Integrando Tecnologias

Manual Asterisk ARM

Version 31.5
Introduccién

1.- Asterisk ARM es un software desarrollado para trabajar en ambiente Windows que
puede trabajar en conjunto cBrlastix, TrixBox oFreePBX, con el cual se puede
gestionar desde ambiente Windowportes d llamadasestadisticas de cola de
llamadasy grabaciones

A A Accounting, Asterisk ARM trae es un sistema de Tarificagidle Estadisticas
completo para Asterisk, y algunas de sus cualidades son:
Reportes por extension

Reportes por nimero marcadoegibido

Reporte por grupo de extensiones

Reportes por canales o troncales

Gréficos

Filtros de codigos y horarios aplicados a todos los reportes
Configuracion de tarifas

Reportes de estadisticas para call center

Etc.

E R N

R A Recording, Asterisk ARM integra dndos los reportes la posibilidad de enlazar
las llamadas con las grabaciones, entre sus principales caracteristicas estan:

1 En Reporte por Extension, nUumero marcado o recibido se relaciona la grabacion
con un tiquete de llamada especifico, esta grabaeuede escuchar y copiar
al disco duro.

1 En Reporte por Extensiones o Troncales se relaciona la grabacion con un tiguete
de llamada especifico, estas grabaciones se pueden copiar al disco duro y al
mismo tiempo convertir a formato MP3. La conversion a &oMP3 se hace
en el Asterisk, para lo cual es necesario instalar el programa lame (Asterisk ARM
trae consigo la opcién de instalar este programa con solo presionar un click en la
consola de Asterisk ARM)

M A Management, Asterisk ARM integra un modulamejo de llamadas enttaapor
medio de autentificacién y ademas agrega la opcién de llamadas saliente por cédigos de
autorizacion y COS.

1 Se puede restringir las extensiones por tipos de llamadas, es decir se pueden crear
perfiles de nimeros o cédigosos lcuales una extension no pueda llamar (esto se
llama CO% Class of Service).

! Llamadas por codigo dautorizacion se puededrzar a que una extension
marque swcodigo de cuenta para realizar una llamada.

1 IVR para autenticar clientes, este IVR consisteescrip de Asterisk y una base
de datos de mysql en donde se almacenan los cédigos de clientes para que tengan
acceso a los Agentes VIP o Corporativo.
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1.- Instalacion

1.1.- Setup.exe
Ejecute el programa instalador setup.exe y siga las instrucciones.
1.2.- Login

Una vez instalado el programa ejecutelo y le aparecerd la siguiente pantalla, presione
Login.

{\éu-lg

‘\___J' Admin Accounting Statistic Management Abgut

Meni n
Admin

é Connect
&; Disconnect
b Users

{ij Sites

El Console

disconnected
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1.3.- Usuarios (User)

Es posible crear usuarios con diferentes privilegios, parale esta manera
limitar a ciertos usuariossolo las opciones que nosotros deseamos.

También se puede limitar a los usuarios a que tengan acceso a ciertas
Extensiones o Agentes.

poe T

Name | ADMINISTRADOR]

ser Iadmin ;I Password III Canfirmn III
|

_/Admin \Ql'-.ccu:uuntig \'<:5tatitics \<F'IN I/ \<Barring \\/'Elthers \<E>:tensiu:uns \\/'.-'l".gents \

Connect

Disconnect

Users

User change password

Sites

Console

Seleccionar las opciones que desea que el usuario tenga acceso.
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1.4.- Cambio de Clave (Password Change)

El usuario del sistema puedantbiar su clave en cualquier momento con solo
ingresar a la opcion de Password Change.

Password Change

User |admin | |ADMINISTRADOR

Current Password |mn | [%

Mew Pazzwaord

Repeat Mew Paszward
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1.5.- Configuracién de Sitios

Al ingresar por primera vege mostrara el formulario de configeion de Sitios, el
programa trae dos cuentas creadas:

1 Elastix, es la cuenta con los parametros de Elastix, solo debe de ingresar la
direccion IP del servidor en el campo de Server y MySql Server.

1 Trixbox, es la cuenta con los parametros de Trixbox, dele de ingresar la
direccion IP del servidor en el campo de Server y MySql Server.

T =)

Description IEIasti:-: j
Server | |
User Paszword |:|
MyS gl Server | |
Muyzgl Uszer Fazzwaord
Myzql Part Myzql Boot Pazs,

Spool files directory

| Meardzpoold astenzk monitard |

Agztenzk conf files

| Fetctastenisk s |
Asztenzk bin files

| fvan i/ asterisk./bin/ |
Diahdi gpstem config directory

| fetc/dahdis |

custom audio files directorny

| Heardlibd astenzk S soundscustam, |

@ Save x Delete ﬁ Exit

Es posible crear nuevos sitios escribiendo en Descripcion el nombre del nuevo
sitio.

Descripcion de losampos
1 Server, el IP del servidor Asterisk
i User, el usuarigon que se conecta a la consola de Asterisk (Puede dejar root)
1 Password, la clave del usuario con que se conecta a la consola de Asterisk, si ejo
root, seria la clave de root.
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1 MySql Server, el IP del servidor Asterisk si la base de datos de MySql edta en
mismo Asterisk seria la IP del servidor Asterisk (En la mayoria de los casos es el
mismo IP)
1 MySqlUser, el usuario de MySql en el servidor, estos vienemw@rigurados
para Elastix y Trixbox
1 Password, la clave de MySql en el servidor, estos vieneoopfegurados para
Elastix y Trixbox
1 MySqlPort, el puerto de MySql en el servidor, estos vienerc@méigurados
para Elastix y Trixbox
1 MySql root Pass., la clave de root de MySql en el servidor, estos vienen pre
configurados para Elastix y Trixbox
1 Spool fles directory, el directorio en donde se guardan las grabaciones en su
Asterisk.
1 Asterisk conf files, donde se almacenan los archivos de configuracion de
Asterisk
Asterisk bin files, donde se almacenan los archivos de ejecucion de Asterisk
Dahdi system aafig directory, donde se almacena los archivos de configuracién
de dahdi (tarjetas E1 o FXO, FXS).

= =4

Una vez configurado todos los parametros de la conexiéegeoa presionar el botdn
Save
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1.6.- Instalar lame y mlame

El progama lame es el encargado de convertir los archivos de audio de wav a MP3,

para poder hacer esto en el servidor de Asterisk es necesario instalarlo. Si ya lo tiene
instalado no haga este procedimiento.

