Curso Basico de Telefonia IP

Este curso esta desarrollado en Mddulos donde se plantean objetivos a cumplir, los cuales se
explican paso a paso para que los participantes iniciales puedan comprender facilmente, y cumplir
con los objetivos planteados.

Los primeros Modulos estan orientados a establecer conocimientos basicos, necesarios para
poder avanzar a un nivel técnico superior y facilitar la comprension para los siguientes Médulos
mas avanzados.

Modulo (02-009)
OBJETIVO

En este Modulo aprenderemos como habilitar el Servicio de IVR y también continuaremos
seteando los principales parametros de la Central IP para adecuar su funcionamiento para
un requerimiento de uso estandar.

EQUIPAMIENTO A UTILIZAR
En esta practica utilizaremos el siguiente equipamiento:

1 - PC o Notebook.

1 - Red LAN con disponibilidad de 3 puertos RJ45 libres.
1 - IP PBX 450 Nexo.

1 - Teléfono 1501P-3P de Motorola.

1 - Placa de Puertos Analogicos FXSO (1 FXS + 1 FXO)
1 - Linea Publica Analdgica

Temario:

- ¢Que significa IVR?

- Disenar Diagrama de Atencion IVR

- Grabar Mensajes de Voz

- Cargar Publicidad en Musica de espera

- Grupos de Timbrado

- Programar IVR

- Grupos de Tiempo - Programar Diurno y Nocturno
- Habilitar los IVR en Rutas Entrantes

Curso Basico de Telefonia IP - Modulo 02-009 - Pag.1



2Qué significa IVR?

IVR significa "Respuesta de Voz Interactiva" (Interactive Voice Response).

Es una tecnologia de telefonia que permite a los clientes interactuar con el sistema de
atencion a través de menus de voz configurables, en tiempo real, utilizando tonos DTMF, sin
necesidad de intervencion humana. Los sistemas IVR permiten grabar saludos y avisos
personalizados para mejorar la experiencia del cliente.
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Funcionamiento del sistema IVR

En un sistema IVR, a las personas que llaman se les da la posibilidad de seleccionar las
opciones pulsando las teclas. Al presionar un digito en el teclado del teléfono se envia un
tono DTMF al sistema de atencién de la empresa el cual selecciona a continuacion la accién
/ respuesta apropiada de acuerdo con el digito pulsado.

Aplicaciones de los sistemas IVR

Los Sistemas IVR normalmente pueden manejar y dar servicio a altos volumenes de
llamadas telefonicas, haciéndolos muy populares en los contact centers. Es generalmente
utilizado para rutear llamadas al departamento adecuado, a través del menu de la IVR, por
ejemplo, presione 1 para ventas, 2 para soporte o espere para hablar con una operadora.

La tecnologia también ha avanzado para automatizar tareas y procesos simples. Esto se
utiliza especialmente en areas como la banca, informacién sobre la programacién de vuelos
y televotos. Utilizando la banca telefénica como ejemplo, al presionar ciertos botones, puede
acceder al saldo de su cuenta, transferir fondos o comprobar los tipos de cambio sin tener
que hablar con un agente de atencion al cliente.
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Programacion de Servicio IVR

A continuacién describiremos los pasos que se realizaron para habilitar el servicio de IVR en
una Central Nexo IP 450 que se instalé en una concesionaria de autos.
Este ejemplo también es aplicable a otro tipo de empresas o instituciones como Comercios
de Electrodomésticos, Agencias de viajes, Institutos de Ensefanza, etc.

PASO 1 - Disenar Diagrama de Atencion IVR

Antes de comenzar con la programacion de IVR, es importante definir junto con el Cliente el
esquema de funcionamiento del IVR, detallando las opciones de menu, cuales seran las
extensiones de destino de cada opcion de menu, a qué extension se derivan las llamadas
no atendidas, etc.
A continuacién te ofrecemos una lista de preguntas para recopilar informacion y chequear
todas las opciones a programar:

e En qué horario se activara el IVR?

e ;Se utilizaran distintos IVR segun horarios?

e ,La opciones de marcado, se ofrece por menu (1,2,3...) o por numero de extension?

e Al marcar las opciones de menu, llama a una extensién, llaman a un grupo de
extensiones, o reproduce otro mensaje con mas opciones de menu?

e ;A qué extensidn o grupo se derivan las llamadas que no marcan ninguna opcion de
menu?

e ,;Cuando la extension marcada esta ocupada, se deriva la llamada a otra extension?

e ,Cuanto tiempo estara sonando una llamada en una extensién antes de ser
desviada. A donde se desvia?

e /A las extensiones se le habilita el correo de voz para recibir mensajes?

e ,;Cuando la llamada esta en espera, recibe tono de llamada, musica, o publicidad?

Curso Basico de Telefonia IP - Modulo 02-009 - Pag.3



En la Agencia de autos se resolvio programar el IVR de la siguiente manera:

Durante el horario de atencion al publico (horario diurno), las llamadas entrantes recibiran el
mensaje de “Bienvenida con menu de 5 opciones”.

Bienvenidos a Agencia Motors XX

Si conoce el numero de interno, marquelo.

Para Ventas 0 Km, marque 1.

Usados Selecionados, marque 2.

