamen a las extensiones, entonces tendremos que crear dos prerutas

« Para cada "destino tipico saliente" (fijos, moviles, internacional....) existira al menos una
preruta para cada categoria que pueda utilizarlo
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+ Las facilidades del sistema (desvios, intrusiones, retrollamadas...) tendran una preruta para
cada categoria que pueda utilizarlo

« Otros servicios tales como salas de reuniones, VDN's, grupos de centralita, grupos de
operadora...deberan tener una preruta para categoria que pueda utilizarlo

Un sistema con una configuracion tipica podria tener.

« Una preruta para las extensiones

« Una preruta para salida al exterior (sin limitaciones de llamadas por categorias)

« Una preruta para las facilidades

« Una preruta para el grupo de operadoras

« Una preruta para las salas de reuniones virtuales

« Una preruta con ignorar desvio incondicional = Sl para que la secretaria pueda llamar al jefe
pese a su desvio

Si el sistema tuviera diferentes categorias deberian multiplicarse las prerutas en funcién de los
permisos que queramos dar...debe haber una preruta para categoria y destino
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La siguiente figura nos muestra la ventana de configuracién de prerutas y sus principales campos de
configuracion:

Pre-Rutas

1d: 1

Descripcién:

Lista pre-rutas (3 |Lista Prerutas preproduccion
Categoria entrante (@ Nacional

Prefijo entidad origen:

COI'IdiCiones Min. n° digitos origen:
de Oligerl Max. n° digitos origen:
Expresion regular entidad origen:

Prefijo entidad destino: 4

Condiciones Min. n° digitos destino:
destino Max. n° digitos destino:
Expresion regular ent. destino:

w

w

Caller Name:

Transformacion/

- - - Caller ID:
asignacion ongen

|_Cod. Cliente:
Categ)ria (b salida — Categoria saliente (& | Nacional

Transformacion destino= Tiro destino sal. 1: Extension E|

Destino saliente 1:

Tipo destino sal. 2: Extension El
Destino saliente 2:

Umbral llamada:

Umbral llam. cambio destine @

orcentaje de llamadas: 100
Segmentos para tanfftracker. — Hav seamentos: si [+]
Grabar Enrutamiento: Sin grabacion El
Dpto (solo ejel) Nivel departamental
P.q- enjefdsecret- . 1gnorar desvio incondicional: No E

Cancelar §9 || Guardar £
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Descripcion: Descripcion de pre-ruta.

Lista Pre-Rutas: A que lista va a pertenecer nuestra pre-ruta. (Obligatorio)
Categoria entidad: Categoria asociada a la pre-ruta.

Prefijo entidad origen: Establecer una pre-ruta a un nimero origen que cumpla con un

determinado prefijo.

Min. N2 digitos origen: El nUmero minimo de digitos origen

Max. N2 digitos origen: El nUmero méaximo de digitos origen

Expresion regular entidad origen: En vez de establecer la numeracion origen mediante un prefijoy
un numero maximo y minimo de digitos empleamos una
expresion regular.

Prefijo entidad destino: Establecer una pre-ruta a un nimero destino que cumpla con un
determinado prefijo.

Min. N2 digitos destino: El nUmero minimo de digitos destino

Max. N2 digitos destino: El nUmero maximo de digitos destino

Expresion regular entidad destino: En vez de establecer la numeracion destino mediante un prefijo
y un niumero maximo y minimo de digitos empleamos una
expresion regular.

Nombre llamada entrante: Nombre con el que se muestra una llamada entrante

Numero llamada entrante: Numero con el que se realiza la Ilamada entrante

Cod. cliente: Numero de codigo de cliente

Categoria saliente: Categoria con la que sale de la pre-ruta

Tipo destino saliente 1: Especifica el tipo de salida de la pre-ruta. Si el nimero destino es

una extensién, una sala de conferencia, agente, cola, vdn...
Destino saliente 1:

Tipo destino saliente 2: Especifica el tipo de salida de la pre-ruta. Si el nimero destino es
una extensién, una sala de conferencia, agente, cola, vdn...

Destino saliente 2:
Umbral llamada:
Umbral llam. cambio destino:

Porcentaje de llamadas: Porcentaje de llamadas que se van a encaminar por esa ruta
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Hay segmentos:
Dpto (Solo Eje 1):

Desvio incondicional:

Si / No. Habilita el generar o no segmentos de pre-ruta
Elegir eje correspondiente.

