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Conceptos Basicos Aranda IVR V8.0
Qué es Aranda IVR?

Aranda IVR es la tecnologia encargada de la interaccién automatizada de servicios de
soporte que se integra a la mesa de servicio de Aranda con el fin de reducir el costo de
llamadas hacia y desde la compaiiia, y facilitando el registro de casos por parte del
cliente.

Este servicio provee respuestas pre-grabadas de voz apropiadas y reconocimiento de
respuestas simples marcadas o discadas por el usuario para cualquier situacion via
telefdnica, facilitdndole a la compaiiia la gestion de gran cantidad de llamadas de
soporte simultaneas posibilitando la reduccién de costos y mejorando el nivel de
atencion al cliente, evitando la pérdida de llamadas que entrarian en cola de espera de
un especialista.

Asi mismo, permite a cualquier compafiia extender los horarios de sus servicios de
soporte, pues los clientes no necesitaran esperar largos periodos de tiempo a que un
especialista los atienda, concediendo a dichos agentes mds tiempo de solucién de
interacciones complejas.

Aranda IVR y Aranda SERVICE DESK

Este mddulo IVR se integra con la solucidon Aranda SERVICE DESK, posibilitando la
creacion de incidentes, cambios, solicitudes y requerimientos de servicio
automaticamente para una mejor gestion de casos por los especialistas encargados.

Orden Légico del uso del Producto

Los contenidos presentados a continuacion sobre el uso de Aranda IVR, seran
organizados y estructurados para el mejor entendimiento y aprendizaje de las
funcionalidades existentes.

La navegacion en los documentos publicados no requiere una lectura ordenada de los
mismos, sin embargo sugerimos unas etapas légicas para entender los conceptos y

procesos a definir:
Instalacidn .
stalacion y Funcionalidad w
Configuracicn

Conceptos

Basicos

Aranda IVR




Conceptos Basicos

Antes de comenzar a interactuar con el producto debemos conocer la informacién
basica de su arquitectura y requerimientos funcionales:

CGT.E_FT"_DS Inst-i_llacld:q:,n' I::[} Funcionalidad E:D Soluciones
Basicos Configuracion
Aranda IVR
Arquitectura

La arquitectura de Aranda IVR se encuentra distribuida en los siguientes componentes:

-

. —
}
! Planta Telefénica

Cliente

IVR
Aranda SERVICE
DESK Agente
Soporte

e IVR: Aplicacién de respuesta de voz interactiva que permitira configurar el
menu del servicio y las acciones a llevar a cabo por el sistema.

e Planta Telefdnica: Funciona como el puente de interaccion entre el cliente y
Aranda IVR. Esta debe soportar el protocolo IP.

e Aranda SERVICE DESK: Es la mesa de ayuda a la cual se integra el servicio de
IVR. Alli los especialistas podran visualizar los casos reportados por lo clientes
via telefénica.



Requerimientos

Previo a la instalacion de Aranda IVR debe tener en cuenta las siguientes
caracteristicas minimas de instalacion:

Servidor

Sistema Operativo Windows 2003 R2 o superior de 32 y 64 bits.

En cualquier momento podra regresar a los contenidos basicos de Aranda IVR.

Articulos Relacionados

Después de conocer los conceptos basicos de IVR, debe continuar con la siguiente
informacién:

e« Manual de Instalacion Aranda IVR
¢ Funcionalidad Aranda IVR



http://www.arandatraining.com/wiki/Instalaci%C3%B3n%20y%20Configuraci%C3%B3n%20Aranda%20IVR%20V%208.0
http://www.arandatraining.com/wiki/Funcionalidad%20Aranda%20IVR%20V%208.0
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Configuracion Basica
Antes de realizar la instalacién, tenga en cuenta las siguientes condiciones:

e Puede instalar Aranda IVR en el mismo servidor donde se encuentre instalada la
mesa de servicio Aranda SERVICE DESK.

e La planta telefénica debe soportar el protocolo IP.

e Debe tener permisos de administrador para poder realizar la instalacién de forma
satisfactoria.

