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Copyright © 2021 VoIP Media. Todos los derechos reservados 
 
Todos los contenidos de este documento están sujetos a cambios sin previo aviso y no 
representan un compromiso por parte de VoIP Media. Se hace todo lo posible para garantizar la 
exactitud de esta información. Sin embargo, debido a las mejoras y revisiones de productos en 
curso, VoIP Media no puede garantizar la exactitud de este material, ni puede aceptar 
responsabilidad por errores u omisiones. No hay garantías de cualquier naturaleza, se extienden 
por la información contenida en estos materiales con derechos de autor. El uso o aplicación de 
cualquiera de los conceptos, aplicaciones, o ideas que se describen en este documento o en las 
páginas web mantenidas VoIP Media, puede infringir una o más patentes u otros derechos de 
propiedad intelectual de terceros. VoIP Media no aprueba ni fomenta dicha infracción. VoIP 
Media no ofrece ninguna garantía con respecto a dicha infracción, ni tampoco renunciar a 
cualquiera de sus propios derechos de propiedad intelectual, que pueden cubrir los sistemas de 
aplicación de una o más de las ideas contenidas en el presente documento. La adquisición de los 
derechos de propiedad intelectual y licencias correspondientes es responsabilidad exclusiva de 
los ejecutores del sistema. El software se hace referencia en este documento se suministra bajo 
un acuerdo de licencia de software. Consulte el Acuerdo de licencia de software para obtener 
información detallada que rigen el uso del software. 
 

VoIP Media y su logotipo son marcas registradas. 
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/5w 
El CDR de la consola nos permitirá visualizar el registro de todas las llamadas entrantes y salientes, 
donde se agrega la función de poder escuchar las llamadas que se llegaron a grabar.  
Para ingresar al CDR debemos ingresar al menú PBX y posteriormente a la página de CDR.  

 

Al ingresar a la página de CDR tendremos la siguiente Pantalla.  

 

Pestañas CDR y DISA  

 

CDR: Muestras todas las llamadas entrantes y salientes, en esta pestaña no se muestran las 
llamadas que fueron realizadas con la función de DISA.  
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DISA: Muestra solo las llamadas que se realizaron con Clave, siempre y cuando se realizaron a 
través de la función DISA  

Funciones de búsqueda y exportar  

 

Fecha de Inicio * : Con esta opción se establecerá la fecha inicial del CDR que se requiera.  

Fecha Fin * : Indicamos la fecha final de la consulta.  

Botón búsqueda: A través de esta herramienta una vez que se seleccionó la fecha de 
Inicio y Fin se procede a presionar este botón para que se pueda desplegar la información de 
nuestro PBX  

Botón de Exportar: A través de este botón una vez que se realizó la búsqueda de 
nuestro CDR podremos exportar la información a Excel.  

Para poder exportar la información solo basta con presionar este botón y la información sera 
exportada de acuerdo a como se muestra en pantalla.  

 

Campos y filtros del CDR.  

El CDR tiene la función de realizar filtros por cada uno de sus campos, de esta forma solo se 
exportará la información que se muestra en pantalla.  
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Campos:  

 

Fecha: Muestra la fecha en la que se realizó la llamada.  

 

Hora: Muestro la hora en la que se registró la llamada.  

 

Caller ID: Muestra el nombre del Origen de la llamada.  

 

Origen: Muestra el número de Origen de la llamada, puede ser también el número de la 
extensión que realiza una llamada saliente  
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Destino: Numero al que se le realizo la llamada o número de extensión que recibió alguna 
llamada entrante.  

 

Duración: Duración de la llamada en minutos.  

 

Estado: Indica si la llamada fue contestada (ANSWERED), no contestada (NO ANSWER) y/o 
ocupado (BUSY)  

Clave de Marcación: Este campo nos indicara a través de que clave se realizó la llamada, si esta 
se realizó a través de la función DISA (Si requieren ver los registros través de la Consola VoIP 
Media, por favor validar con el soporte técnico de VoIP Media que se está ocupando la función 
DISA)  

 