Plan Autoahorro, marque 3.

Turnos Talleres o Servicios post Venta, marque 4.
Repuestos, marque 5.

Si no, aguarde y sera atendido.

La persona que llama, escucha el mensaje y puede hacer 4 acciones:

a) Marca un numero del menu o de extension.
b) Marca un numero equivocado por error.

c) No marca nada

d) Corta la llamada

Si marca correctamente un numero del mend, la llamada sera desviada a los internos que
estén programados para esa opcién del menu.

Si hace un marcado erréneo o no marca, la llamada sera desviada a las extensiones
destinadas para Recepcion / Operadora.

Si corta la llamada, la central detecta el colgado y corta la llamada.

Las llamadas desviadas, permaneceran sonando durante 45 segundos en ese destino. Si
no es atendida, sera desviada a las extensiones destinadas para Recepciéon / Operadora.

Durante el tiempo en que la llamada es desviada y hasta ser atendida, la persona que ha
llamado, escuchara mensajes aleatorios de publicidad.

En cada seccidon se destinaran varias extensiones, las cuales recibiran la llamada del VR al
unisono. Por ejemplo, en la seccion “Ventas 0 KM”, se destinaran 3 extensiones, las cuales
sonaran al mismo tiempo cuando alguna llamada marque la opcién del menu 1.

Fuera del horario de atencién al publico (horario nocturno), las llamadas entrantes recibiran
otro mensaje, indicando cual es el horario de atencién al publico, y cortando la llamada.

Usted se ha comunicado con Agencia Motors XX

En este momento no lo podemos atender.

Por favor comunicarse de Lunes a Sabado de 9:00 a 18:00.
Muchas gracias.
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A continuacion detallaremos los pasos a seguir para programar el IVR segun lo explicado
anteriormente.

PASO 2 - Grabar Mensajes de Voz

Los mensajes de voz se pueden cargar en la Central IP de 2 maneras.
Se pueden cargar como archivos pregrabados de audio o se graban directamente desde
una extension usando un teléfono (extensién).

Grabar Mensajes desde una Extension

Para grabar un mensaje desde un Teléfono ingresar a la interfase web de la central y en el
menu de la izquierda hacer clic en “Administracion de Voz” y luego hacer clic en
“Grabaciones del Sistema”.

La siguiente imagen muestra la ventana que se abre, en la cual se administran los mensajes
cargados.

En recuadro Rojo, se muestra un mensaje ya cargado de fabrica con su nombre de archivo
y descripcion.

Web'Management System

A ministracion Mensajes de Voz
Informacion del sistema

Configuracién de red © Grabar nuevo mensaje Pagina | 1 de 1(2 Registros)
Troncales
PBX Basico Indice Nombre de archivo Descripcion Opciones

EE:HE:;:[O' Hlamadas [ 1 default pleaze dial the extension numb... I a n m

PBX Configuracion
Avanzada

Administracion de Voz
« Grabaciones del Sistema
« Misica en Espera

Configuracidn Correo de Voz

» Configuracion Menzajes del
Sistema

Para grabar un nuevo mensaje, hacer clic en el botén “Grabar nuevo mensaje” (Flecha
Roja) y se abre un nuevo cuadro de dialogo. (ver siguiente imagen).

En la celda “Nombre de Archivo” ingresar el nombre que identifica este mensaje. En mi caso

lo identificaré como: msj_bienvenida_1 (importante: el nombre no debe tener espacios, de lo
contrario da error).
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En la celda “Marcar extension”, seleccionamos la extension (Teléfono) desde la cual se
grabara el mensaje. En mi caso, seleccione extension 301 en donde tengo registrado el
Teléfono IP 150 de Motorola.

Luego hacer clic en el botdon “Registrar”.
(carraspear un poco, despejar la garganta y preparar la voz para grabar el mensaje)

Grabar nuevo mensaje ®

Mombre de
archivo

Marcar 301 =SIP= ~gaara registrar un nuevoe mensaje de
extension: e

—lie | Registrar Cancelar

ms]_bienvenida_01

La extension seleccionada, en mi caso la 301, comenzara a sonar como recibiendo una
llamada. Al descolgar se escucha un tono de aviso para indicar que comienza la grabacion.

El mensaje de bienvenida que se grabd en la agencia de autos fue el siguiente:

Bienvenidos a Agencia Motors XX

Si conoce el numero de interno, marquelo.

Para Ventas 0 Km, marque 1.

Usados Selecionados, marque 2.

Plan Autoahorro, marque 3.

Turnos Talleres o Servicios post Venta, marque 4.
Repuestos, marque 5.

Si no, aguarde y sera atendido.

Al finalizar la grabacion, colgamos la extension y el cuadro de dialogo se cerrara, volviendo
a mostrar la ventana de “Administracion de Voz".