1 Presione la opcién Consola en el menu de la izquierda
1

Cuando la consola aparezca, presione el ultimo boton de la derecha parte inferior
que se llama Install Lame 3.98

1 Espere a que le aparezca en la pantalla un mensaje de Finish.
1 Eso es todo, usted ya tiene instalado lame y mlame en su Asterisk.
! Consale EEIL |
Last login: Sun Dec 27 10:38:51 2009 from static5-7.man-b2-l.cablenet.com.ni j+
L4
Welcome to Elastix
For access tc the Elastix webk GUI use this UEL
http://192.168.1.210
[root@aip ~]1#
Agterizk Command Lirux Canmand
l Connect ] [ Show SIP User ] l Channels State ] [Live System Log] l ] [ Cancel ]
|  Reload || showaueue || | [Liveasterisk Log | | ] | |
[ Translation ] [ E1 State l [ Disconnect ] [ Live Queue log l [ ] [Install Lame 3.98]
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1.7.- Instalar Tarifas

Para instalar las tarifas de su respectivo pais se debe de bajar la misma de Internet y
posteriormente copiar el archivo Tarifaslb en el directorio de Asterisk ARM
(sites/nombresitio/) para sustituir la base de datos Tarifas. ok esta sin datos.

Si las tarifas de su pais no se encuentran, lo sentimos mucho, usted debe de ingresarlas
manualmente y después enviarlascaadra@aplitel.consi desea compartirlas con la
comunidad de Astesk ARM.



mailto:rcuadra@aplitel.com
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2.- Consola

Asterisk ARM incluye una consola con botones preprogramados que nos ayudan a
supervisar y ver informacion de nuestro Asterisk, a continuacibn mostraremos las
pantallas que activan al presionada boton.

2.1.- Connect

Se conecta al CLI de Asterisk

! Console EE.L
-- Executing [s-BUSY@macro-exten-vm:d] {"Local/2060E from-internal-945b, 2 -
", "20™) in new stack
—-— Local/2060@from-internal-945b,1 is busy
—— Nobkody picked up in 0 ms
== Spawn extension (macro-exten-vm, =-BUSY, 4) exited non-zero on 'Local/2060@
from-internal-945k,2" in macrc 'exten-vm"
== Spawn extension (from-internal, 2060, 1) exited non-zero on 'Local/2060@fro
m-internal-945hk, 2"
- Executing [h@from—inr,ernal:l] {“L.ocal,.l"2DGDEErom—intemal—ﬁl}EbJ“, "h
angupczll™) in new stack
-- Executing [s@macro-hangupcall:1] {"Local /2060E from-internal-345h,
2", "w") in new atack
-- Executing [s@macro-hangupcall:2] {"Local/2060E from-internal-345b, 2",
") in new stack
-- Executing [s@macro-hangupcall:3] {"Local/2060E from-internal-245k, 2™
, "1%?skiprg™) in new stack
-- Goto (macro-hangupcall, s, )
—-- Executing [s@macro-hangupcall:é] ("Local/2060G from-internal-945L,2"
y, "17zkipklkvm™) in new stack
-- Gote (macro-hangupcall, s, d)
—— Executing [s@macro-hangupcall:d] {"Local/2060¢ from-internal-945b,2"
, "17theend™) in new stack
-- Gote (macro-hangupcall,s,11)
-- Executing [s@macro-hangupcall:11] {"Local /2060E from-internal-945b, 2
", ") in new stack
== Spawn extension (macro-hangupcall, 2, 11) exited non-zero on 'Local/2060E@fr
om-internal-945k,2" in macrc "hangupcall”
== Spawn extension (from-internal, h, 1) exited non-zero on 'Local/2060@from-i
nternal-945k,27
= End MixMonitor Recording Local/2060@from-internal-945b, 2
—-- Called Local/2064@from-internal/n D
-- Executing [2064@from-internal:1] {"Local/2064E from-internal-kbkbka, 2", il
Azherisk Command Litwe Cormmand
[ Connect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] ’Live System Log] [ ] ’ Cancel ]
| Reioad || showaueue || | [LiveasteriskLog | | | | ]
[ Translation l [ E1 State ] [ Disconnect l [ Live Queue log ] [ l [Install Lame 3.98]
2.2.- Reload,

Recarga el Asterisk sin interrumpir las llamadas.

2.3.- Disconnect
Cuando ingresamos al CLI de Asterisk, con esta opcion regresamos al Linux.
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2.4.- Translation

Muestra losodecs instaladassicomo la duraciéme conversion entre ellos.

:Last login: Sun Dec 27 10:40:13 2009 from static5-7.man-b2-l.cablenet.com.ni

Welcome to Elastix

For access to the Elastix web GUI use this URL
http://192.168.1.210

[rootlzsip ~]1# asterisk -rx "show translation™
Translaticon times between formats (in milliseconds) for one second of 4

ata

Source Format (Rows) Destination Format (Columns)
g723 gsm ulaw alaw g726aal2 adpcm slin lpcl0 g729 speex ilbc g728 g722
g723 - - - - - - - - - - - - -
gsm - - 2 2 2 2 1 3 - 9 - 2 -
ulaw - 2 - 1 2 2 1 3 - 9 - 2 -
alaw - 2 1 - 2 2 1 3 - 9 - 2 -
g726aal2 - 2 2 2 - 2 1 3 - 9 - 1 -
adpcm - 2 2 2 2 - 1 3 - ] - 2 -
3lin - 1 1 1 1 1 - 2 - g - 1 -
lpcl0 - 2 2 2 2 2 1 - - 9 - 2 -
g729 - - - - - - - - - - - - -
3peex - 2 2 2 2 2 1 3 - - -
ilke - - - - - - - - - - - -
g726 - 2 2 2 1 2 1 3 - 9 - - -
g722 - - - - - - - - - - - - -

The 'show translation' command is deprecated and will ke remowed in a future rel
ease. Please use "core show translation' instead.
[rootlzip ~1#

Azterizk Command Lirwx Command
[ Cannect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] lLiveSystem Log] [ ] ’ Cancel ]
| Reioad || showaueue || | [LiveasteriskLog | | | | ]
| Translation I [ E1 State ] [ Disconnect l [ Live Queue log ] [ l [Install Lame3.98]
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2.5.- Show Sip User

Muestra las extensiones SIP

For access to the Elastix web GUI use this URL
htep://15%2.168.1.210

[root@sip ~]# asterisk -rx "sip show users™

Username Secret Accountecode Def.Context

L HAT

4335 1234 from-internal
Always

498 1234 from-internal
Rlwavs

497 1234 from-internal
Always

491 1234 from-internal
Rlways

430 1234 from-internal
Always

404 1234 from-internal
Rlways

2117 1234 from-internal
Always

2114 1234 from-internal
RAlways

2115 1234 from-internal
Always

2114 1234 from-internal
Always

2113 1234 from-internal
Always

Azterizk Command Lirwx Commard

[ Connect l [ Show SIP User I [ Channels State l [LiveSystem Log] [ l [ Cancel ]

[ Reload l ’ Show Queue ] [ l ’Livemterisk Log] [ l l ]

[ Translation ] l E1 State ] [ Disconnect ] l Live Queue log ] [ ] ’Install Lamea.sa]

11
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2.6.- Show Queue

Muestra las extensiones registrada en la cola de llamada.