RECORDING: Este campo muestra las grabaciones que existen en el PBX, si existe grabación nos 
ƳƻǎǘǊŀǊŀ ά[ƛǎǘŜƴέΣ ŘƻƴŘŜ ǇƻŘǊŜƳƻǎ ŘŀǊ ǳƴ /ƭƛŎƪ ǇŀǊŀ ǇƻŘŜǊ ŜǎŎǳŎƘŀǊ ƭŀ ƭƭŀƳŀŘŀ ȅ ŘŜ ǎŜǊ ƴŜŎŜǎŀǊƛƻ 
poder descargar la grabación.  
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/ǳŀƴŘƻ ŘŀƳƻǎ /ƭƛŎƪ Ŝƴ ά[ƛǎǘŜƴέ ǎŜ manda a llamar la grabación y nos muestra la siguiente pop-
up:  

 

En este pop-up tenemos la opción de poder escuchar la llamada desde el navegador y si se 
ǊŜǉǳƛŜǊŜ ŘŜǎŎŀǊƎŀǊ ƭŀ ƎǊŀōŀŎƛƽƴ ōŀǎǘŀǊŀ Ŏƻƴ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ ά5ƻǿƭƻŀŘ wŜŎƻǊŘƛƴƎ έΦ  
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Filtros:  

Los filtros nos permiten realizar búsquedas avanzadas, encontrar algún registro en específico, 
filtrar registros por una sola extensión, etc.  

Para poder realizar un Filtro, previamente debemos haber seleccionado nuestra Fecha de Inicio y 
nuestra Fecha de Fin.  

Ejemplo 1: Filtro para buscar llamadas de la Extensión 254.  

Debemos posicionarnos en la casilla del campo Origen e ingresar la extensión deseada, para este 
ejemplo 254. donde nos devolverá de manera inmediata todas sus llamadas realizadas.  

 

Ejemplo 2: Ver las llamadas recibidas por la extensión 254.  

Para ver las llamadas entrantes debemos posicionarnos en la casilla del campo Destino, donde 
ingresaremos el número de la extensión.  

 

Ejemplo 3: Buscar un numero en especifico  

En este ejemplo buscaremos las o la llamada que se realizaron desde la Extensión 254 y al número 
5550183871, donde debemos realizar dos filtros, el primero se aplicara sobre Origen y el segundo 
sobre Destino.  
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De esta forma podremos ver la consulta requerida utilizando dos filtros y podremos aumentar los 
filtros que se necesiten con más campos, como puede ser la Hora, Estado etc.  
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¢ŀǊƛŦƛŎŀŎƛƻƴ όwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜύ 
El módulo de tarificación VoIP Media nos ayudara a tener un mejor manejo sobre los costos y uso 
de nuestro PBX en base a la facturación de llamadas.  
 
Este tarificador tiene la flexibilidad de ser administrado y configurado con diferentes costos a 
mismos destinos, de este modo la forma de tomar reportes podrá ser más exacta en base a los 
permisos de marcación de cada uno de las extensiones y/o departamentos. 
 
! ŎƻƴǘƛƴǳŀŎƛƽƴΣ ǎŜ ŘŜǎŎǊƛōƛǊłƴ ƭƻǎ ǇŀǊłƳŜǘǊƻǎ ŘŜ ŎƻƴŦƛƎǳǊŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ƳƽŘǳƭƻ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ 
 
 
 
Campo Definicion Ejemplo 

Prefijo / Caller ID 
En este caso tomaremos algún prefijo de 
referencia si es que lo hay para que coincida con 
la marcación realizada por el agente. 

411 

Texto Destino / Destination Text 
Colocaremos alguna referencia sobre la 
marcación realizada. Ejemplo (Llamada local, 
Llamada a celular, Interempresas etc.) 

VoIP Media 

Precio venta / Sell Price 
En el tarificador este paramento es de suma 
importancia porque en el reincidirá la ganancia 
que se pueda tener 

$2.00 

Precio Costo /cost Price 
Aquí configuraremos el costo que tiene esa 
llamada por el carrier de telefonía 

$1.00 

Match Prefix / Match Prefix 
La marcación realizada podrá patrón con el más 
adecuado de los prefijos puesto en la tabla 
realizando un prefijo 

411 

Calcular / Calculate   1 

Recargo / Surcharge     
Cargo / Charge   $1.00 

 
 

Proceso de configuración: 