Instalacion

Para empezar, ejecute el instalador Aranda.AlVR.Windows.Installer.msi o
Aranda.AlIVR.Windows.Installer.exe. De inmediato se inicia el asistente para el cual
debe tener en cuenta el siguiente procedimiento:

1. Presione Siguiente para continuar.

2. Especifique la ruta donde se instalara Aranda IVR si desea cambiar el
predeterminado, al igual que los usuarios par quiénes se realizara esta instalacién.
Luego, presione Siguiente.

3. Confirme el inicio de la instalacién presionando Siguiente.

4. Espere mientras se realiza el proceso de instalacion. Luego haga clic en Siguiente.
5. Para finalizar, presione Cerrar una vez el asistente termine la instalacion.

Configuracion

Para conectar la Consola Web con la base de datos, tenga en cuenta el siguiente
procedimiento:

1. Dirijase a Inicio > Aranda Software > Aranda IVR > AIVR Configurator.

2. Enseguida se despliega la ventana Aranda IVR Configurator, donde debe configurar
la base de datos a la cual se va a conectar y las credenciales de ingreso a la base de
datos.



Aranda VR Configurator ]

~ER AR AR Aranda IVR*

Cpen Test Save Cancel
Server 192,168, 1, 92055 Authentication Windoms -
Database CYSDESARROLL Cubture AT -
User cysdew
Password e
Database Provider  mssol -

3. Para continuar debe hacer clic en Abrir, en el directorio C:\Inetpub\wwwroot\ASM
busque el archivo Web.config y presione Abrir. Con esto estamos editando el archivo
para guardar la nueva configuracién de Base de Datos.

4. Ingrese los siguientes datos:

Servidor En el cual se encuentra la instancia de la Base de Datos
Base de Datos Nombre de la Base de Datos de Aranda SOFTWARE
Usuario Nombre con el cual ingresa a la Base de Datos
Contraseiia Clave con el que se registra para el ingreso a la Base de
Datos
Tipo de BD Debe seleccionar si es ORACLE o SQL. Si escoge SQL,
debe establecer la base de datos con la que se va a
conectar.
Autenticacién Seleccione si desea que aparezca la ventana de

autenticacion o que ingrese a la consola con la
validacién integrada de Windows en la base de datos.
En este ultimo caso, se ingresa directamente a la
aplicacion con las credenciales del usuario autenticado
en la estacidn cliente. Tenga en cuenta que para ello, el
usuario debe estar registrado en la Base de Datos
seleccionada.

Idioma Idioma con el que desea visualizar las funciones de la
consola (Espaiiol, Inglés, Portugués). Si selecciona
AUTO, ingresara con el idioma en que esta configurado
el sistema operativo.

5. Confirme que la conexidn es correcta, presionando el botdn [Test].
6. Guarde la configuracion definida presionando el botdn [Salvar].



Autenticacion

Una vez la aplicacidon se ejecute, pero se haya minimizado, encontrara el icono de la
aplicacion junto a los accesos directos en la barra de tareas.

Custaomize. ..

jEs

En cualquier momento podra regresar a los contenidos bdsicos de Aranda IVR.

11:49 a.m.
A H?b IE ﬂfk} 3072012 =

Articulos Relacionados

Después de realizar la instalacidén y configuraciones, podrd iniciar las tareas
encaminadas a la gestiéon de menus y llamadas de soporte:

e Funcionalidad Aranda IVRV 8.0




Igualmente encontrara elementos basicos para el manejo de la consola.

Elementos Basicos de la Consola

A continuacion se explicara el uso de la consola de Aranda IVR.

Aranda I¥R {en) 9= B3

Configuracidn

Mombre de Usuario |322 Usuario |322
Mendi Principal . .
Flujo de la lamada Dorninio |192‘168.2.2:5066 Contrasefia |*******
SIP Proxy [1o2.168.2.2:5066 Lineas Totales [
Estadas dela lineas ¥ Registrada SIF proxy ¥ Dispositivos de captura de sonido

Salida de Audio Entrada de Audio

Area de Trabajo
P a—

W GsMe.10 WV cancelacién de ecofruido

¥ iLBC W acc (Control automatico de Ganancia)

W G7ea ™ Micréfana Externao

v -

M G711 U-Law W Mo Molestar

W G711 a-Law

W' Forzar en la banda DTMF
O  Detener

Arande RE © Todos los derechos reservados. Aranda SOFTWARE

1. Menu Principal: En esta seccidn podra acceder a las opciones para la configuracion y

gestion de lineas de llamada.
2. Area de trabajo: En esta seccidn se podran ejecutar las tareas de gestién y
configuracion de llamadas y lineas de llamada.