Si / No. Habilitar el desvio incondicional.
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VIVAIt Call - Rutas — Lista rutas

En este apartado podemos observar todas las pre-rutas creadas anteriormente, etiquetarlas y asignar
a cada pre-ruta un eje.

VIVAit ; Usuario: Sat Sat Desconectar X

- VIVAcall.

General VIVAIt Call VIVAIt Response VIVAIL Suite ACD+ VIVAILRe

Ruta

R @

Nombre: Nombre de la lista de pre-rutas (Obligatorio)
Etiquetal:

Etiqueta2:

Dpto: Eje (Obligatorio)
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VIVAiIt Call - Rutas — Destinos externos

El esquema siguiente muestra el funcionamiento general del proceso de enrutamiento para
llamadas que han de salir fuera del sistema; com ya se han indicado ha de entrar previamente en el
proceso de preenrutamiento y salir exitosamente de este

Destinos externos con Cat = XXX

¥
cumplen reglas destino

Destino externo con Cat = XXX
¥
Escoger mejor cumple regla destino

Apl [
" destino destino externo 9
> PREROUTING condicién mas exacta

Dispositivo inicia
llamada
Cat Origen = XXX

e —

Obtener relacién enlaces exteriores

Relacién enlaces exteriores

Relacion enlaces exteriores
CUATRO con MAYOR prioridad

Aplicar

filtro prioridad Prioridad = 7
» —_— » Cursar llamada por relacién de enlaces exterlores
Prioridad = 5

en orden de mayor a menor prioridad
Prioridad = 4
Prioridad = 1

Toda la configuracién de los elementos reflejados en este esquema se hace desde el portal de
administracion de la plataforma VIVAit, con la excepcion de algunos elementos de los enlaces
exteriores : La creacion de enlaces exteriores requiere de la modificacién del fichero
ext_MARCAR_Externo_Particular.conf
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mdtel

v 3

VIVAcall

Ussarie: Ivan Matarrubia Desconectar X

General VIva Cal

Destinos Externos

DestinoB

DestinoEntPref 2
1

Dt [~(12)[0-914315

[ e »L\ e € |

3 [Nacional | Permita liamar  internas  naciona

VIVt Response:

VIVAR Ste ACD+

EUTRRNLING I————

Descripcion:
Categoria entidad:

Prefijo entidad destino:

Min. N2 digitos destino:
Max. N2 digitos destino:

Expresion regular ent. destino:

VIVAit 5

= VIVAcal.

General VIVAR Call

Descripcion de la ruta saliente

Categoria con la que salen las llamadas (Obligatorio)

Numero prefijo al que se le quiere aplicar el destino externo. En
el caso de la foto estamos diciendo que los numeros que
empiecen por 6 y tenga minimo 4 dijimos, es una llamada

externa.

N2 minimo de digitos del numero.

N2 maximo de digitos del nimero.

En vez de poner un prefijo, especificamos una expresion regular.

VIVAR Resporise

VIVAR Stite ACD+ VIVl Record

B 1 || N €D |[ P @ |2 O

ITRYIEE S—
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Pestaina VIVAit Response

Esta pestaina ofrece al usuario la gestion y configuracidn de las locuciones y musica en espera. Estd
formada por las siguientes subpestaiias:

* Locuciones
e Mdsica en espera

VIVAit Response — Locuciones

Esta pestafia permite al usuario insertar y gestionar sus locuciones.

VIVAEt & T
= VIVAcall.

General VIvat Call VIVAt Response VIVAL Suite ACD+ VIVAt Record

Locuciones

=

Nombre: Nombre de la locucion (Obligatorio)

Descripcion: Descripcion de la locucidn

Nodo: Nodo donde se va a alojar la locucion (Obligatorio)
Tipo Locucion: De que tipo es la locucién

Grupo Locucién: Indicar a que grupo pertenece la locucién

Archivo adjunto: Para adjuntar el archivo con la locucién (Obligatorio)
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VIVAit Response — Musica en espera

Esta pestaia permite al usuario crear y modificar la configuracién de musica en espera.

ViVt = A o
as VIVAcall.