!ŎŎŜŘŜǊ /5wҔҔ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ ҔҔ ά/ŀƭƭ wŀǘŜέ όύ ҔҔ  ά!ŘŘ /ŀƭƭ wŀǘŜέ ό). Una vez 
ŎƻƭƻŎŀŘƻǎ ƭƻǎ Řŀǘƻǎ ŘŜǎŎǊƛǘƻǎ Ŝƴ ƭŀ ǘŀōƭŀ ŀƴǘŜǊƛƻǊ ǎŜ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊł Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ άDǳŀǊŘŀǊέΦ ¦ƴŀ ǾŜȊ 
que tengamos la marcación correspondiente, procederemos a la configuración en el dialplan del 
PBX en el context que corresponda (Para más información de cómo dar de alta contextos o plan 
ŘŜ ƳŀǊŎŀŎƛƽƴ ŦŀǾƻǊ ŘŜ ŎƻƴǎǳƭǘŀǊ Ƴŀƴǳŀƭ ŘŜ ά5ƛŀƭ tƭŀƴέύΥ 
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Ejemplo: 
 

 
 
9ƴ Ŝǎǘŀ ǘŀōƭŀ ǎŜ ƳǳŜǎǘǊŀ ƭŀ ƳŀǊŎŀŎƛƽƴ άпммέ ȅ ǘƛŜƴŜ ǘǊŜǎ ǇǊƛƻǊƛŘŀŘŜǎ ƛƴŘƛǎǇŜƴǎŀōƭŜǎ ǇŀǊŀ ƭŀ 
tarificación. 
 
 
1 SetAMAFlags = billing 
2 Set = CDR(userfield)= 9 -------- Nota: el número nueve corresponde al ID asignado en la tabla de 
ά/ŀƭƭ ǊŀǘŜέ 
 

 
 
о ά9ƴ ƭŀ ǇǊƛƻǊƛŘŀŘ ǘǊŜǎ ǇƻŘǊł ǾŀǊƛŀǎ ǎŜƎǵƴ ƭŀ ƳŀǊŎŀŎƛƽƴ ŀǎƛƎƴŀŘŀέ  όtŀǊŀ Ƴłǎ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ŘŜ ŎƽƳƻ 
ŘŀǊ ŘŜ ŀƭǘŀ ŎƻƴǘŜȄǘƻǎ ƻ Ǉƭŀƴ ŘŜ ƳŀǊŎŀŎƛƽƴ ŦŀǾƻǊ ŘŜ ŎƻƴǎǳƭǘŀǊ Ƴŀƴǳŀƭ ŘŜ ά5ƛŀƭ tƭŀƴέύΦ 
 

Reporte Rate Engine 

Para sacar un reporte de los costos en Rate Engine, hay que entrar a la siguiente ruta: 
 
/5w ҔҔ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ ҔҔ ά{ǘŀǊ 5ŀǘŜέ-ά5ŀǘŜ 9ƴŘέΦ  9ƴ Ŝǎǘƻǎ ǵƭǘƛƳƻǎ ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀǊŜƳƻǎ ƭŀ ŦŜŎƘŀ ŘŜ 

ƛƴƛŎƛƻ ȅ ŦŜŎƘŀ ŘŜ Ŧƛƴ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴǎǳƭǘŀΦ tƻǎǘŜǊƛƻǊƳŜƴǘŜ ǇǊŜǎƛƻƴŀƳƻǎ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ ά.ǳǎǉǳŜŘŀέ  . 
En la parte de abajo se mostrará una tabla donde se mostrará dos campos. Que mostrara un total. 
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Exportar el reporte a Excel.  

 
/5w ҔҔ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ ҔҔ ǳƴŀ ǾŜȊ ǊŜŀƭƛȊŀŘŀ ƭŀ Ŏƻƴǎǳƭǘŀ ǊŜǉǳŜǊƛŘŀΣ ǎƻƭƻ ǎŜ ǇǊŜǎƛƻƴŀ Ŝƭ ōƻǘƻƴ 

ubicado en la parte superior . 
 