Aparentemente no hay cambios, pero si hacemos clic en “Grabaciones del Sistema”, la
pagina se actualizara y mostrara el nuevo mensaje grabado.
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Web 'Manaaement Syvstem

Administracion Mensajes de Voz

Informacion del sistema . .
a =aj i Pagina de 1(2 Registros
Configuracion de red © Grabar nueve mensaje g 1 (2 Reg )

Troncales
PBX Basico

EB:HC?ﬂ‘m' Llamadas 1 default please dial the extension numb... a n m
ntrantes

PBX Configuracion 2 I ms]_bienvenida_01 I [ I a n m

Avanzada
Administracion de Voz
« Grabaciones del Sistema

+ Misica en Espera

Indice Nombre de archivo Descripcion Opciones

‘Configuracion Comreo de Voz

+ Configuracion Mensajes del
Sistema

Podemos ver que falta completar la descripcién, la cual se puede agregar haciendo clic en
el icono edicion (flecha Azul).

3

En mi descripcion puse “Bienvenida con menu de 5 opciones’

Administracion Mensajes de Vioz

Mombre de archivo  msj_bienvenida_01

L Bienwvenida con menu de 5 opciones
Descnipadon

— (= =R

Para reproducir el mensaje recién grabado u otros mensajes ya almacenados se debe hacer
clic en el icono de Play (flecha Azul).
Para eliminar un mensaje, hacer clic en el icono X (flecha Roja)

Administracion Mensajes de Voz

© Grabar nuevo mensaje Pagina | 1 de 1(2 Registros)
Indice Nombre de archivo Descnpcién Opciones
1 default please dial the extension numb... m n B
2 ms]_bienvenida_01 Bienvenida con menu de 5 opcio... /E n ?
Play Eliminar

Al hacer clic en el icono de Play, se abre un nuevo cuadro de didlogo, donde se debe
seleccionar la extensién para escuchar el mensaje. En mi caso elijo 301, la misma extensién
desde donde grabé el mensaje.
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Elegir una extension 4

Mombre de
archivo

LEEEE 301 =SIP= gara reproducir archivo
extension:

— | Reproducir Cancelar

ms]_bienvenida_01

Luego, al hacer clic en el botén reproducir, la extension 301 comienza a recibir llamada y al
descolgar escuchamos el mensaje grabado.

Cargar Archivos Pregrabados de Audio

Para cargar archivos pregrabados es necesario que estos estén en alguno de los siguientes
formatos: 'PCM Mono, 16 Kb/s, a 8000HZ', 'WAV Alaw/Ulaw Mono, 1 Kb/s, a 8000HZz', 'GSM
Mono, 1Kb/s, a 8000HZ'.

Si los archivos pregrabados estan en otro formato, los puedes convertir con aplicaciones
online gratuitas.

En el caso de la Agencia de Autos, el Cliente tenia archivos de audio en mp3 y lo
convertimos a gsm con la siguiente aplicacion:

https: nvertio. mp3-gsm

Para cargar un archivo de audio en la Central IP, se realiza desde la misma ventana del
punto anterior.

Ingresar a la interfase web de la central y en el menu de la izquierda hacer clic en
“‘Administracion de Voz”, y luego hacer clic en “Grabaciones del Sistema”.

La siguiente imagen muestra la ventana que se abre, en la cual se administran los mensajes
que ya estan cargados.

Web Manaoement Svstem

Administracion Mensajes de Voz

+ Informacion del sistema ]
+ Configuracién de red © Grabar nuevo mensaje ‘_ Pagina | 1 de 1(2 Registros)

+ Troncales
+ PBX Basico Indice Nombre de archivo Descripién Opciones

= Eﬁznﬁ?;ﬁol 2 = 1 default please dial the extension numb... a n m

+ PBX Configuracion T ST - . -
Rty 2 ms]_bienvenida_01 Bienvenida con mend 5 opciones m n m

- Administracion de Voz
» Grabaciones del Sistema
+ Misica en Espera
Configuracion Comeo de Voz

» Configuracion Mensajes del
Sistema
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https://convertio.co/es/mp3-gsm/

Para cargar un nuevo archivo, hacer clic en el boton “Subir” (flecha Roja) y se abre una
nueva ventana. (ver siguiente imagen).

Hacemos clic en el boton “Seleccionar archivo” y seleccionamos un archivo en la PC.

Completamos el campo “Descripcion”, en mi caso: Mensaje pregrabado 02.
Luego hacer clic en “Salvar”

Subir mensaje de voz

E?CTE;E i= Minguno archivo selec.
[Mensaje pregrabado 02 ]
Descripcién
g
Formato soportado: 'PCM Mono, 16 Kb/s, a 8000Hz', "Alaw/Ulaw Mono, 1 Kb/s, a 8000Hz',

'GSM Mono, 1Kb/s, a 8000HzZ",
—

Importante: el nombre del archivo no debe tener espacios, de lo contrario da error.

Administracion Mensajes de Voz

© Grabar nuevo mensaje Pagina | 1 de 1(3 Registros)
Indice Nombre de archivo Descripcion Opciones
1 default please dial the extension numb... B n E m
2 msj_bienvenida_01 Bienvenida con mend 5 opciones E n E m
3 [r"lsj_:niem.fenica_az ] Mensaje pregrabado 02 E n E m

Para reproducir, editar o eliminar los archivos cargados, se procede de la misma manera
como lo explicamos con los mensajes grabados desde la extensiones.

PASO 3 - Cargar Publicidad en Musica de espera

La Central IP tiene una “Categoria de Musica” ya cargada de fabrica que su nombre es
“calmriver”. Esta categoria esta compuesta por 3 archivos de musica y se pueden reproducir
en forma aleatoria.