Configuracion

Aranda IVR permite realizar una configuracién inicial de la cantidad de lineas a
gestionar, los codecs y dispositivos de audio entre otros aspectos.

= 3

Aranda I¥R {en)

Canfiguracién

Nombre de Usuario |322 Usuario |322
E' Flujo de Ia llamada Cominia |192.168.2.2:5c|66 Contrasefia |*******
SIP Proxy |192.168.2.215E|66 Lineas Totales |4
L 2
(. Estados de la lineas ol Registrado SIP proxy ¥ Dispositivos de captura de sonido

Salida de Audio Entrada de Audio

W csme.1o W cCancelacién de ecofruida

M iec ¥ AGC (Contral autarnatico de Ganancia)

W aree [T micrdfono Externo

v -

P a711 U-Law ¥ Mo Molestar

¥ G711 A-Law

¥ Forzar en la banda DTMF
ID Detener |

Aranda VR*® ®© Todos lo: derechos reservados. Aranda SOFTWARE

Para llevar a cabo la configuracién general, tenga en cuenta el siguiente grafico:

Configuracion
Conexion

Adicionales




Configuracion General

En esta seccidn podra configurar la informacién basica requerida para poder utilizar el

servicio de IVR:

Mormbre de Usuaria |322
Cominio |192.168.2.2:5066
SIP Proxy |192.168.2.2:5066

Ird Registrado SIP proxy

Usuario |322
Contrasefia I*****w
Lineas Taotales |4

¥ Dispositivos de captura de sonido

Nombre usuario

Usuario registrado en la planta telefénica, al
gue le ha sido asignado una extension.

Dominio Direccidén IP de la ubicacién del servidor de la
planta telefénica.
SIP Proxy Direccioén IP correspondiente al proxy.
Registro de SIP Proxy Permite validar al autenticacion del protocolo
SIP dentro de la planta telefdnica.
Usuario Correspondiente al Nombre de Usuario
registrado en la planta telefénica.
Contraseia Contrasefa correspondiente al usuario

registrado en la planta telefénica.

Lineas totales

Cantidad maxima de linea es 80, teniendo en
cuenta que la aplicacién responde a 1 sola
extension, pero que simula la cantidad de
lineas aqui registradas.

Dispositivos de captura de
sonido

Permitird, en caso futuro, realizar la
configuracion de dispositivos de entrada y
salida de audio (especificadas en la siguiente
seccién) para posibilitar la grabacién de audio
a través de la aplicacion.

Audio

En esta seccidn podra configurar la informacién de entrada y salida de audio requerida
para poder utilizar el servicio de IVR, en un caso futuro que se permita realizar
grabaciones de audio directamente en la aplicacién:

Saida de dudio

Entrada de dudio

Dispositivo padrdo

Dispositivo padrdo




Codecs Soportados

En esta seccidn podra configurar los codecs de audio que requiera o desee utilizar para
la reproduccion de los menus via telefénica mediante el servicio de IVR. Los codecs de
audio que se permiten configurar son:

¥ Gsme.dn
™ iLec

¥ G7zo

[ G711 U-Law
W G711 a-Law

Otras configuraciones

En esta seccion podra realizar otras configuracionea adicionales para el servicio de IVR,
tales como:

=]

Cancelacidan de ecofruido

<]

AGC (Contral automatico de Ganancia)
Micrafono Externo

Mo Maolestar

CUNCURE |

Farzar en la banda DTMF

Luego de llevar a cabo las configuraciones basicas de audio y conexidn, haga clic en
Iniciar, para ejecutar el servicio IVR.



