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Caracteristicas Principales:

Configuracion de multiples grupos de atencion de llamadas.
Derivacion balanceada e inteligente de las llamadas.

Log in/out centralizado y desde los teléfonos.

Cola de espera con mensaje institucional.

Mensaje fuera de horario de atencion.

Pick up de llamadas en cola.

Visualizacion de numeros de llamadas en cola.

Visualizacion de llamadas entrantes.

Descripcion:
ACDKall Control es un sistema de administraciéon de desvios telefonicos para plantas IP CISCO.

Este software fue desarrollado para controlar de manera precisa las llamadas entrantes a los anexos
IP de su Empresa, realizando la funcién de desviarlas entre distintos anexos dependiendo del estado
actual de cada uno de ellos.

ACDKall Control es una poderosa herramienta para mejorar el servicio de atencién al cliente, que
combina la eficiencia, con el potencial de aumentar la satisfaccion del cliente.
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Especificaciones Técnicas y de Implementacion:

ACDKall Control maneja los desvios de llamadas a través de JTAPI, recibiendo datos de la central
telefonica y controlando los anexos configurados por este medio.

La Arquitectura consta de un servidor de Base de datos, un servidor de Aplicaciones, un Call Manager
con JTAPI habilitado, un demonio instalado en el servidor de aplicaciones que monitorea las llamadas,
la aplicacién ACDKall Control (Portal WEB) también instalada en el servidor de aplicaciones y los 3
tipos de usuarios que hacen uso de este Portal.
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Diagrama esquematico de solucion ofrecida:

Para la presente implementacion se aplicara un modelo de desvios via JTAPI segun se grafica en el

siguiente diagrama:

Mensaje fuera de horario Cola de Espera con mensaje
de Atencion Institucional

El presente modelo considera que las llamadas entrantes que lleguen a los anexos de los ejecutivos
sean derivados (si el anexo esta ocupado o no contesta antes de 15 segundos®) a una secretaria
asignada para este caso, del mismo modo el anexo de esta es derivado (si el anexo esta ocupado

0 no contesta antes de 15 segundos®) a un grupo de secretarias o asistentes del cual ella también

puede pasar a ser parte.

En este grupo el sistema lleva un registro de la actividad telefonica de cada miembro del grupo y le
entrega la llamada al integrante del grupo que estando con la linea desocupada ha hablado menos
tiempo durante ese dia, a su vez su anexo es derivado (si el anexo no contesta antes de

10 segundos™) al siguiente miembro del grupo con menos actividad telefénica durante ese dia que

tenga su linea desocupada.

*Medidas de tiempo referenciales. Estas pueden ser modificas a conveniencia.
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Cola de espera virtual:

Al encontrarse todos los agentes ocupados, la lamada se deriva a una cola de espera virtual hasta
que uno se desocupe. Mientras, escucha musica en espera o mensaje institucional (Hold-On).

Fuera de Horario:

Se configura un horario de atencién. Cuando entra una llamada fuera de este horario, deriva a un
mensaje de fuera de horario de atencién.

En caso que un miembro del grupo se encuentre ausente el administrador podra deshabilitar a este
anexo para que no sea considerado en las derivaciones temporalmente. Dicha funcién, puede ser
realizada tanto por el administrador via web, como por cada usuario desde el mismo teléfono.
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El administrador del sistema podra ver en linea el estado del pool de secretarias o asistentes por
medio de una interfaz en linea via JTAPI con la central:
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Requerimientos:
Plataforma de telefonia IP CISCO 4.1 o superior
JTAPI habilitado en CCM.
Usuario con capacidad de control sobre los teléfonos a monitorear con CTI habilitado.

Acceso de red del servidor de aplicaciones al CCM.
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