Para cargar nuevos archivos de musica o cargar archivos de voz con publicidad se accede
desde la interfase web haciendo clic en “Administracién de Voz”, luego hacer clic en “Musica
de espera”’ y se abre la siguiente ventana donde podemos ver la “Categoria de Musica”
pregrabada de fabrica “calmriver”. Para agregar nuevos archivos hacer clic en el botdn
“Agregar categoria de musica” (flecha Roja).
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Web Management System

Mii: ica en espera
Informacion del sistema
Configuracién de red
Troncales
PBX Basico

PBX Control Llamadas calmriver APAGADO
Entrantes

PBX Configuracion
Avanzada

- Administracién de Voz
« Grabaciones del Sistema

% Agregar Categoria de musica

Nombre

Reproduccién aleatoria QOpciones

« Musica en Espera
« Configuracion Cormreo de Voz

« Configuracion Mensajes del
Sistema

Luego se abre una nueva ventana donde ingresamos el nombre de la categoria que vamos
a crear. En el caso de la Agencia de Autos, creamos la categoria
“Publicidad_Agencia_Motors”. (importante: el nombre no debe tener espacios, de lo
contrario da error).

Luego hacemos clic en “Salvar”

Agregar Categoria de misica

Nombre de Categoria [[ Publicidad_Agencia_Motors ]‘1\

N

— ez

A continuacion se abre una nueva ventana donde cargaremos los archivos de audio.
Hacemos clic en el boton “Seleccionar archivo”, y seleccionamos un archivo de la PC.

De la misma manera que los mensajes pregrabados de voz, que explicamos en el punto
anterior, los formatos de los archivos a cargar deben ser 'PCM Mono, 16 Kb/s, a 8000HZ',
'WAV Alaw/Ulaw Mono, 1 Kb/s, a 8000HZ', 'GSM Mono, 1Kb/s, a 8000HZ'.

Luego hacemos clic en en el botén “Subir’(flecha Azul)

Repetimos este procedimiento para todos los archivos que queremos subir en esta
categoria.

Editar Misica en espera(Publicidad_Agencia_Motors)

Nombre de Categoria Publicidad_Agencia_Motors

Reproduccién aleatoria m
Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec. m‘_

En la siguiente imagen podemos ver todos los archivos de publicidad que se subieron en la
Agencia de Autos.
Luego hacer clic en el boton
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Para borrar algun archivo se hace clic en el icono marcado con una flecha Azul.

Editar Misica en espera(Publicidad_Agencia_Motors)

Nombre de Categoria Publicidad_Agencia_Motors

Reproduccion aleatoria m
Seleccionar archivo | Publ_Servicios.gsm Subir

| Publ_Amarok-2act.gsm {g‘r,’
| Publ_CruzeV1.gsm @ |
[ Publ_onix.gsm @]
[ Publ_piananorro.gsm Q]
[ Publ_servicios.gsm Q]

#

Los archivos de publicidad ya estan cargados en la categoria “Publicidad_Agencia_Motors”.
Para que estos se reproduzcan como musica de espera, debemos cambiar el seteo en la
ventana de “Preferencias Generales”.

En la interfase web, hacemos clic en “PBX Basico”, luego en “Preferencias Generales”, y en
el campo “Musica en espera” cambiamos “calmriver” por “Publicidad_Agencia_Motors”

WebManaagement Svstem

General

+ Informacion del sistema

+ Configuracion de red

+ Troncales Seleccionar lenguaje Spanish v

- PBX Basico

- Max llamadas concurrentes @ 0
« Extensiones
Codigos de Caracteristicas M3x duracién de llamada global @ 7200
Marcado abreviado ) . )
Rutas Salientes Tiempo expiracion de ring 30 v
Estacionamiento Zonalde Gempa por pais 0 |United States / North America v
Grupos de Tiempo " -
Preferencias Generales calmriver ¥
= . Mone
h':n'::%:rac n Grupos de Sigame reproduce Misica en espera publicidad_Agencia_Motors o

PBX Control Llamadas CID Transferencia atendida @
Entrantes

PBX Configuracion Entrena eco @

Avanzada
Administracién de Voz Modo FXO Fcc v

[ B (R SHET Caracteristica Timeout de digitos @ 4000 ms

Aprovisionamiento
Reportes
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NEXO

PASO 4 - Grupos de Timbrado

En algunos sectores de la Agencia se destinaron varias extensiones para la atencion al
publico, las cuales recibiran la llamada del IVR al mismo tiempo. Por ejemplo, en la seccién
“Ventas 0 KM”, se destinaron 3 extensiones, las cuales sonaran al mismo tiempo cuando
alguna llamada marque la opciéon de menu 1.

Para poder cumplir con esta accion, es necesario crear “Grupos de Timbrado”.

Los “Grupos de Timbrado” permite agrupar extensiones que cumplan similares funciones o
actividades dentro de la empresa u organizacion, y de esta manera es posible, que un grupo
de extensiones reciban simultdneamente una llamada y pueda ser atendida por la extension
del grupo que descuelgue primero.