General ivat cal VIVAY Response VA Sute ACD+

Miisica en espera

@
Nombre: Nombre de la MOH (Obligatorio)
Descripcidon: Descripcién (Obligatorio)
Plantilla: Plantilla empleada para la musica en espera
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Pestana VIVAIit Suite ACD+

Esta pestana ofrece al usuario la gestién y configuracion de servicios de call center (colas, VDNs,
monitores, campanas...). Estd formada por las siguientes subpestafias:

e Campanas

e VDN

e Grupos ACD
* Enumerados

- Pausas
- Finales
- Motivos de desconexion

* Config. de Monitores

e Marcador
- Contactos
- Listas de contactos
- Listas Robinson
- Contactos Robinson
- Listas click2call
- Contactos click2call
- Clases de estrategias
- Estrategias

* Configuracién
e Perfiles
e Formularios

42



Autor:Ivan Matarrubias Filgueira
Alfredo Rodriguez

Asunto: Manual Portal Admoén VIVAit

mdtel

Dpto: Aplicaciones

Fecha: 26 de noviembre de 2015

VIVAit Suite ACD+ — Campaiias

Este apartado sirve para crear, modificar y gestionar las campafias para call center.

VIVAit 5
callecs

1307-2015 08:46:08

VIVAcall i3 :

pE]

VIVAR Call VIVAR Response VIVAR Stite ACD+ VAR Record

)

[Compana WorldLine RM Click to call

(Camparia WorldLine RM Click to cal

icn: [FTAR004,

Formulario worldline RM / Formulario woridiine RM

Iitegrado

i s

Nivel departamental

[ € H P \

TTRTL L ——

Nombre:
Descripcion:

Notas:

Nombre de la campana (Obligatorio)

Descripcion de la campafia (Obligatorio)

Notas sobre la campafia. Para Yoigo este campo se usa para representar

en el formulario la categoria que se usard en pregunta abierta

Datos del formulario

Este apartado se rellena solo en el caso de tener un formulario personalizado. En el caso contrario es

i i ulario”.
necesario marcar la casilla “Ignorar formulario”

Tipo Final:

Tiempo administrativo:

Genérico / Especifico. Se indica el tipo de final elegido para la campania.

Son los segundos que se dejan al agente para terminar de rellenar el
formulario, o realizar otro tipo de gestién una vez finalizada la llamada.
Para desactivar esta opcidn es necesario marcar la casilla “Ignorar

tiempo administrativo”.
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¢Esta activa?: Si / No. Sirve para arrancar o parar la campafia y conocer su estado.
Estrategia: Estrategia-Defecto. Estrategia empleada por la campafia.
Categoria: Categoria de la campana.

Numero saliente: Numero al mostrar en las llamadas salientes.

Nombre saliente: Nombre al mostrar en las llamadas salientes.

Lista Robinson: Lista negra de contactos asociada a la campania

Max. Dias reprogramacion: Numero de dias maximo que se puede reprogramar la campafia.
Fecha max.Reprogramacion: Fecha maxima permitida para reprogramar la campaiia
Mascara reprogramacion:

Modo grabacidn: Indica si se graba todo, no se graba nada o se graba por peticién con
inicio grabando o sin grabar.

Dpto: Asignar a un eje (Obligatorio)
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VIVAit Suite ACD+ - VDN

alecs VIVAcall

General VIvAT Call VIV Response VIVAR Suite ACD+ VIVAR Record

Nombre: Numero de VDN (Obligatorio)

Descripcidon: Descripcion del VDN (Obligatorio)

Notas: Campo Notas del VDN para empleo en los formularios
Nodo: Nodo donde va a pertenecer dicho VDN

Datos del formulario

Este apartado se rellena solo en el caso de tener un formulario personalizado que se va a usar en el
VDN que estamos creando. En el caso contrario es necesario marcar la casilla “Ignorar formulario”.

Tipo Final: Genérico / Especifico. Se indica el tipo de final elegido para la campania.

Tiempo administrativo: Son los segundos que se dejan al agente para terminar de rellenar el
formulario, o realizar otro tipo de gestion una vez finalizada la llamada.
Para desactivar esta opcion es necesario marcar la casilla “Ignorar
tiempo administrativo”.

Cad. Cliente:

Modo grabacidn: Indica si se graba todo, no se graba nada o se graba por peticién con
inicio grabando o sin grabar.