 

 

9ŘƛǘŀǊ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ 

 

Acceder CDR>> άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ ҔҔ ά/ŀƭƭ wŀǘŜέ ό) >>  ubicar el ID a modificar y presionar el 

botón editar ( ) ubicado de lado izquierdo del mismo. Posteriormente se mostrará los 
campos a los cuales se podrán editar. Una vez terminado solo presionaremos el botón de 
άDǳŀǊŘŀǊέ ǳōƛŎŀŘƻ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ ƛƴŦŜǊƛƻǊ ŘŜ ƭŀ ǇłƎƛƴŀΦ 
 

9ƭƛƳƛƴŀǊ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ 

 

!ŎŎŜŘŜǊ /5wҔҔ άwŀǘŜ 9ƴƎƛƴŜέ ҔҔ ά/ŀƭƭ wŀǘŜέ ό) >>  ubicar el ID a eliminar y presionar el 
botón de eliminar () ubicado en el lado izquierdo del mismo. Aparecerá una ventana emergente 
donde confirmaremos o cancelaremos la eliminación. 
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5L![t[!b 
El Dialplan es el corazón del conmutador en parte es donde se deben existir todas las marcaciones 
permitidas dentro del Conmutador. 
 

CONCEPTOS BASICOS 

 
El dialplan está basado en marcaciones que están dentro de contextos (perfiles), donde estos 
pueden ser jerárquicos (incluir otros contextos), para formar contextos que pueden ser utilizados 
dentro de otros para generar nuevos perfiles sin necesidad de crear todo un nuevo contexto para 
permitir varias marcaciones ya existentes en otro contexto. 
 

Context (Contexto) 

 
El context es la parte más básica para el dialplan es la donde se define el nombre del 
context (perfil) para que este sea identificado y ser usado posteriormente, el cual va a 
contener extensiones. 

 
 

Extension 

 
Extension es la marcación permitida que se debe agregar dentro del context; por 
extensión nos referimos a cualquier cantidad de dígitos que se permitan marcar por 
ejemplo 911, 0445555123456, 0019234567890, esta extensión utiliza caracteres 
especiales para definir dichas marcaciones. 

 
Extension 

  

 La extensión como tal debe tener la siguiente sintaxis: 
 

 
 
 

Extension, prioridad,aplicación, parametros 
Donde 
Extension: Es la marcación permitida dentro del contexto 
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Prioridad: Es la prioridad de la extensión, donde la primera prioridad a ejecutar en cualquier 
extensión es la numero 1, y en orden ascendente el conmutador buscara la siguiente (2) y así 
sucesivamente. 
Aplicación: Es la aplicación a ejecutar dentro del conmutador 
Parámetros: Son los parámetros que requiere la aplicación para ser ejecutada correctamente. 

 

Definición de Extensiones 

Como anteriormente lo habíamos comentado, las extensiones utilizan caracteres especiales para 
ser definidas y permitir marcaciones abiertas o cerradas; por marcaciones abiertas nos referimos 
a grupos de marcaciones que tienen algo en común, y por cerradas se refiere a marcaciones 
particulares que deben ser marcadas siempre igual. 
La extensión está basada en posiciones de dígitos dentro de la cual la primera posición está a la 
izquierda siendo esta la posición 1 por ejemplo en la marcación 712, el siete ocupa la posición 1 
y el 2 ocupa la posición 3. 
 
Caracteres especiales para extensión (Pattern matching) 
 

Carácter (es) Significado 
X Cualquier carácter del 0 al 9 

лΧф /ŀǊłŎǘŜǊ л ƽ м ƽ н ƽ о Χ Ƙŀǎǘŀ Ŝƭ ф 

_ Guion bajo, este carácter es usado cuando se va a dejar una 
marcación abierta (conjunto de extensiones a ser marcada) 

[] Corchete cuadrado es usado cuando se van a definir un rango de 
dígitos a ser usados en la extensión (donde los caracteres X, [, y ]) 
sean utilizados 

1-3 Rango de dígitos del 1 al 3 

125 Dígitos que pueden ser marcados, en este caso el 1 ó 2 ó 5 siendo 
un ó exclusivo (es decir solo uno de estos dígitos puede ser 
usado) 

 
Ejemplos de marcaciones cerradas 
 

Extensión Significado 

911 Marcación a 911 

*43 Marcación a prueba de eco 
018001232222 Marcacion a el 018001232222 

 
Marcaciones abiertas 
 
Extensión Significado 
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_044XXXXXXXXXX Marcación a cualquier número que empiece 
con 044 y 10 dígitos adicionales, en total 
deben ser 13 dígitos 

_019[1-9]XXXXXXXX Marcación a cualquier número que empiece 
con 019 y el cuarto dígitos no sea un 0 (cero) 

_001XXXXXXXXXX Marcación a cualquier número que empiece 
con 001 más 10 dígitos. 