Welcome to Elastix

http://192.168.1.210

[root@zsip ~]1# asterisk -rx "gueue show™

For access to the Elastix web GUI use this URL

|Last login: Sun Dec 27 10:41:16 2009 from static5-7.man-b2-1.cablenet.com.ni

101 has 0 calls (max 50) in 'rrmemory' strategy (25 holdtime), W:0, C:6

439, R:2849, SL:1.4% within Os
Members:
Local/2015@from-internal/n
alls (last was 185 secs ago)
Local/2066@from-internal/n
T was 45 secs ago)
Local/2073@from-internal/n
350 secs ago)
Local/2087@from-internal/n
435 secs ago)
Local/2023@from-internal/n
t was 0 secs ago)
Local/2060@from-internal/n
t was 1 secs ago)
Local/2064@from-internal/n
13 secs ago)
Local/2014@from-internal/n
3 241 secs ago)
Local/2021@from-internal/n
147 secs ago)
Local/2079@from-internal/n
348 =secs ago)

{dynamic)
{dynamic)
{dynamic)
{dynamic)
{dynamic)
{dynamic)
{dynamic)
{dynamic)
{dyvnamic)

{dynamic)

{paused)

(Mot in use) has taken 133 c

{Hot in use) has taken 353 calls (las

{In use) has taken 24 calls (last was

{In use) has taken 77 calls (last was

{Hot in use) has taken 130 calls {las

{Hot in use) has taken 104 calls (las

{In use) has taken 37 calls (last was

{In use) has taken 141 calls (last wa

{In use) has taken 99 calls (last was

{In use) has taken &5 calls (last was

Azherisk Command

Litwe Cormmand

[ Connect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] lLiveSystem Log] [
| Reioad | [ShowQueue | | | [LiveasteriskLog | |
[ Translation l [ E1 State ] [ Disconnect l [ Live Queue log ] [ l [Install Lame3.98]
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2.7.- E1 State

Muestra el estado de los E1

Last locgin: Sun Dec 27 10:42:00 2009 from static5-7.man-b2-l.cablenet.com.ni

Welcome to Elastix

For access to the Elastix web GUI use this URL
http://192.168.1.210

[rootlzsip ~]1# asterisk -rx "pri show spans™

PRI span 1/0: Prowvisicned, Up, Active

PRI span 2/0: Prowvisicned, Up, Active

PRI span 3/0: Provisioned, In Alarm, Down, Actiwve
FRI span 4/0: Provisioned, In Alarm, Down, Active
[rootlsip ~]1#

Azherisk Command Litwe Cormmand

[ Cannect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] lLiveSystem Log] [ ] ’ Cancel ]

| Reioad || showaueue || | [LiveasteriskLog | | | | ]

[ Translation l I E1 State i [ Disconnect l [ Live Queue log ] [ l [Install Lame3.98]

13
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2.8.- Channels State

Muestra el estado de los canales de los E1

I3 Console [
-
Welcome to Elastix I:I
For access to the Elastix web GUI use this URL
http://192.168.1.210
[root@3ip ~]1# cat /proc/dahdi/*
Span l1: TE4/0/1 "T4XXP (PCI) Card 0 Span 1" (MASTER) HLB3/CCS/CRC4 ClockSource
1 TE4/0/1/1 Clear (In use) (EC: OSLEC)
2 TE4/0/1/2 Clear (In use) (EC: Q5SLEC)
3 TE4/0/1/3 Clear (In use) (EC: O5LEC)
4 TE4/0/1/4 Clear (In use) (EC: O3LEC)
5 TE4/0/1/5 Clear (In use) (EC: OSLEC)
& TE4/0/1/6 Clear (In use) (EC: Q3LEC)
7 TE4/0/1/7 Clear (In use) (EC: QSLEC)
& TE4/0/1/8 Clear (In use) (EC: O3LEC)
9 TE4/0/1/9 Clear (In use) (EC: OSLEC)
10 TE4/0/1/10 Clear (In use) (EC: OSLEC)
11 TE4/0/1/11 Clear (In use) (EC: OQSLEC)
12 TE4/0/1/12 Clear (In use) (EC: O5LEC)
13 TE4/0/1/13 Clear (In use) (EC: OSLEC)
14 TE4/0/1/14 Clear (In use) (EC: OSLEC)
15 TE4/0/1/15 Clear (In use) (EC: OSLEC)
16 TE4/0/1/16 HDLCFCS (In use)
17 TE4/0/1/17 Clear (In use) (EC: OSLEC)
18 TE4/0/1/18 Clear (In use) (EC: OSLEC)
13 TE4/0/1/19 Clear (In use) (EC: OSLEC)
20 TE4/0/1/20 Clear (In use) (EC: OQSLEC)
21 TE4/0/1/21 Clear (In use) (EC: O5SLEC)
22 TE4/0/1/22 Clear (In use) (EC: OSLEC) i
Azherisk Command Litwe Cormmand
[ Cannect ] l Show SIP User ] IChanneIs Statel lLiveSystem Log] [ ] ’ Cancel ]
| Reioad || showaueue || | [LiveasteriskLog | | | | ]
[ Translation l [ E1 State ] [ Disconnect l [ Live Queue log ] [ l [Install Lame3.98]
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2.9.- Live Systems Log

Muestra los log deinux en tiempo real.

Last locgin: Sun Dec 27 10:42:47 2009 from static5-7.man-b2-l.cablenet.com.ni
Welcome to Elastix

For access to the Elastix web GUI use this URL

http://192.168.1.210

[rootlzip ~]1# teilf fvar/log/messages
Dec 27 02:03:04 sip sysleogd 1.4.1: restart.

Azherisk Command Litwe Cormmand

[ Connect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] IELiveSystem Log | [ ] ’ Cancel ]

| Reioad || showaueue || | [LiveasteriskLog | | | | ]

[ Translation l [ E1 State ] [ Disconnect l [ Live Queue log ] [ l [Install Lame3.98]
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2.10.- Live asterisk Log

Muestra los log de Asterisk en tiempo real.

! Console ‘

Last locgin: Sun Dec 27 10:43:25 2009 from static5-7.man-b2-l.cablenet.com.ni

Welcome to Elastix

For access to the Elastix web GUI use this URL
http://192.168.1.210

[rootlzip ~]1# teilf fvar/log/asterisk/full

[Dec 27 10:44:04] WABNING[12466] translate.c: no samples for alawtoclin

[Dec 27 10:44:07] WABNING[12465] app gueue.c: The device state of this queue mem
ber, Local/2021@from-internal/n, i3 3till 'Not in Use' when it probably should n
ot be! Please check UPGRADE.txt for correct configuration settings.