Dpto: Elegir un eje (Obligatorio)
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VIVAit Suite — Grupos ACD

VIVt O
= VIVAcall

General VIVAR Call VIVAi Response VIVA Suite ACD+ VIVAR Record

Grupos ACD

Llamada entrante

Generico -]
10

Sin asignar

0 para recidir | (] tgnorr ol

Grabar todo
5 [Grupo ACD ATC /G

cede e

Grupos ACD
Nombre: Numero del grupo ACD (Obligatorio).
Plantilla: Plantilla empleada para el grupo ACD.
Musica: Definimos la musica que escuchara el llamante cuando esta en cola.
Nodo: Nodo al que va a pertenecer dicha cola. (Obligatorio)

Descripcidon: Descripcién del grupo ACD (Obligatorio)

Notas: Campo Notas empleado por algunos formularios para mostrar cierta informacion
Objetivo NS: Tiempo de nivel de servicio que se debe alcanzar en la cola

Peso: El nivel de prioridad de la cola. A valor mas bajo mas prioritaria es la cola.

Datos del formulario

Este apartado se rellena solo en el caso de tener un formulario personalizado. En el caso contrario es
necesario marcar la casilla “Ignorar formulario”.

Tiempo Administrativo: Es el tiempo que necesita un agente ACD después de finalizar una
conversacion para completar el trabajo asociado directamente con la llamada que acaba de finalizar.
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Tipo formulario:
Id saliente:
Nombre saliente:
Tipo Final:

Agente tiempo:

Algoritmo predicativo:

Elegir el tipo de cola.

El nimero al mostrar en las llamadas salientes.

El nombre al mostrar en las llamadas salientes.

Genérico / Especifico. Se indica el tipo de final elegido para el grupo.
Si / No.

Asociar un algoritmo predicativo a la cola.

Tiempo admin. de centralita: Es el tiempo que necesita un agente ACD después de finalizar una

Modo de grabacién:

Grabar seg. Cola:
Categoria:

Dpto:

conversacion para completar el trabajo asociado directamente con la
llamada que acaba de finalizar, a nivel de centralita IP.

Indica si se graba todo, no se graba nada o se graba por peticidon con
inicio grabando o sin grabar.

Si / No. Indica si se graba o no el segmento de cola.
Elegir la categoria del grupo ACD (Obligatorio).

Asignar a un eje (Obligatorio).
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VIVAit Suite ACD+ - Enumerados — Pausas

Esta pestana permite crear, configurar y editar las pausas para los grupos ACD.

VIVAit 5
= VIVAcall

General VIVAR Call VIVAR Response VIVA Sute ACD+ VIVAL Record

Fecha y hora: 13-07-2015 09:27:28

FFFFFF

Coceie €9 || curie €9

2014, MDtl Tcommcacionss

Nombre: Nombre de la pausa (Obligatorio)

Descripcidon: Descripcion de la pausa (Obligatorio)

Pausa: NuUmero que va a tener la pausa asociado (Obligatorio)
Color: Color con que se representa la pausa en el vivait-desk
Perfiles: Perfiles que van a tener la pausa creada

Usuarios: Usuarios que van a tener la pausa creada
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VIVAIit Suite ACD+ - Enumerados - Finales

Nombre:

Descripcidn:

Tipo:
Final:

Cola:

VDN:

Campaia:

VIVAIt 5
o VIVAcall

General Vivai Cal VIV Response VIVAL Site ACD+ VIVAR Record

Fecha y hora: 13-07-2015 09:31:39

ACD Finales

No asignado -]
w02

Lol N

TR ——

Nombre del final (Obligatorio).
Descripcion del final (Obligatorio).

No asignado

Numero asociado al final (Obligatorio).

Asignar el final creado a una cola. Para ello la cola tiene que tener como tipo de final
especifico.

Asignar el final creado a un VDN. Para ello el Vdn tiene que tener como tipo de final
especifico.

Asignar el final creado a una campaiia. Para ello la campana tiene que tener como tipo
de final especifico.

VIVAIt Suite ACD+ - Enumerados — Motivos desconexion

Nombre:

Descripcidn:

Nombre del motivo de desconexion (Obligatorio).

Descripcion del motivo de la desconexion (Obligatorio).

Desconexion: NUumero asociado de desconexién (Obligatorio)

Perfiles:

Color:

Perfiles que van a tener la desconexidn creada

Color con que se representa la desconexion
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VIVAIt Suite ACD+ - Monitores

Esta pestana permite crear y configurar los monitores segun las necesidades del cliente.