_[789]XX Marcación de cualquier numero de 3 dígitos 
que empiece con 7, 8 ó 9 más 2 dígitos (del 0 
al 9) 

 
Retomando la extensión está basada en la siguiente sintaxis 
 
 

Extension, prioridad,aplicación, parametros 
 

 
Ahora bien, mostraremos una extensión completa 
 

 
 
Como se muestra en la imagen se marcara un numero que ŜƳǇƛŜŎŜ Ŏƻƴ лмн ƻ лмо ƻ лмп Χ Ƙŀǎǘŀ 
лмт Ƴŀǎ ф ŘƛƎƛǘƻǎΣ ŘƻƴŘŜ ƭŀ ǇǊƛƳŜǊŀ ǇǊƛƻǊƛŘŀŘ ŀ ŜƧŜŎǳǘŀǊ Ŝǎ ƭŀ άмέ ȅ ƭŀ ŀǇƭƛŎŀŎƛƽƴ ŀ ŜƧŜŎǳǘŀǊ Ŝǎ 
άŘƛŀƭέ ȅ ƭƻǎ ǇŀǊŀƳŜǘǊƻǎ ǎƻƴ άǎƛǇκϷϑ9·¢9bϒΣмнлΣǘ¢έΦ 
En la prioridad 2 en la misma extensión (_01[2-7]XXXXXXXXX) la aplicacióƴ ŀ ŜƧŜŎǳǘŀǊ Ŝǎ άIŀƴƎǳǇέ 
y no lleva parámetros. 
 
Para las aplicaciones que se pueden usar ver el anexo A. 
 

Variable ${EXTEN} 

 
Dentro del dialplan existen diferentes variables que deben ser usadas para hacer las marcaciones 
necesarias una de esas variables Ŝǎ άϷϑ9·¢9bϒέΣ Ŝǎǘŀ ǾŀǊƛŀōƭŜ ŎƻƴǘƛŜƴŜ ƭƻ ǉǳŜ Ƙŀȅŀ ǎƛŘƻ ƳŀǊŎŀŘƻ 
desde el teléfono por ejemplo si alguien marco 018001232222 = ${EXTEN}. 
 
${EXTEN} = 018001232222 
 
Nuevamente el contenido de esta variable está basado en posiciones donde el primer digito 
(posición мύ Ŝǎ Ŝƭ άлέΣ Ŝƭ ǎŜƎǳƴŘƻ ŘƛƎƛǘƻ Ŝǎ άмέΣ Ŝƭ ǘŜǊŎŜǊ ŘƛƎƛǘƻ άуέΣ ȅ así sucesivamente. 
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Y de igual manera podemos eliminar dígitos de esta variable, adicionar dígitos, o usar dígitos que 
estén dentro de la variable en un rango. 
 
Por ejemplo, para quitar un digito de izquierda a derecha seria lo siguiente 
 
${EXTEN} = 018001232222 
${EXTEN:1} = 18001232222 
${EXTEN:2} = 8001232222 
 
5ƻƴŘŜ ƭŀ ǎƛƴǘŀȄƛǎ Ŝǎ άΥbέ ŘƻƴŘŜ Ŝǎ ǳƴ dígitos de 1 a 9 para eliminar la cantidad de caracteres 
indicada. 
 
Para un rango seria lo siguiente: 
 
${EXTEN}= 9018001232222 
${EXTEN:0:5} = 90180 
${EXTEN:5:7} = 0123222 
 
5ƻƴŘŜ ƭŀ ǎƛƴǘŀȄƛǎ Ŝǎ άΥbΥYέ ŘƻƴŘŜ άbέ Ŝǎ ƭŀ ŎŀƴǘƛŘŀŘ ŘŜ dígitos ŀ ōǊƛƴŎŀǊ ȅ άYέ ƭŀ ŎŀƴǘƛŘŀŘ ŘŜ dígitos 
ŀ ŎƻƴǘŀǊ ŀ ǇŀǊǘƛǊ ŘŜ άbέΣ ǇƻǊ ƭƻ ǉǳŜ Ŝƴ ƴǳŜǎǘǊƻ ŜƧŜƳǇƭƻǎ Ϸϑ9·¢9bΥлΥрϒ ǎŜ leería de esta manera 
no brinques ninguna posición y cuenta 5. 
 