[Dec 27 10:44:18] WABNING[12422] translate.c: no samples for alawtoclin

[Dec 27 10:44:19] WARNING[12481] app gueue.c: The device atate of this queue mem
ber, Local/2066@from-internal/n, i3 still 'Not in Use' when it probably should n
ot be! Please check UPGRADE.txt for correct configuration settings.

[Dec 27 10:44:37] WARNING[12492] app_gqueue.c: The dewvice state of this gqueue mem
ber, Local/2073@from-internal/n, is atill 'Not in Use' when it probably should n
ot be! Please check UPGRALDE.txt for correct configuraticn settings.

[Dec 27 10:44:41] WABNING[1249%] translate.c: no samples for alawtolin

[Dec 27 10:45:00] WABNING[12612] translate.c: no samples for alawtolin

[Dec 27 10:45:00] WABNING[12617] translate.c: no samples for alawtclin

[Dec 27 10:45:00] WABNING[12622] translate.c: no samples for alawtclin

[Dec 27 10:45:01] WABNING[12609] app gueue.c: The device state of this queue mem
ber, Local/2021@from-internals/n, is 3till 'Not in Use' when it probably should n
ot be! Please check UPGRADE.txt for correct configuration settings.

[Dec 27 10:45:05] WABNING[12&870] translate.c: no samples for alawtclin

[Dec 27 10:45:05] WABNING[12675] translate.c: no samples for alawtoclin

[Dec 27 10:45:06] WABNING[12668] app queue.c: The device state of this queus mem
ber, Local/2073@from-internals/n, is atill "Not in Use' when it probably should n
ot be! Please check UPGRALDE.txt for correct configuraticn settings.

Azterizk Command Lirwx Command
[ Connect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] ’Live System Log] [ ] ’ Cancel ]
[ Reload ] [ Show Queue ] [ ] [ ive Asteris ] ’ ]

[ Translation l [ E1 State ] [ Disconnect l [ Live Queue log ] [

| [install Lame 3.98|
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2.11.- Live Queue Log

Muestra los log de las colas de llamadas en tiempo real.

!! Console

Last lcocgin: Sun Dec 27 10:45:02 2009 from static5-7.man-b2-l.cablenet.com.ni o

Welcome to Elastix

For access toc the Elastix web GUI use this URL

http://192.168.1.210

[root@sip ~]# tailf /var/log/fasterisk/queue log

1261932311112615932309. 403089101 |NONE | ENTERQUEUE | | 29444478

126193231211261932309.403089|101 |Local/2087@from—internal /n| CONNECT [1]1261932311

.403091

1261932312112615932310.403050| 101 |HONE | ENTERQUEUE | | 26942153

126193231311261932310.4030901101 |Local/2023Rfrom-internal /n | CONNECT 1111261932312

403094

1261932314 | HONE | HONE | Local/2015@8from-internal /n| UNEAUSEALL |

1261932314 |[NONE | 101 |Local/2015@from-internal,/n | UNPRUSE |

1261932329(1261932310.4030901101 | Local/2023Rfrom-internal /n | COMPLETEAGENT 111611

126193232911261932327.403097 | 101 |NONE | ENTERQUEUE | | 265658384

126193233011261932327.403097 (101 |Local/2060@from—internal /n | RINGHORNSWER | 1000

126193233111261932327. 4030971101 |Local/2064Rfrom-internal /n| CONNECT | 211261932330

.403100

12619323381126193253536. 403103101 |NONE | ENTERQUEUE | | 26217361

126193233811261932336.403103 (101 |Local/2014@from—internal /n | RINGHOANSWER |0

126193233911261932336. 4031031101 |Local/2021Rfrom-internal /n| CONNECT 1111261932338

.403108

126193235111261932549.403109| 101 |NONE | ENTERQUEUE | | 25564010

12619323521261932349.403109|101 | Local/2079@from-internal /n | RINGHOANSWER | 1000

126193235311261932349. 403109101 | Local/2015@from-internal /n | CONNECT | 211261932352

.403112

126193235511261932352. 403115/ 101 | HONE | ENTERQUEUE | | 86036838

1261932355]1261932352.403115|101 | Local/2066@from—internal /n | RINGHOANSWER | O s

Azherisk Command Litwe Cormmand

[ Connect ] l Show SIP User ] [ Channels State ] lLive System Log] [ ] ’ Cancel ]
| Reioad || showaueue || | [LiveasteriskLog | | | | ]
[ Translation l [ E1 State ] [ Disconnect l [ Liﬁgﬁ'ﬁéﬁé"i'og_ [ l [Install Lame 3.98]

2.12.- Cancel

Termina la supervision de los log en tiempo real.
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3.- Accounting

3.1.- Tariff
Hay tres parametros relacionados con el proceso de tarificacion de una llamada:

 Tarifas
1 Horarios
 Zonas

3.1.1- Configuracién de Costos (Cost)

Es el monto en impulsos 0 moneda por unidad de tiempo (segundos) que se va a cobrar
por la llamada.

Cost number I:I Free time I:I seconds

Description |
Currency type |2- International [US$] |
Cozt Type |1 - Local LI
Initial cost LIS $ I:I
Diuration Cost
Seconds 5%
First step | | | each I:I seconds

Second ztep

|

| | | | each I:I seconds
Thirst step | | | | each I:I seconds

|

|

Four step

| | | each I:I seconds
| | | each I:I seconds

l @Save | XDeIete ‘%Clean H ﬁExit

=§ List of Cost

Five step

1 Cost numberes el niumero por el cual se identificara la tarifa (valor entre 0001 y
9999)

1 Free timees el tiempo que no se le cobrara a la llamada, eje: si la llamada dura
menos de este tiempo esta sera libre de cobro.

Descrigion, es la descripciépara poder identificar mejor la tarifa.
Currency type hay dos tipos, Nacional tnternacional si seleccionamos
Nacional el costo estard4 definido en la parte inferior de este formulario, si

E_JE |
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seleccionamodnternacionalel costo estara definido en la pairtéerior de este
formulario y ademas este costo se multiplicara por el tipo de cambio de la
monedanternacionakl cual se define en Parametros.

1 Cost type hay 6 tipos de tarifa, esto con el objetivo de separar en los reportes el
consumo por cada tipo darifa.

1 Initial cost es el costo que se le aplica a la llamada con solo el hecho de que se
establezca la misma.

1 First step es posible cobrar una misma llamada de forma escalonada, es decir
que durante los primeros minutos cobremos un costo por minutmteluos
siguientes minutos otro costo diferente, tenemos hasta 5 escalones para realizar
este tipo de cobro. Este tipo de cobro es muy comun en lo hoteles.

o Duraio Secondses la duracion que se aplicara cada escalén, si se deja
en cero significa que ree aplicara el escalon siguiente.
o Cost, es el costo que se aplicara por cada unidad de tiempo.