Las extensiones destinadas a cada sector de la Agencia son las siguientes:

Para Ventas 0 Km, marque 1
Extensiones:
Usados Selecionados, marque 2.

Extensiones: 22008221

Plan Autoahorro, marque 3.

Extensiones: 12805231

Turnos Talleres o Servicios post Venta, marque 4.

Extension:[240

Repuestos, marque 5.
Extension: 250

Si la persona que llama no marca ningun numero de menu o marca por error un nimero sin
opcion la llamada se desvia a “Recepcion”

Extension:[2602261

Para crear “Grupos de timbrado” debemos entrar a la interfase web y hacer clic en “PBX
Control de llamadas entrantes”, luego hacer clic en “Grupos de timbrado” y se abre la
siguiente ventana.

La Central IP ya tiene un “Grupo de timbrado” programado de fabrica Illamado
RingGroup920, el cual lo podemos borrar o editar para nuestra necesidad, pero vamos a
crear un nuevo, haciendo clic en el botén “Agregar grupo de timbrado”

Web'Management, System

Grupos de timbrado

+ Informacion del sistema )
+ Configuracién de red <+ Agregar grupo de timbrado X Borrar los grupos de timbrado seleccionados Pdgina | 1 de 1(1 Registros)

+ Troncales
+ PBX Basico ] Ndmero de grupo MNombre de grupo Estrategia de timbrade Tiempe de timbrado Opciones

ppenxiConhollamartas O 920 RingGroup@20 Seleccién Timbrado a todos 45
Entrantes
» Rutas Entrantes
+ Lista negra
+ VR
» Colas ACD

+ Grupos de timbrado
+ Conferencias
+ Retomo de Liamada
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El primer “Grupo de timbrado” que crearemos es el de Recepcion, ya que esta seccion es
la que recibe las llamadas cuando no son atendidas por los demas grupos.

En la ventana que se abre seteamos los siguientes parametros.
Nombre de Grupo: colocamos “GrupoRingRecepcion”

Musica en Espera: reemplazamos “calmriver” por “Publicidad_Agencia_Motors”

En el cuadro de “Miembros del Grupo de timbrado”, seleccionamos 260 y 261, hacemos clic
en el botén “Agregar” para que estas extensiones sean miembro de este grupo.

En el cuadro “Destino si no responde”, abrimos el menu desplegable y seleccionamos
“Terminar llamada” (recuadro azul).

Por ultimo hacemos clic en “Salvar” y luego en:

Editar Grupo de timbrado({921)

General
Ndmero de grupo 921 Li ]
Nombre de grupo GrupoRingRecepcién «+——
Estrategia de timbrado Seleccion Timbrado i v i)
Tiempo de timbrado 45 L]
Misica en espara calmriver

Mone

Timbrado en lugar de MOH Publicidad_Agencia_Motars

Prefijo nombre CID

Info Alerta

Miembros del grupo de timbrado

Extensiones Miembros

220 «5IP= - 260 <5IP> -

221 <SIP> Todo > 261 <5IPa Superior

230 <SIP> :
231 <SIP> -P' HlEErE l HOLE T

240 «<5IP= .
250 <SIP> / < Remover Abajo |
260 «<5IP=

261 <SIP> - = Todo _ Inferior |

Destino si no responde

Destino [Terminar llamada K 0
— =
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la diferencia de que en el cuadro “Destino si no responde”, colocaremos un destino.

“Ventas de 0 KM”.
parametros.

Nombre de Grupo: colocamos “GrupoRingVentasOKM”

Musica en Espera: replazamos “calmriver” por “Publicidad_Agencia_Motors”

grupo.

grupo “<921> GrupoRingRecepcion” (flechas azules).

Por ultimo hacemos clic en “Salvar” y luego en:
General
922 0
o—————
Li]

GrupoRingVentasOKM

NUmero de grupo
Nombre de grupo
Estrategia de timbrado | Seleccidn Timbrado ;v|
Tiempo de timbrado 45 o
Musica en espera | Publicidad_Agencia_Motors V| -t
Li]
Li]
Li]

Timbrado en lugar de MOH [

A continuacion repetimos estos pasos para crear el proximo “Grupos de timbrado”, pero con

El préximo “Grupo de timbrado” que vamos a crear es el que corresponde a la secciéon de

Volvemos a abrir la ventana de “Agregar Grupo de timbrado” y seteamos los siguientes

En el cuadro de “Miembros del Grupo de timbrado”, seleccionamos 210, 211, 212 y
hacemos clic en el botén “Agregar” para que estas extensiones sean miembro de este

En el cuadro “Destino si no responde”, abrimos el menu desplegable y seleccionamos
“Grupos de timbrado” (recuadro azul), y en el segundo menu desplegable seleccionamos el

Prefijo nombre CID
Info Alerta
Miembros del grupo de timbrado
Extensiones Miembros
210 «<SIP= 210 «<SIF= 5
211 <5IP= fodo= 211 <SIP> Superior T
212 <SIP= 212 <SIP> Ariba 1
<SIP>
221 «5IP> ;
330 co1p= = Rermover Abajo |
231 <SIP> <Todo Inferior |
240 «<SIP= hd
Destino si no responde
Destino Grupos de timbrado v <921> GrupoRingResepcion Li]
<020> RingGroup920 |
<921 > GrupoRingResepcion
_
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De esta manera queda programado que el “GrupoRingVentasOKM” esta constituido por las
extensiones 210, 211 y 212, y que las llamadas que llegan a este grupo sonaran en las 3
extensiones simultdneamente (Estrategia de timbrado), y que si nadie la atiende durante 45
seg (Tiempo de timbrado), la llamada sera desviada al “GrupoRingRecepcién”.