Posicion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

${EXTEN:0:5} 9 0 1 8 0 0 1 2 3 2 2 2 2 

${EXTEN:5:7} 9 0 1 8 0 0 1 2 3 2 2 2 2 

 
Para un rango negativo seria lo siguiente: 
 
${EXTEN} = 9018001232222 
${EXTEN:-12}= 018001232222 
${EXTEN:-10:5}= 80012 
 
!ǉǳƝ ǎŜ ǎƛƎǳŜ ƭŀ ǎƛƎǳƛŜƴǘŜ ǊŜƎƭŀ ά-bΥYέΣ ŎǳŜƴǘŀ ŘŜ ŦƻǊƳŀ ǊŜƎǊŜǎƛǾŀ  Ƙŀǎǘŀ άbέ y a partir de la 
posición ŎǳŜƴǘŀ άYέ 
 

Posicion -13 -12 -11 -10 -9 -8 -7 -6 -5 -4 -3 -2 -1 
${EXTEN:-12:5} 9 0 1 8 0 0 1 2 3 2 2 2 2 
${EXTEN:-10:5} 9 0 1 8 0 0 1 2 3 2 2 2 2 

 

Adicionar dígitos 

 
Para adicionar dígitos se realizan las siguientes operaciones 
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${EXTEN} = 018001232222 
9${EXTEN}=9018001232222 
${EXTEN}9999=90180012322229999 
 
Aquí se siguen las siguientes reglas dígitos (1234) +${EXTEN} o ${EXTEN} + digitos(1234) 
 

Inclusión de Context 

 
Dentro de la configuración de los contextos, se puede realizar la inclusión de un contexto en otro, 
siendo la sintaxis la siguiente: 
 
[context1] 
extension1,1,aplicación(parametros) 
extension4,1,aplicación(parametros) 
 
[context2] 
include => context1 
extension2,1,aplicación(parametros) 
extension3,1,aplicación(parametros) 
 
Así que con la siguiente sintaxis, si se tiene el context2 como perfil, se podrán realizar las llamadas 
a la extension2, extension3, así como a las extensiones que están en el context1 (extension1, 
extension4) 
 
Ejemplo 
 
[contexto1] 
_9018001232222,1,dial(sip/${EXTEN},120,tT) 
_9018001232222,2,hangup() 
 
[contexto2] 
include => contexto1 
911,1, dial(sip/${EXTEN},120,tT) 
911,2,hangup() 
 
 

Contextos en ARAManager WEB 

 
Dentro de la configuración de fábrica del ARAManager WEB, existen diversos contextos que ya 
tienen extensiones sobre las marcaciones pre configuradas las cuales brindan diferentes 
funcionalidades, los siguientes contextos son los contextos básicos del conmutador que brindan 
las funcionalidades básicas: 
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Contexto Descripción 

App-callforward Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para realizar desvíos de llamadas 
en una extensión. 

App-callwaiting Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para habilitar/Deshabilitar 
llamada en espera 

App-directory Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para buscar la extensión de una 
persona en el directorio 

App-dnd Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para habilitar o deshabilitar No 
molestar 

App-hangup Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para colgar las llamadas de una 
extensión del conmutador 

App-meetme Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder realizar audio 
conferencias en el conmutador 

App-messagecenter Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder escuchar los buzones 
de voz de una extensión 

App-pickup Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder tomar una llamada 
que no se encuentre en el mismo grupo de 
marcación. 

App-pins Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder realizar llamadas con 
clave 

App-record Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder realizar grabaciones 
de audio para operadoras automáticas 

App-speeddial Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones que son de marcación rápida sin 
necesidad de marcar una clave 

App-test Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder realizar diferentes 
pruebas de eco, llamar a soporte técnico, 
saber la hora del conmutador, saber el 
número de extensión en la que se encuentra. 
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App-zapbarge Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones para poder monitorear los 
diferentes canales existentes en el 
conmutador 

Closed Contexto donde se encuentran todas las 
extensiones creadas en el conmutador y 
adicionalmente incluye todos los contextos 
(app-anteriormente mostrados) 

 
 