Flujos de llamadas

Aranda IVR posibilita la creacion del menu o flujo de llamadas con que se encontrarad el
cliente una vez su llamada sea atendida. Alli, se permite al usuario crear un arbol de
posibilidades el cual contendra las opciones correspondientes al flujo que debe seguir
un cliente para reportar un caso o redireccionar su llamada a otra drea de la compaiiia.

Aranda I¥R (en)

IT’Ihiciu de lallamada 1

:?'" o Errar

b Y (0] Repetir Meny

Configuracion

E. Flujo de la llamada

fé---w {1 coT

( Estados dela lineas | :’"f (2] Grabar de nuevo

I‘* 7 ™ CrearIncidente CDT
£ 38 51 Transferir 5 ext 355

i'...‘.];. 2] Contabilidad

}--_f' [2] Grabar de Muewo
e 7 M CrearIncidente Contabilidad
L 20 (5] Transferir  ext 355
sen) 31 BUC

- _f' [2) Grabar de nuevo

4|7 M Crear Incidents BUC
b 30 (5 Transterir a ext 2314
2wl (4 Activos

= j [1) Crear Incidente Activos

L--_f" [2) Grabar de nuevo

i) [5] Otros

:F’ ; [1) Crear Incidente

-

= Informacion General
Descripcidn

Archivo

Tipo de Accidn
Extensidn

Mimero Marcado

Aranda [VR*

IH[E B3

Guardar

| || Cancelar

@ Todos los derechos reservados. Aranda SOFTWARE

Para crear un flujo total de llamadas, tenga en cuenta el siguiente grafico:

Crear flujo (Nodo
Inicial)

Crear opciones
del menii

Siel tipo de accion es:
=Crear incidente

=Crear cambio

=Crear solicitud

=Crear requerimiento de
servicio.

Configuracion

integracion ASDK




Crear el flujo

El flujo de llamadas son los menus y submenus por los que navegara el cliente durante
su llamada. Para crear un flujo, debe crear un nodo con tipo de accién: Cargar menu.

Siga los pasos que se enuncian en la seccién Crear nuevo nodo.

Crear nuevo nodo

Cada opcién del menu corresponde a un nodo del flujo al cual se le asigna un tipo de
accién, un numero identificar y un archivo de audio. Para crear un nuevo nodo, tendra
que seguir los pasos que se describen a continuacion:

1. Haga clic derecho en el panel izquierdo de la pantalla. Alli se desplegara un menu
que le permitira crear, editar y eliminar un nodo. Presione la opcidon Nuevo.
2. Seguido a esto, configure las siguientes campos:

Informacion General

Descripcidan
Archivo

Tipo de Accidn
Extension

Mmero Marcado

Descripcion

Breve descripcién acerca de la extension a
configurar.

Archivo

Permite cargar el archivo de audio
correspondiente al conjunto de alternativas
pertenecientes a la opcion configurada. Para

cargar el archivo presione =

RECUERDE: Aranda IVR solo soporta archivos
de extension .wav.

Tipo de accion

Se refiere a la accién que se llevara a cabo
cuando el cliente marqué el nimero
identificador por via telefénica de la opcidn
configurada. Para conocer los tipos de accién
permitidos, visite la seccidn tipos de accién.

Numero marcado

Numero telefénico para identificar la opcion
dentro del flujo del menu. Este nimero debe
pertenecer al rango 0-9, incluyendo las teclas




Tipos de Accién

Cada nodo debe tener configurada una accién a realizar al momento que el cliente
marqué cada opcidn en particular. A continuacién se describen los tipos de accién:

Capturar sonido de llamada

Esta opcidn permite que el cliente grabe un
mensaje de voz.

Cargar menu

Permite crear un nodo primario dentro del
flujo, es decir, que éste corresponde al nodo
principal que contiene el listado de opciones
con que se encontrara el cliente.

Crear cambio

Permite al cliente crear un caso de tipo
Cambio en Aranda SERVICE DESK, para mayor

informacién en la seccidon Configuracion
integracion ASDK.

Crear incidente

Permite al cliente crear un caso de tipo
Incidente en Aranda SERVICE DESK, para
mayor informacion en la seccién
Configuracidn integracion ASDK.