Repetimos estos pasos para los otros sectores de la empresa que integran la lista de
opciones del menu. La lista completa de “Grupos de timbrado” es:

GrupoVentasOK: 210 - 211- 212 (ya esta creada)
GrupoRingUsados: 220 - 221
GrupoRingAutoahorro: 230 - 231
GrupoRingTaller: 240

GrupoRingRepuestos: 250

GrupoRecepcion: 260 - 261 (ya esta creada)

Observar que el “GrupoRingTaller” y el “GrupoRingRepuestos” son grupos constituidos por
una sola extension. Hacerlo de esta manera nos facilitara el trabajo por si surge la

necesidad de agregar mas extensiones en estos sectores.

En la siguiente imagen se visualizan todos los “Grupos de timbrados” que fueron agregados.
Los recuadros azules muestran el grupo seteado de fabrica que esta sin uso.

Los recuadros rojos muestran los grupos creados para la Agencia de Autos.

] Numere de grupo Nombre de grupo Estrategia de timbrado Tiempo de timbrado Opciones
| [ 920 I [ RingGroup920 ] Seleccion Timbrado a todos 45
(| (921 ] FS"LDCD\ ngRecepcion \ Seleccion Timbrado a todos 45
| 922 GrupoRingVentasOKM Seleccién Timbrado a todos 45
O 923 GrupoRingUsados Saleccién Timbrado a todos 45
O 924 GrupoRingAutoahorro Saleccién Timbrado a todos 45
(| 925 GrupoRingTaller Seleccion Timbrado a todos 45
O | 926 ) i'\{3ru|3c:'F'.ir1gRe:nLestos.‘.‘) Saleccién Timbrado a todos 45

PASO 5 - Programar IVR

En la Agencia de Autos, se programaran 2 IVR para la atencion de las llamadas.
Un IVR para el horario “Diurno”, con el mensaje de bienvenida con 5 opciones de menu.
Un IVR para el horario “Nocturno”, con el mensaje informando los horarios de atencion.

Teniendo en la Central IP los mensajes de voz ya cargados (ver PASO 2 - Grabar Mensajes
de Voz), procederemos a programar los 2 IVR.
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Para crear un “IVR” debemos entrar a la interfase web y hacer clic en “PBX Control de
Llamadas Entrantes”, luego hacer clic en “IVR” y se abre la siguiente ventana.

La Central IP ya tiene un “IVR” programado de fabrica llamado “Welcome”, el cual lo
podemos borrar o editar segun nuestra necesidad, pero vamos a crear un nuevo, haciendo
clic en el boton “Agregar IVR”

Web'Manaagement System

+ Informacion del sistema .. .
+ Configuracion de red X Borrar el IVR seleccionado Pdgina 1 de 1(3 Registros)

+ Troncales
+ PBX Basico [ | Nimero Descripcidn Tiempo de expiracion Llamada directa a extensiones Opciones

= Egt’:aﬁ‘t’::m' Pl O 620 Welcome 3 Si
Rutas Enirantes
Lista negra
VR
Colas ACD

Grupos de timbrado
Conferencias
Retomno de Llamada

Primero creamos el IVR diurno con el mensaje de bienvenida con 5 opciones de mendu.

En la ventana que se abre debemos setear los siguientes parametros marcados con flechas
Rojas.

Descripcion IVR: colocar un nombre al IVR para identificarlo. “IVR-Bienvenida”

Anuncio: es un menu desplegable donde estan los archivos de mensajes de voz que ya
habiamos cargado en la Central IP. Seleccionamos “msj_bienvenida_01"

Habilitar llamada directa: Permite que la persona que llama pueda acceder a una extension
directamente marcando el niumero de la misma. En este caso seleccionamos “SlI”

Destino no valido: es un menu desplegable donde se selecciona la accion en el caso que la
persona que llama, marca numeros no validos. La llamada sera desviada al grupo de
timbrado “GrupoRingRecepcion”.

Prefijo Nombre CID: en este caso ingresamos “IVRdiurno-", para que cuando el IVR desvia
las llamadas, las extensiones puedan visualizar en su display el texto “IVRdiurno-" y el
numero de abonado que esta llamando, por ejemplo: IVRdiurno-3414820400.

En el cuadro “Entradas IVR” se programan los numeros del menu de opciones que se
ofrecen en el mensaje de bienvenida.