VIAit 5

Usuario: Sat Sat

VIVAcall.

Fecha y hora: 13-07-2015 10:23:45

General

VIVAiLCall VIVAit Response VIVAIt Suite ACD+ VIVAit Record

Config. de monitores fre—7)

Prueba
Prueba

Call center 8 posiciones ~|
Seleccione ks opciones

30 minutos -|

No |
o Tipo de intervalo de hisrico: | horas -

FFFFFE

)

Nivel departamental

Nombre:
Descripcion:
Tipo:

ACD:
Intervalo:

Historico relativo:

Color por defecto:

Dpto:

Nombre del Monitor (Obligatorio)

Descripcion del Monitor (Obligatorio)

Elegir el n2 de posiciones para monitorizar el Call center
Conjunto de Grupos ACD que se van a monitorizar

Tiempo establecido para el intervalo (30 o 60 minutos)

Hoy / Este mes / Esta afio. Periodo de hoy (desde las 00:00 a 23:59), este mes
(desde el dia 1 00:00 al 30-31 a las 23:59) y este afio (desde 1 de enero 00:00 a
31 de diciembre 23:59). Si lo establecemos a “No”, entra en juego el intervalo

de historico.

Color por defecto del panel si no se han configurado alarmas para dicho panel

Elegir un eje (Obligatorio)
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VIVAIt Suite ACD+ - Marcador — Contactos

Esta pestaia permite crear y editar los contactos de ACD.

Lista Contactos:
Cod. Cliente:
Nombre:

Primer Apellido:
Segundo Apellido:
Empresa:
Direccion:
Direccidn alternativa:
Caddigo Postal:
Localidad:
Provincia:

Pais:

E-mail:

Anadir Tel. Fijos:
Aiadir Tel. Movil:
Edad:

Sexo:

Idioma:
Tratamiento:

Aiadir Opcional num:

Anadir Opcional cad:

VIVAcall,

Lista a la que pertenece el contacto
Cddigo del contacto

Nombre de contacto (Obligatorio)
Primer apellido del contacto
Segundo apellido del contacto
Empresa del contacto

Direccion del contacto

Direccion alternativa del contacto
Cdédigo postal del contacto
Localidad del contacto

Provincia del contacto

Pais del contacto

Correo electrénico del contacto
Afiade numero de teléfonos fijos al contacto

Anade numero de teléfonos moviles al contacto

Idioma hablado del contacto
Sefior, Sefiora, Don o Dofia

mdtel
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VIVAIit Suite ACD+ - Marcador — Listas Contactos

Esta pestaia permite crear y gestionar las listas de contactos.

VIVait 5 G i
= VIVAcal,

Fecha y hora: 13-07-2015 10:53:44

General VIVAT Cal VIVAR Response VIVAR Siite ACD+ VIVAR Record

Listas Contactos

A camcan () || imprnscomern @) || pignecormcen €9 |

@
Nombre: Nombre de la lista de contactos
Descripcion: Descripcion de la lista de contactos
Dpto: Asignar un eje (Obligatorio)
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VIVAIit Suite ACD+ - Marcador — Listas Robinson

Esta pestana permite crear y gestionar las “listas negras” de ACD.

V’Vﬂg nt: 5 st oo Matareabla Descemmeir X

VIVAcall.

General VIVAL Cal VIVAR Response. VIVAR Suite ACD+ VIVAR Record

Listas Negras I I

e et 7

[t 6 |[ e @ |

2014 MDel Tleormmicariones

Nombre: Nombre de la lista robinson
Descripcion: Descripcion de la lista robinson
Dpto: Asignar un eje (Obligatorio)

VIVAit Suite ACD+ - Marcador — Contactos Robinson

Esta pestaia permite crear y editar los contactos de la “lista negra”.

V’V&E . [ — Descomess X

VIVAcall.

b a: 13-07-2015 10:37:34
General VIVAL Cal VIVAR Responise VIVA Sute ACD+ VIVAL Record

Contactos de Listas Negras

0G082014 11:30:13

ot € || o €3

2014, MDYl Tescomamicyciones

Nombre: Nombre del contacto (Obligatorio)

Descripcion: Descripcion del contacto

Lista: Lista robinson a la que va a pertenecer el contacto
Teléfono: Numero de teléfono del contacto (Obligatorio)
Insercion: Fecha de insercion del contacto a la lista robinson
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VIVAIt Suite ACD+

- Marcador - Listas Click2Call

Esta pestana permite crear y gestionar las listas Click2Call.