0o eaché é . . comsle es el periodo que se aplicara el costo antes
configurado, es decir si en costo 1 configuramos 0.90 centavos y en cada
e . Se gundo s s 69 caguindog, estoasigrofica que se aplicara

0.90 centavos cada 60 segundos.
1 Tax es el impuesto que se le aplicara a esta tarifa.
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3.1.2- Configuracién de Horarios (Schedule)

Cada horari@stdasociado a una o mas tarif&$ horario determina la tarifa a

aplicar segun el dia de la semana y la hora en la cual se realizé la llamada.

= —a =

==

T B I
Schedule Mumber I:I

Description | |

m

reos Time nd Hurber Descriptions
HH:MM:55  Cost

O Al Number 1 [33:59.55 — | =] | |
() Sunday Mumber 2 IES:E-E:E—E jl LI | |
) Monday Mumber 3 IEE:E-E:E—E jl LI | |
() Tuesday Mumber 4 IES:E-E:E—E jl LI | |
) Wednesday | MNumber 5 | 235959 —| EN |
O Thursday Murnber B IE?:-:E-E:E-E jl LI | |
) Friday Mumber 7 IE?:-:E-E:E-E jl LI | |
() Saturday Humber 2 IE?:-:E-E:E-E jl LI | |
" Holiday MNumber 3 IE?:-:E-E:E-E jl LI | |

Numbe: 10[o350.50 =I[  [~] | |

l @Save | XDeIete ‘%Glean H ﬁExit

4 List of Schedule

Schedule Numbeees el numero por el cual se identificara el horario (valor entre
0001 y 9999)

Description es la descripcién para poddentificar mejor el Horario.

Days, es el dia que se aplicara las tarifas seleccionadas.

Peiiod, podemos dividir el dia en 10 periodos, es decir podemos aplicar 10
tarifas diferentes en dependencia de la hora de la llamada.

Time End(HH:MM:SS), es la horaug finaliza la aplicacién de la (s) tarifa (s)
seleccionada (s), la hora de inicio para el Periodo Numero 1 es 00:00:00, y la
hora de inicio del Periodo Numero 2 en adelante es el Periodo anterior mas un
segundo.

Number Costes la tarifa que se aplicaga este periodo.
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3.1.3- Configuracién de Zonas (Zone)

Cada zonastdasociada a cinco Horarios. La utilizacién de cada Horario va a
depender de la categoria de tarificacion de la extension o troncal. Al analizar los
primeros digitos de una llamada dentifica el destino de la misma, y asi de esta
manera se determina a que zona pertenece esta. Una vez ubicada la zona se procede a
seleccionar uno de los cinco horarios asociados en dependencia de la categoria de
tarificacion de la extension o troncal. ¥@leccionado el horario se determinar el dia de
la semana en que se realizo la llamada. Ya ubicado el dia de la semana en el horario se
determina la hora en la que fue hecha la llamada para asi aplicarle el nimero de tarifa

correspondiente.

% fone .

Zone Type ,
Zone Code |

Zone Description |

Schedule Mumber ||:||:||:||:| ;l |

l @Save ‘ XDelete ‘ %Clean H ﬁExit

4 List of Zone

__

E ]

ser un nimero completo.

=a =

Schedule Number, numero de horario asociado a la zona.

Zone Type, es el tipo de zona que se aplicara el horario asociado.
Zone Code, son los primeros nimeros con que se identifica la llamada, también puede

Zone Description, es la descripcién con la que se identificara la zona
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3.1.4- Configuracién de Dias Festivos (Holidays)

Cuando se configuran los horarios se puede observar en la lista de dias de la
semana, que la ultima opcion es Festivos. Los dias que se dedlar@festivos se le
aplicarana tarifa configurada en los Horarios.

m
| n January 2010 n

Sun Mon Tue ‘Wed Thu Fn Sat
B2127 22 29 30 3 «m 2
112 4 &5 B 7 8 19
2110 11 12 13 14 15 18
3117 18 19 20 2 22 23
4 |24 25 26 27 28 23 30
AlH 1 2 3 4 5 B

T 3Hoy: 124272009

X Delete

|Friday 1, Janury, 2010 |

| [y Save | g Exit

4 List of Holidays
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3.1.5- Parametros (Parameters)

G porameters | . TR
First Ling Title |Fir5t Line Title |
Second Line Title Sezond Line Title
Fact of Page Foot of Page
Currency Exhange USS 1.0000 # af prafit Local 14
Local curnency Sing USE % of profit National 0z
Interational curency Sing LSS # of profit Internet 0
Rounding ta minutes 1 # af prafit Cellular 0%

# of profit International 0%
% of profit VOIP 0%
Lluantity of calls to include in reports of longer and costly calls =0 50
[jSave G Exit

9 FirstLine Title, es el texto que aparecera en la primera linea de todos los

reportes.

1 Second Line Title, es el texto gaparecera en la segunda linea de todos los
reportes.

9 Foot of Page, es el texto que aparecera en el pie de pagina de todos los reportes.

1 Currency Exchange US$, es el tipo de cambio del dolar con respecto a la
moneda local.

9 Local currency Sing, es el sigoon el cual se identifica la moneda local.

1 International currency Sing, es el signo con el cual se identifica la moneda

Internacional.

1 Rounding to minutes, es el criterio para redondear a minutos la duracion de las
llamadas. Ej: si el valor es 1, signdique al primer segundo de llamada se
redondeara al minuto, duracién de 1 segundo sera 1 minuto, 61 segundos 2

minutos.

T % of profit ééé, es el porcentaje que se
Los nombres de tipo de llamadas se pueden cambiarieadokencima de
ellos.

1 Quantity of call to include in reports of longer and costly calls, en los reportes de
las llamadasnaslargas y costosas se incluirdn la cantidad de llamadas que se
configura erestos campos.
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3.2.- Filters

Los filtros se utiliza para criterios al momento de generar reportes, los filtros
horarios filtra horas y los de codigos filtran los nimeros marcados o recibidos.

3.2.1.- Filtros de Cédigos (Code Filter)

Los filtros de codigos se utilizan para evaluar las llamadas que cuogidos codigos
incluidos en el filtro.

ﬁ Code Filters . I&

Filker M ame || j
Code Number Options

Code Mumber Code List

Outgoung
[ ] incoming

[] internal

Type of Callz

Open Number

X Remove

E@Save ‘ XDEIete ‘%Ckean

-

Por ejemplo si queremos evaluar las llamadas hechas a los celulares creamos un
filtro que se |l ame ACELULARESO y que i ncl
filtro solo se incluyen en el reporte lasfladas que comienzan con estos digitos.