Como ejemplo podemos ver que en la primera fila se ingresa “1”, para un destino de
“Grupos de timbrado”, para el grupo “<922> GrupoRingVentasOKM”

Para agregar la siguiente entrada de IVR, hacer clic en el icono (+). Ver en la siguiente
imagen, el recuadro y la flecha Azul.
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Luego de ingresar todos los numeros de menu y sus destinos correspondientes, hacer clic

en “Salvar” y luego en:

Editar IVR(621)

General
Namero IVR 621

Descripcion IVR IVR-Bienvenida

Anuncio |m5j_bienvenida_ﬂl ~

Habilitar llamada directa -

|Grup05 de timbrado

Tiemnpo de expiracidn

Reintentos no vilidos

Destino no valido

i ]
0o =

e
o
o
o

«921> GrupoRingRecepcicn i)

Timeout reintentos

Desabilitar »

Prefijo Nombre CID IVRdiurneo- o 44—
Entradas IVR

Tecla Destino
1 | Grupos de timbrado ‘ <822 GrupoRingWentas0kKM v @
2 |Grupos de timbrado V‘ ‘{:923} GrupoRingUsados V‘ @
3 | Grupos de timbrado V| | <924 > GrupoRingaAutoahorro V| @
4 |Grupos de timbrado V| |<925> GrupoRingTaller V| @
5 |Grup05 de timbrado V| |<926> GrupoRingRepuestos V| @

mar

y—

Luego creamos el IVR nocturno con el mensaje que informa el horario de atencion al
publico.

Volvemos a hacer clic en el botén “Agregar IVR” y en la ventana que se abre debemos
setear los siguientes parametros marcados con flechas Rojas.

Descripcion IVR: colocar un nombre al IVR para identificarlo. “Nocturno”

Anuncio: es un menu desplegable donde estan los archivos de mensajes de voz que ya
habiamos cargado en la Central IP. Seleccionamos “msj_nocturno”

Habilitar llamada directa: Permite que la persona que llama pueda acceder a una extension
directamente marcando el numero de la misma. En este caso seleccionamos “NO”

Destino no valido: es un menu desplegable donde seleccionamos “Terminar llamada”.
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Nocturno
v]

| msj_nocturno

Mdrmero IVR

Descripcién IVR

Anuncio

Habilitar llamada directa

En el cuadro “Entradas IVR” no se programa ninguna entrada.
Luego hacer clic en “Salvar” y luego en:
General
622
-—
-
o

w || w
<

<

e {

Tiempo de expiracién

Terminar llamada

Desabilitar »

Timeout reintentos
@

Prefijo Nombre CID

Reintentos no validos

Borrar

Destino no valido

Destino
== seleccionar uno == w w

Entradas IVR

Tecla
digitos presionados

.
_...

Los 2 IVR ya estan programados y estan disponibles para ser habilitados en las “Rutas

Entrantes”
SO 6 - Grupos de Tiempo - Programar Diurno y Nocturno
Para que los IVR se activen segun los dias y horarios de atencién al publico, debemos

PA
definir el “Modo Grupos de tiempo” que utilizaremos para tal fin.
En el caso de la Agencia de Autos, se utilizé el modo “Grupo de Tiempo Global” por ser el

mas sencillo en su programacion.

Para programar el “Grupo de Tiempo Global”’, debemos entrar a la interfase web y hacer clic
en “PBX Basico”, luego hacer clic en “Grupos de tiempo" y se abre la siguiente ventana.
En el cuadro Grupos de Tiempos globales, hacer clic en el boton “Configurar Grupos de
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Web'Manaagement Svstem

Grupos de Tiempo

Informacion del sistema
Configuracion de red
Troncales
PBX Basico
Extensiones
Codigos de Caracteristicas
Marcado abreviado
Rutas Salientes
Estacionamiento

Grupos de Tiempo
Preferencias Generales

Configuracion Grupos de
llamada

PBX Control Llamadas
Entrantes

PBX Configuracion

Control del modo Dia/Noche
Estado: Modo Normal
Usar 20
valor por Car:cli::e:;stlca
defecto? stado
Cambiar a modo Dia *34 Habilita »
Cambiar a modo Moche *35 Habilita »
Cambiar a modo Nermal *034 Habilita v
Grupos de Tiempo global
Configurar Grupos de Tiempo Configurar Feriados

Avanzada
Administracion de Voz
Preferencias del Sistema

Aprovisionamiento
Reportes
Herramientas del Sisterna

Se abre una nueva ventana “Configurar Tiempo de Dia”,

¥
/

donde tenemos que setear de

Lunes a Domingo el horario de atencion al publico, el cual correspondera a un horario

Diurno.

En la imagen se puede observar que el horario de atencién al publico es de Lunes a

Sabados de 9 a 18 hs.

Configurar Tiempo del dia x
Configurar Tiempo del Dia
Desdea: Hasta: f iempo del dia )

regar=  [[09:00-18:00 ~

Lunes [ 09:00 _-‘Il [ 18:00 _-‘Il
= Remaver -
Agregar = 09:00-18:00 -

Martes [ 09:00 _-'Il [ 18:00 _-'Il
= Remaver -
Agregar = 09:00-18:00 -

Migrcoles [ 05:00 _-'Il [ 18:00 _-'Il
= Remaver -
Agregar=  |[09:00-18:00 ~

Jueves [ 09:00 _-‘Il [ 18:00 _-‘Il
= Remaver -
Agregar = 09:00-18:00 -

Viernaes [ 09:00 _-'Il [ 18:00 _-'Il
= Remaver -
Agregar} 0%:00-18:00 -

Sabado [ 05:00 _'Il [ 18:00 Jl
<= Remover h
Agregar = ‘

Domingo [ 08:00 _-‘Il [ 17:00 _-'Il
= Remaver -

— OK Cancelar
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PASO 7 - Habilitar los IVR en Rutas Entrantes

Para que las llamadas sean atendidas por los IVR se las debe habilitar en las “Rutas
Entrantes”

Desde la interfase web hacemos clic en “PBX Control Llamadas Entrantes”, luego hacemos
clic en “Rutas Entrantes” y se abre la siguiente ventana.