Crear requerimiento de servicio

Permite al cliente crear un caso de tipo
Requerimiento de servicio en Aranda
SERVICE DESK, para mayor informacién en la
seccidn Configuracion integracién ASDK.

Crear solicitud

Permite al cliente crear un caso de tipo
Solicitud en Aranda SERVICE DESK, para
mayor informacién en la seccién
Configuracién integracion ASDK.

Error

Esta opcidn le envia una notificacion al
usuario de que oprimié una opcién invalida.

Finalizar llamada

Esta opcidn termina la llamada con el
usuario.

Transferir a otro nodo

Esta opcidn redirecciona al usuario a otra
nodo que pertenezca al flujo de llamadas.

Transferir a una extension

Esta opcidn redirecciona al usuario a otra
extension especifica definida en la planta
telefénica.




Configuracion integracion ASDK

Si decidioé configurar las opciones: Crear un Incidente, Crear un Requerimiento de
Servicio, Crear una solicitud y/o Crear un cambio para tipo de accidn, la aplicacion
requerira que configure la siguiente informacion, relacionada a la creacién de casos

dentro de Aranda SERVICE DESK:

Informacion General

Descripcidn Crear Incident

Archiva |45-20120?2609U105.waw LI
Tipo de Accidn ICrear un Incidente j
Mamero Marcado |1 j

Informacion Aranda SERYICE DESK

Proyecto

Pronecto Soporte j
Categoria Aranda Software Delivery -
Caso

Semvicio |REQUERIMIENTO |
Estado IRegistradD j
Mivel de Servicio [5LA) IC.&.MEIO j

Especialista

Grupo de Especialistas

I.-E'-.randa Mexico

ENQK

Especialista IMIMENEZ

Proyecto Proyectos que representan diferentes areas
organizacionales o compaiiias dentro de
ASDK.

Categoria Categorias configuradas para la clasificacion
de casos y servicios dentro de cada proyecto
de ASDK.

Servicio Servicios configurados para la clasificacion de
casos dentro de cada categoria de ASDK.

Estados Estados configurados para ser asigandos a los
casos, dentro de ASDK, de acuerdo al
proyecto al que pertenezcan.

Acuerdos de nivel del servicio | SLA configurados y asociados a cada tipo de
(SLA) servicio creado en ASDK, de acuerdo al

proyecto al que pertenezcan.




Grupo de especialistas

Grupo de especialistas al que pertenezca el
especialista a quién se desee asignar el tipo
de caso a crear con la llamada.

Especialista

Persona encargada del caso que se creard
automaticamente via telefdénica.

3. Para finalizar, presione Guardar para grabar la informacidn de cada nodo del fujo de

Ilamadas.

Si desea escuchar el audio del nodo creado, haga clic en

Estados de lineas

En esta seccidn la aplicacion permite realizar seguimiento a las lineas configuradas,
permitiéndole al usuario saber cuando se esta utilizando una linea, tiempo de uso de
ésta y quién realizd la llamada.

‘&= Aranda I¥R {en)

Configuracion

o W]

Flujo de I3 llamada

Estados de la lineas

Estado

Linea 0 - Libre

Linea 1- Libre

Linea 2 - Libre

N & @

Linea 3 - Libre

Fecha

3L07/2012 114306 a.m. Init Service

= E3

Linea

Crescripcion

[ 3072012 11:43:08 a.m. | Registrandose al proxy SIP

Aranda VR "

Limpiar

@ Todos loz derechos reservados. Aranda SOFTWARE

Tenga en cuenta, que una vez el cliente establezca la lamada con el servicio, se
verificard la base de datos para reconocer la persona que realiza la llamada. En caso de
gue se desconozca, el nimero emisor quedard almacenado tanto en la base de datos
como en el caso registrado.




En cualquier momento podra regresar a los contenidos bdsicos de Aranda IVR.

Articulos Relacionados

Recuerde que los casos quedardn creados en Aranda SERVICE DESK, estos los podrd
verificar haciendo uso de las instrucciones enunciadas en:

e Aranda SERVICE DESK Web Edition para especialistas

e Aranda SERVICE DESK Consola Front End