El filtro puede aplicarse para cada codigo de cualquier tipo de llamada, saliente,
entrante, interna y VolP.

También existen llamadas a nUmeros personales, estos son aquellos nimeros que
se encuentran registradoslarbase de datos de guia externa como nameros
personales.

Cddigo abierto, si esta seleccionado y se agrega el codigo 8, va a evaluar todas
las llamadas que comiencen con 8, pero si no esta seleccionado solo evaluara las
llamadas hechas al numero 8.

Llamadas obtenidas de transferencias, solo se toman en cuenta las llamadas que
se obtuvieron de una transferencia.
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3.2.2.- Filtros Horarios (Schedule Filters)

Los filtros horarios se utilizan para evaluar las llamadas que se realizaron a una hora
determirada.

%) Schedule Filters

ureday

nas

ane
seww |9
o |
e |9
vetessn o
s Jo
e ]y
St 1)

arurda

@ Save x Delete % Clean ﬁ Exit

Por ejemplo si queremos evaluar las llamadas que se hacen en horas de trabajo
se crea un filtro que se ||l ame ATRABAJOO vy
las llamadas de Lunes a Viernes de 8 AM a 11:59 AMy de 1 PM a 4:59 PM y los
Sabadosle 8 AM a 11:59 AM.
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3.3.- Reportes-Recording

3.3.1- Reporte por una extension (Call Report by Extension)

El reporte por una extension se utiliza para procesar las llamadas realizadas por

una solo extension en un periodo de tiemporgetado.

=i Call Reporis?&temion LJ‘
Extension Number  [300] =] |200812/20° | |z00312027 |
Period
Adolfo Arancibia || [ozooon = ° B
Duration |- ~| |ooo| o0 Code Filter [Mare =] [ nclude
CostUss [,- ] 0.00 Schedule Filter [None =] [ nclude

[¥] Include call made with aacount code

| JJ Find || —J Reports || g Exit

| Destination/Origen | Date
s 2009412420 a7 | 0:00:04
83218530 200912/21 0E:14:5 0 Local/20000f

24117370 200912421 06:13:58 0 Local/20000
24250750 2009412421 06:23:43 0 Local/20000=3¢
24111063 200912421 0B:28:33 0 Local/2000@Ef
82280344 2009412421 064119 0 Local/200003¢
BE207571 200912/21  06:4514 0 Local/20000=3¢

OOECT7EA A0S Or AT 0 fa| [WlaTnln a0

0.00

En este reporte se debe de tomar en cuenta los siguientes criterios:

1 Extension Number, es el nUmero de extension que se desea evaluar.

9 Period, es el periodo de tiempo que se desea evaluar, fecha inicial, hora inicial, fecha final
y hora final.

1 Schedule Filter, se va a evaluar solo las horas y dias de la semana que incluya el filtro.

1 Code Filter, se van a evaluar en el reporte solo los cddigos incluidos en la lista

seleccionada.

9 Duration, se pueden seleccionar los criterios >=, =<, = 0 >= =<, Solo se toman en cuenta
las llamadas que tengan la duracion de los criterios deseados.

I Cost, se pueden seleccionar los criterios >=, =<, = 0 >= =<. Solo se toman en cuenta las
llamadas que tengan el costo de los criterios deseados.

1 Include call made with account code, al seleccionar esta opcion, en el reporte apareceran
solamente las llamadas realizadas desde la extensidn a evaluar y que fueron hechas con
su propio cédigo. Si no se selecciona, en el reporte apareceran las llamadas realizadas
desde la extensién sin importar el cédigo. Sin embarco en tipo de llamada aparecera
Il amada tipo AAO0O con el nYmer o de extensi
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3.3.1.1- Grabaciones (Recording)

Si desea escuchar la grabaciéon de una llareggecificade doble click encima
de k llamada cseleccione la llamada y se activara el boton Play Audio(gile se
encuentra en la parte superior derecha en donde se muestran el listado de las,llamadas)
presione este boton y le aparecera otra pantalla en donde podré escuchar la g&bacion.
desea importar a su pc todas las grabaciones de la consulta presionar el botén Import All
Audio Fileque esté en la parte inferior derecha donde se despliegan las llamadas.

‘

{l
|

Extension Number  [3000 - [200312/20 | [z00ar12i27 ~|
Period to
Adolfo Arancibia [ooooon = EE
Durstion ;= <] [o00][ 00 Code Filter [Wone | ¥ incluge
CostUs$ m 0.00 Schedule Filter |Nuns j Include

[+] Include call made with aacount code

| [ Find I 4 Reports I i it

15

= List Of Call
‘E\,m I [ 2

Listado de Llamadas de extension 2000 - 20/12/ 2008 - 00:00:00 — 27/12/ 2008 - 23:58:59

Tupe | Mumber Destination/Origen Date Time Dwration | Cost Channel -
E- 87438233 2008412/20 182737 00004 0 Local/2000@t m

E-l 85218530 2009412/21 0E14:63 00013 0 Local/2000@f
E 84117370 2009M12/21 01968 0.00:03 0 Local/20000@t

E1 84350750 2009/12/21 06:2343 00013 1 Local/20006
NE 339 Local/20008)
El 88280943 2009/12/21 064119 000:03 0 Local/2000@f ~
E4  8E2075T 2009/12/21 064514 0:00:28 1 Local/2000@
R annm A Aeaed nonan P
546 000 z

En esta pantalla se escuchara la grabacion, y también podra salvardaemismpc.

,

IN-2000-1261398513.327605.mp3 I

For access to the Elastix web GUI use this URL
http://192.168.1.210

[root@sip ~]# cd /var/spocl/asterisk/monitor/

[root@sip monitor]# mlame -r IN-2000-1261398513.327605.wav OUT-2000-1261398513.3
27605.wav 20091221-062833-1261398513.327605.wav

WARNING: -d is cbsolete.

Could not find "IN-2000-1261398513.327605.wav".

WARNING: -d is obaolete.

Could not find ™0UT-2000-1261398513.327605.wav".

WARNING: -d is cbsclete.
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3.3.2- Reporte por numeros (Call Number Report)

El reporte por nimeros marcados o recibido se utiliza para procesar las llamadas
realizadas a un numero determinado (este numero puede ser completo o solo los
primeros digitos). Por ejemplsi queremos ver las llamadas hechas a celulares
introducimos el nimero 088 y nos muestra todos los nimero marcados que empiezan
con 088.

r———

—j Call Number Reports

Number |2009112/27 ~| |2008/12/27 |

Period (s]
jononon B

Duration

Cost USS = Schedule Filter |Nnne ;I S

=} Reports B Exit

BER0E

| Type  |Extension | Mumber | Destination/Origen | Date [Time  |Duration | Cost | Charnel

En este reporte se debe de tomar en cuenta los siguientes criterios:

1 Number, es el nimero que se desea buscar la informacién, puede ser completo o solo los
primeros digitos.

1 Period, es el periodo de tiempo que se desea evaluar, fecha inicial, hora inicial, fecha final

y hora final.