VIAit 2
allacs

VIVAcalls

Listas Clie

vivat cal VIVAR Response VIVA Sute ACD+

ck2Call [r— " |FU——— | —— "

i

PRUEBA C

PRUERA
orldLine RM Click ko call ~|
{Telefonia_ -]

Campar

« [3600

Liamada entrante

1| (60007) 007

Operaciones 9

Corter (3

TTVE R

Nombre: Nombre de la lista click2call (Obligatorio)

Descripcion: Descripcion de la lista click2call

Canal: Telefonia o backoffice

Campana: Campania por el cual se llamara al contacto

Cola: Tipo de cola por el que se llamara al contacto mediante el click2call

Descripcion cola :
N2 Segs. Limite:
Prioridad:

Dpto:

Grupo ACD asociado a la lista
Tiempo en segundos de intento de llamada al contacto (Obligatorio)
Prioridad de la lista (Obligatorio)

Asignar a un eje (Obligatorio)
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VIVAit Suite ACD+ - Marcador — Contactos click2call

Hora de inicio:
Hora de fin:

Lista:

Nombre:

Primer Apellido:
Segundo Apellido:
Empresa:
Direccion:
Direccidn alternativa:
Caddigo Postal:
Localidad:
Provincia:

Pais:

Canal:

E-mail:

Destino:

Sexo:

Idioma:

Aiadir Opcional num:

Anadir Opcional cad:
Aiadir Final:
Intento:

Inicio del contacto

Fin del contacto

Lista click2call al que se asignara el contacto
Nombre del contacto click2call (Obligatorio)
Primer apellido del contacto click2call
Segundo apellido del contacto click2call
Empresa del contacto

Direccion del contacto

Direccion alternativa del contacto

Cddigo postal del contacto

Localidad del contacto

Provincia del contacto

Pais del contacto

Telefonia o backoffice

Correo electrénico del contacto

Numero de teléfono del destino
Sexo del contacto

Idioma hablado del contacto
Numero adicional de contacto

Se indica el final
Si/ No

mdtel
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VIVAiIt Suite ACD+ - Marcador — Clases de estrategias

En esta pestaia se pueden definir hasta un maximo de 16 opciones y un intervalo de valor minimo y
maximo para cada opcién y dos cadenas de caracteres.

b yharn: 1373013 1 zn3e

T
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VIVAiIt Suite ACD+ - Marcador — Estrategia

Esta pestaia permite configurar las estrategias y sus parametros.

VIVAit
2 VIVAcall.

General ViV Call VIVA# Response VIVAR Suite ACD+ VIVAt Record

Nombre: Nombre de la estrategia (Obligatorio)
Descripcion: Descripcion de la camparia

Clase de Estrategia: Que clase de estrategia va a usar

Parametros que hayamos especificado en la clase de estrategia se nos habilitaran para asignarles un
valor entre el rango del minino y maximo especificado en la clase de estrategia. (Obligatorios todos)
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VIVAit Suite ACD+ - Configuracion

Esta pestana permite modificar algunos parametros de ACD.

VIRt S [ Do X
o VIVAcall

General VIVAR Call VIVAR Response VIVAR Suite ACD+

10039

2014, MDA Tecsmmricadons

Nodo Ucid: Ucid del nodo

Nombre Perfil: Indicar en nombre del perfil

Umbral recicla sesion: Indicar el tiempo en segundos

N2 segundos de desfase: Indicar el tiempo de desfase permitido en segundos entre la

maquina donde se ejecuten las aplicaciones y el servidor de BD.
N2 segundos de refresco de la cola: Indicar el tiempo en segundos de actualizacién de la cola
Formulario: Ultimo formulario por si fallan los demas

Pausa si agente no contesta: Si / No. Pone al agente en estado “abandonada” si no contesta
una llamada y se finaliza por el llamante.