La Central IP ya tiene una “Ruta Entrante” programada de fabrica llamada “default’, la cual
usaremos para habilitar los IVR.

Para ingresar y editar, hacemos clic en el botén editar (flecha Roja).

Rutas entrantes
Informacion del sistema

Configuracion de red + Agregar ruta ¥ Borrar las rutas seleccionadas Pdgina | 1 de 1(2 Registros)

Troncales
PBX Basico [] Nombre ruta Nimero DID Numero Caller ID Habilitar Retorno de llamada Ordenar Opciones

— 0 default APAGADO B ‘E

Rutas Entrantes
« Lista negra
VR

Colas ACD

« Grupos de timbrado
« Conferencias
Retormo de Llamada

En la ventana que se abre verificar y setear los siguientes parametros

En el cuadro “Troncales entrantes” verificar que el troncal esta en “Permitir troncales”. En la
siguiente imagen podemos ver que los troncales “pstn1, pstn2, pstn3, pstn4” esta en el
cuadro de Permitidos.

En el cuadro “Condiciones de tiempo” setear:

Modo Grupos de tiempo: es un menu desplegable donde seleccionamos “Grupos de tiempo
global”

Destino Diurno: en el primer menu desplegable seleccionamos “IVR” y en el segundo menu
seleccionamos “<621> I[VR-Bienvenida”

Destino Nocturno: en el primer menu desplegable seleccionamos “IVR” y en el segundo
menu seleccionamos “<622> Nocturno”

Luego hacer clic en “Salvar” y luego en:
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Editar ruta{default)
Configuracion avanzada
default

Configuracién
General
Mombre ruta 0
Mamero DID 0
Extensicn 0
Namera Caller ID 0
Alerta Info i
Troncales entrantes
Todos los trencales Permitir troncales
- Todo > pstnl <FX0> - Superior 1
Agregar > pstnd <FX0= Arriba t
< Remaver Abajo |
. Inferior |

. < Tode
| Grupos de tiempo global VT/(!
i ]
| <621> IVR-Bienvenida ‘+/

Condiciones de tiempo
Agregar Tiempo espeacia

Modo Grupos de tiempo
|IVR (
‘/ [<622> Nocturno

Grupos de tiempo especificos

Destino diurno
Destino nocturno
Configuracion feriados
o
Configura 0
v| v 0

Modo feriado
Feriado especifico
|Term|'nar llamada

Destino feriado
Deteccion de Fax
Destino No Detectar v
o

Hasta aca fueron todos los pasos necesarios para habilitar un servicio de IVR en una
Central IP con una configuracién tipica en un comercio o empresa usando un mensaje en

diurno con 5 opciones de menu y un mensaje en nocturno comunicando los horarios de

atencion.
A continuacién listamos los Pasos realizados y sus titulos.

PASO 1 - Disefhar Diagrama de Atencién IVR
PASO 2 - Grabar Mensajes de Voz
PASO 3 - Cargar Publicidad en Musica de espera
PASO 4 - Grupos de Timbrado
PASO 5 - Programar IVR
PASO 6 - Grupos de Tiempo - Programar Diurno y Nocturno
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Hasta aca llegamos con las practicas de este Modulo.

Espero que te resulte de facil comprension y si tenés dudas enviame tus consultas a esta
misma direccién de email: nexo.nos.comunica@gmail.com

RECOMENDACIONES:

Al instalar un Sistema VolP en una empresa, es muy importante contactar a la persona que
administra la red. Esto permite al instalador saber qué direcciones IP estan libres para
asignar a los teléfonos, servidores y otros equipos, evitando conflictos con los dispositivos
ya conectados. También ayuda a definir si conviene usar direcciones fijas para ciertos
equipos o si es mejor que la red las asigne automaticamente.

Ademas, el Administrador de red puede aplicar configuraciones especiales para que las
llamadas tengan siempre buena calidad: por ejemplo, priorizar el trafico de voz, proteger el
sistema contra accesos no autorizados o verificar que la red soporte la cantidad de llamadas
que se haran al mismo tiempo (ancho de banda). Trabajar en conjunto desde el inicio evita
problemas y asegura que la telefonia IP funcione de forma estable y confiable.

Gracias

Nos vemos en el préximo Médulo.
Saludos.

Departamento de Capacitaciéon Técnica

nexo.nos.comunica@gmail.com

Consultas Comerciales:
ventas@centralesnexo.com.ar

Tel: 341 4820400

Consultas Técnicas:
tecnica@centralesnexo.com.ar

Whatsapp: 3415775891

Satelco Ingenieria S.A. - Sarmiento 1919 - Rosario - Argentina - www.centralesnexo.com.ar
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