Schedule Filter, se va a evaluar solo las horas y dias de la semana que incluya el filtro.

Duration, se pueden seleccionar los criterios >=, =<, = 0 >= =<. Solo se toman en cuenta

las llamadas que tengan la duracion de los criterios deseados.

1 Cost, se pueden seleccionar los criterios >=, =<, = 0 >= =<, Solo se toman en cuenta las
llamadas que tengan el costo de los criterios deseados.

I Es importante tomar en cuenta que para ordenar la informacién por alguno de los criterios
que se muestra en la lista, sélo basta con seleccionar el encabezado.

3.3.2.1- Grabaciones (Recording)

Para escuchdas grabaciones o importarlas debe de seguir el procedimiento que
se explico en reportes por extension 3.2.1.1.
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3.3.3- Reporte por Extensiones y Troncales.

Debido a que las pantallas de reportes por Extensiones y Troncales son muy

parecidas vamos a ex@r solamente una pantalla.

en pantalla previamente antes de imprimirse. También todos los reportes pueden ser

Esta opcidén genera un reporte resumidos y detallados. El reporte puede ser visto

exportados y vistos en Excel al igual que ser vistos en gsafic

A continuacién se muestra la pantalla que se utiliza para generar reportes.

=4 Extensions Call Reports . .

I 200312427 - I

Period to

Schedule Filter |NONe =l

Include call made with aacount code

[ooooo0 = EEE

Duration (MM:S5) |>= ~| |_||_|
Cost USS |>= ;I

Report Parameters
|2nna;1 2027 ~|

= Include
Code Filter IN':'”E LI
Include

En este reporte se debe de tomar en cuenta los siguientes criterios:

E ]

E ]

Exclude, son las Extensiones o Troncales a excluir del reporte.

Include, son las Extensiones o Troncales a evaluar en el reporte.

Period, es el periodo de tiempo que se desea evaluar, fecha inicial, hora inicial, fecha final
y hora final.

Code Filter, se van a evaluar en el reporte solo los cédigos incluidos en la lista
seleccionada.

Schedule Filter, se va a evaluar solo las horas y dias de la semana que incluya el filtro.
Duration, se pueden seleccionar los criterios >=, =<, = 0 >= =<, Solo se toman en cuenta
las llamadas que tengan la duracidn de los criterios deseados.

Cost, se pueden seleccionar los criterios >=, =<, = 0 >= =<, Solo se toman en cuenta las
llamadas que tengan el costo de los criterios deseados.

Include call made with account code, al seleccionar esta opcién, en el reporte apareceran
solamente las llamadas realizadas desde la extensién a evaluar y que fueron hechas con
su propio cédigo. Si no se selecciona, en el reporte apareceran las llamadas realizadas
desde la extensidn sin importar el cédigo. Sin embarco en tipo de llamada aparecera
'l amada tipo AAO0O con el blé/deleddigo. de ext ensii
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3.3.3.1- Lista de Reportes (List of Reports).

Muestra el listado de reportes disponibles. Todos los reportes pueden ser exportados a
Excel, PDF, Word, etc.

List of Reports
= p

|| =l Reportes : Detailed

Chronological detail of calls

Compact detail of callz

Detail of zalls

Detail of calls of major duration

Detail of calls of major duration [Mame]

Detail of callz of minor duration

Detail of zallz of minar duration [MName)

m

Detail of costlier callz

Detail of costher callz [Mame]

Detal of the most cormmon calls

Detail of the most common calls, aranged by extenzions

~||[Reportes - Summary

Summary of calls

Summary of calle [average for tppe of tanff]

Summary of calls [cost for type of call]

Summary of calls [cost for type of tariff)

Surmmary of calls [duration for tppe of call)

Surmmary of calls [duration for tppe of tariff]

Summary of callz [| mediate for type of call)

Summary of calls per minutes [cost for twpe of tariff]

—l Dannrknn - Tandfl

4

Es posible importar todas las grabaciones asociadas a las llamadas quesseneva

presionando el bot-n Al mport

Audi o Fil es
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4.- Statistic

Los reportes estadisticos se obtienen del archivo de log que genera la actividad en las
colas (queue) de Asterisk. Esta estadisticas son muy completas e incluyen léesiguien

Listado de llamadas no atendidas

Listado de numeros que llaman mas frecuentemente

Tiempo en espera de las llamadas

Tiempo promedio de las llamadas

Nivel de servicio

Tiempo de Logueo de los Agentes

Tiempo de Conversacion de los Agentes

Tiempo en Pausde los Agentes

Y mas de 17 reportes diferentes que pueden ser vistos graficamente.

E
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4.1.- Reportes Estadisticos (Queue and Agent Statics Report)

Es muy importante al memento de evaluar un reporte incluir tanto los agente
como la cola de llamada a la que pertenecen esos agentes, de lo contrario el reporte
podria tener datos incompletos.

10
=4 Queue and Agent Statics Report e

Exclude Include Report Parameters

.......................................... 01 _
Period I2EIEIS£12!2? "I I2EIEIE|;'12£2? vI
to

[oooooo = EEE

Services Parameters

SIP/2000 Abandon Level
SIP/2001 .

S/ 2002 Attention Level
SIP/2003 T ]
SIP/2004 BrviEE eve | 105eg
SIP/2005 Awg, Call Duration 1705eq
SIP/2006 - s
SIP/2007 Awg, Waiting Time eg.

Ocoupation Range a

o
!
T

| 1] Find B Exit |

En Los reportes Estadisticos hay que tomar en cuenta los siguientes parametros:

1 Exclude Queue or Agent, excluye de la evaluacion elgbnte los datos de la
cola de llamadas y los agentes.

1 Include Queue or Agent, incluye en la evaluacién del reporte los datos de la cola
de llamada y los agentes.

9 Period, periodo que se desea evaluar.

9 Abandon Level, es el nivel de abandono de llamadasigible) este parametro
no varia el resultado del reporte, sin embargo si varia el calculo de los agentes
necesarios para que la atencién a determinada hora sea la optima.

1 Attention Level, es el nivel de atencién de llamadas este valor junto con
Abandon leel tiene que sumar siempre 100, este parametro no varia el
resultado del reporte, sin embargo si varia el calculo de los agentes necesarios
para que la atencién a determinada hora sea la optima.