Umbral:
Nombre Supervisor: Nombre del supervisor del ACD
Mot. Cierre obligatorio: Si / No. Si se pone a si, para cerrar sesién en el vivait-desk hay

gue seleccionar un motivo de cierre de manera obligatoria.
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VIVAit Suite ACD+ - ACD Perfiles

VIVAit 5

cllccs

VIVA# Response VIVAR Suite ACD+ VIV Record

Grabacién bajo demanda inicio sin grabar -]

Nivel departamental

Nombre:

Descripcion:

Sesion:

ACD:

Consulta solo de Agenda:

Llamadas solo de Agenda:

Pausa Inicial:

Formulario:

Pausa si agente no contesta:

Umbral:

Nombre supervisor:
Mot. cierre obligatorio:
Modo de grabacién:

Grabar todo:
Pausas:
Motivo de desconexion:

Nombre del perfil (Obligatorio)

Descripcion del perfil (Obligatorio)

Si/ No

Si/ No

Si / No. Habilitar o no la consulta de solo la agenda al agente en
el vivait-desk

Si / No. Habilitar o no las llamadas solo a los contactos de la
agenda del vivait-desk

Para arrancar la aplicacién pausada es necesario seleccionar una
de las pausas del listado

Formulario asignado al perfil (mas prioritario que colas, VDN,
campafias...).

Si / No. Pone al agente en estado “abandonada” si no contesta
una llamada y se finaliza por el lamante.

Nombre del supervisor

Si / No. Para cerrar sesion es necesario especificar un motivo.
Indica si se graba todo, no se graba nada o se graba por peticidén
con inicio grabando o sin grabar.

Si/ No

Las diferentes pausas que puede ponerse un agente

Los diferentes motivos de desconexion que puede tener un
agente al cerrar sesion de la aplicacion.
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VIVAIt Suite ACD+ - ACD Formularios

VIVAt 5

VIVAcall

vivat cal ViVt Response: VAL Stite ACD+

Tipo Formulario:
Nombre:

Descripcion:

Nombre fichero:

Clase:

Inicio oculto:

Parar el tiempo de admin:
Final opcional:

Ocultar numeracion:

Tiempo Cierre automatico:

Tabla de negocio:

Destino encuestas:

Seleccionar si es creado o integrado en la aplicacion
Nombre del formulario (Obligatorio)

Descripcion del formulario

Si es creado, es necesario adjuntar el formulario

Si es integrado, el nombre que tenga

Si / No. Iniciar el formulario oculto

Si/ No

Si / No. Habilitar finales opcionales a los formularios

Si/ No

Indicar el tiempo en segundos. Pasado este tiempo se cierra el

formulario automaticamente.

Tabla de BD de cliente

Numero para transferir a encuestas si se da al botdn de transferencia a

encuestas.
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Pestana VIVAIit Record

Esta pestana ofrece al usuario la gestion y configuracion referente al servicio de grabaciones de la
plataforma. Esta formada por las siguientes subpestanas:

e Configuracién

e Ubicacion
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Dpto: Aplicaciones

VIVAIt Record - Configuracion

Esta pestana permite modificar la configuracién de las grabaciones segun las necesidades del cliente.

VIVAit S
e VIVAcall.

General VivAt Call

@

Graba todo

Graba todo
Graba todo
Graba todo
[FHHLAL[ULMLID]
Cifrado AES256 |

VIVAR Response VIVAR Sute ACD+ VIvAl Record

Lellodladle

Hay llamadas:

Hay segmentos:

Almacén de grabaciones:
Espera de escucha en Windows:
Espera de escucha en web:
Version del tracker:
usuario.nombre_fichero:

Modo grabaciones:

Cifrar:

Si / No. Indica si en el entorno hay o no llamadas

Si / No. Indica si en el entorno hay o no segmentos

URL de la maquina donde se guardaran las grabaciones

Tiempo en seg

Tiempo en seg

version del traker web

Nombre con el que se graba la grabacién

Indica si se graba todo, no se graba nada o se graba por peticion.
Método de cifrado de las grabaciones
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VIVAit Record - Ubicacion

Esta pestafia permite modificar los parametros de ubicacidn de las grabaciones.

e

VIVAcall .
Nombre nodo: Nombre del nodo donde se va a realizar la ubicacién (Obligatorio)
Descripcion: Descripcion
Direccion de red: IP del nodo
Ubicacidn: Local, Externo...
Puerto: Puerto del protocolo empleado
Usuario: Usuario para acceso remoto
Clave: Clave de usuario
Ruta: Ruta de almacenamiento dentro del nodo

Param. de cadena 1:
Param. de cadena 2:
Param. numérico 1:
Param. numérico 2:
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