9 Servide Level, es el nivel de servicio optimo que se destmab es decir
atenter un porcentaje de llamadas antes de cierta cantidad de segundos, este
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parametro no varia el resultado del reporte, sin embargo si varia el calculo de
los agentes necesarios para que la atencion a determinada hora sea la optima.

1 Avg. Call Duration, es la duracion promedio de las llamadas atendides,
parametro no varia el resultado del reporte, sin embargo si varia el calculo de
los agentes necesarios para que la atencion a determinada hora sea la optima.

1 Avg. Wating Time, es el proedio de espera maximo que se desea que un
cliente este esperando antes de ser atendido, este parametro no varia el resultado
del reporte, sin embargo si varia el calculo de los agentes necesarios para que la
atencion a determinada hora sea la optima.

1 Ocumtion Range, es el nivel de ocupacién de los agentes, este parametro no
varia el resultado del reporte, sin embargo si varia el calculo de los agentes
necesarios para que la atencion a determinada hora sea la optima.

4.1.1.- List of Reports

Es el listalo de los reportes de las colas de llamadas y agentes

—j List oFF‘;porls ) &3
Menu LIST of Kepc

-| Reportes : Detailed
| [Alams
= Call Distribution per date

% | [Call Distribution per date-hour
Acrobat Call Distribution per day of the week

Call Distribution per day of the week by hour

@7 | [Call Distribution per hour
Graficos L Call Duration by D ate

Crystal Report

Call Duration D ate

FYB C'ctail of Agent Daupation
Dretail of Agent Dcupation by date
Detail of the most commaon callz

Ewvents for Agents

List of Lost Call

List of Unattended Customers
Service Level

Service Level by Date
Tatal by Date Group for Agent
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Ejemplo de algunos reportes

Call Distribution per datéour

X H 4 1k by e @& F AR o[ |8 Toez w0z o

Preview

[=- REEXD?
200912/

(First Line Title
Sesond Line Title

Call Distribution per date-hour

|\Period 1712 2009 - 00:00:00 -- 17/12/ 2009 - 13:59.59

200912117
Hours [Towl Calls [|answer |[Undnswar Eos szeu[[ o] i i [Wait Time . ||azeatacc[[agen:
00:00 - 00:59 23| 0:00:37]
01:00 - 01:59 0| 0:00:00
02:00 - 02:3 4| . 02 0:00:09

4|

1]

34]

03:00- 03.50 0:00:04|
04:00 - 0450 0:00:02|
05:00 - 05.50 0:00:49|
(06:00 - 06.50 114] 7 7 .. 02 0:13:5§]
07:00 - 07.50 188|
08:00 - 08:58 244)

02:00 - 0958 201

10:00 - 10:58 210}

11:90- 11:58 199)

12:00- 12:59 206}

13:00- 13:58

14:00 - 14:58

15:00- 15:59
16:00 - 16:5¢
17:00- 17:5¢8
I 18:00 - 18:3¢
10:00- 19:5¢
20:00- 20:58
21:00- 2158
22:00- 22.59

elelel=|g|a]E]s

23:00- 23:52
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Service Level

X 4 oy e |[@&F &= L[ |6

Total1

100%

Preview
REEX0Z2

First Line Title
Sesond Line Title

Service Level

Period 17/12/2009 - 00:00:00 -- 17/12/ 2009 - 23:50:50

Service level

Answer

Count

Delta

‘Whithin 10 secs

2.587

2.587

Whithin 20 secs

2,594

Whithin 30 secs

2,601

Whithin 40 secs

2,605

Whithin 50 secs

2,608

Whithin 60 secs

2.609)

Whithin 70 secs

2,611

Whithin 80 secs

2,612

Whithin 90 secs

2,612

Whithin 100 secs

2,612

Whithin 110 secs

2,612

Whithin 120 secs

2,612

Whithin 120+ secs

2,612

=] E=]|[=] E=] E=1 N1 E=1 N1 L0 TN ]

Disconnection Cause

Answer

||Count

Agent hung up

Caller hung up

Total

Aserrish ARM, Pag. fdc1
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Call Duration Date

Call Duration

X W4 et W e | G&F&TEr [ |8 Tt 1of1

Preview
----- REEX11

irst Line Title

Sesond Line Title

Call Duration Date

Period 1712 2000 - 00:00:00 — 17/12/ 2009 - 13:50:59

Call Duration

Duration Count
Less Than 10 secs 224
Less Than 20 secs
Less Than 30 secs
Less Than 40 secs
Less Than 50 secs
Less Than 60 secs
Less Than 70 secs
Less Than 80 secs
Less Than 90 secs
Less Than 100 secs
Less Than 110 secs
Less Than 120 secs
Less Than 130 secs
Less Than 140 secs

Less Than 130 secs
Less Than 160 secs
Less Than 170 secs
Less Than 180 secs
Less Than 190 secs
Less Than 200 =ecs
Less Than 210 =ecs
Less Than 220 secs
Less Than 230 secs
Less Than 240 secs
Less Than 240+ secs

Ameride ARM, Fag. 1dc1
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[

_. GEET - 00°ET
_. BGZC - 00'ZE

_. GELE - 00:0T

_. 8902 - D0'DE
— 00
6381 - 00l
- BG2L-00LL
- 6391 - 009l
6391 - 0051
65100l
- 63EL- 00l

| BSTL-00EL

Hours

SO0k

- G501 - 000l

" BSE0 - 0060

Answered/Unanswered by Hour (1 days)

..l N || I|

- G580 - 0080

G50 - 004D

- G590 - 00:90

- G550 - 0050

Help

o BG0 - 000

- BS'E0 - 00ED

- B5:T0 - 00:E0

View Tools

oG5 L0000

- G500 - 0000

240
220
200
180
160
140
120
100
a0
60
40
20
(i}

Copy To Clipboard

File

Sed

37




Integrando Tecnologias

Duration Level
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=

=]

—_ _ - 5085 U0 PUE L§Z
- 8008 OFE-LET
[ S08S 0ET-LIT
- 8085 0ZZ-LLE
- 5288 0|27 L0T
[ S08S 00Z- L6 |
- S38S 051 LB L
[ S0Es 081-LLL
[ S38s 041141

[ S28S 091G L

[ S08s 05l L

[ S38S 0FL-LEL

[ S28s 02T

Dwration Level
Seconds

[ S28S 0L LLL

C S328s 0LL-LoL

- 5995 00)- 16

- 5095 06~ 18

- S085 08-S

- 5095 04- 19

Help

- 5085 09- LG

- 5095 05~ |

- S085 0f- LE

View Tools

- 5095 0g- 1T

- 8085 02- 1L

- 5288 [0

Copy To Clipboard

File

S22
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