Adicionalmente tenemos contexts para realizar llamadas salientes dichos context inician con calls 
 
Calls-local Contexto donde se encuentra las extensiones 

para permitir llamadas locales 
Calls-national Contexto donde se encuentran las 

extensiones para permitir llamadas nacionales 
Calls-cellular-local Contexto donde se encuentran las 

extensiones para permitir llamadas a cellular 
local 

Calls-cellular-nacional Contexto donde se encuentran las 
extensiones para permitir llamadas a cellular 
nacional 

Calls-tollfree Contexto donde se encuentran las 
extensiones para permitir llamadas a numeros 
gratuitos 

Calls-services Contexto donde se encuentran las 
extensiones para permitir llamadas a los 
servicios como 066,911,070, etc. 

Calls-international Contexto donde se encuentran las 
extensiones para permitir llamadas 
internacionales a USA y Canada 

Calls-world Contexto donde se encuentran las 
extensiones para permitir llamadas mundiales 

 

Perfiles de marcación 
 
Context Context incluidos Descripcion 

Closed App-callforward 
App-Callwaiting 
App-dnd 
Χ 
App-test 

Contexto donde se encuentran 
las extensiones de usuario 
creadas  
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Low Closed 
Calls-local 

Contexto para permitir llamadas 
locales, más el contexto closed 

Medium Low 
Calls-national 
Calls-cellular-local 

Contexto para permitir llamadas 
nacionales fijos y celulares 
locales más el contexto low 

Vip Medium 
Calls-cellular-nacional 
Calls-international 

Contexto para permitir llamadas 
celulares nacionales y llamadas 
internacionales 

 

Recepción de llamadas 

Para la recepción de llamadas se tienen diferentes context de fábrica dependiendo del tipo de 
línea que se tenga instalada en el conmutador 
 
Líneas Digitales 
 

in-e1-span01    

5550183800 1 Goto Ivr_principal,s,1 

5550183801 1 Goto Ivr_secundario,s,1 

 

in-e1-span02    

5559183800 1 Goto Ivr_principal,s,1 
5559183801 1 Goto Ivr_secundario,s,1 

 

Líneas analógicas 
 

in-fxo-span01    
s 1 Goto Ivr_principal,s,1 

 

in-fxo-span02    

s 1 Goto Ivr_secundario,s,1 
 
 
Lineas SIP 
 

in-sip-span01    

5550183890 1 Goto Ivr_principal,s,1 
5550183891 1 Goto Ivr_secundario,s,1 

 

in-sip-span02    

9992183890 1 Goto Ivr_principal,s,1 

9992183891 1 Goto Ivr_secundario,s,1 
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Ingresar a DIALPLAN 

 
Se deben de seguir las siguientes instrucciones para ir al módulo de Dialplan: 
 

1. Ingresar a la Interfaz de usuario 
2. Ir al Menú de Dialplan y seleccionar Dialplan. 

 
Una vez dentro del menú Dial Plan se verá la siguiente pantalla 
 

 
 
Menú para búsqueda de un context en el Dialplan 
 

 
 
 
Barra de Navegación 
 
Esta barra permite la navegación de todos los context creados en el Dialplan 
 

 
 

Botón ADD CONTEXT 

Este botón se usa para añadir un nuevo CONTEXT en el Dialplan. 
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Botón SEND DIALPLAN 

 
Este botón se usa para enviar todos los cambios realizados al conmutador para que se apliquen 
en el conmutador, este botón esta deshabilitado, hasta que se realice alguna modificación. 
 

 
 

Búsqueda de Context 

 
Para buscar un context se posiciona el cursor del mouse en el Control de busqyeda yse escribe el 
nombre del context a buscar, por ejemplo: 
 

 
 

y se presiona el icono de  para que se realice la busqueda del context deseado 
 
Donde aparecera solo el context deseado en caso de que exista el nombre buscado. 
 

 
 

Ver Contenido de un CONTEXT. 

Para ver el contenido de un CONTEXT, se deberá seleccionar el Context deseado con el puntero 

del Raton, y después presionar el icono  para que se muestre la información. 
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Opciones de Búsqueda y Filtro en Context 

Para buscar una extensión en el Context se utiliza la siguiente barra. 
 

 
 
En extensión, escribe la extensión que deseas buscar. 

En Application, escribe la aplicación que deseas buscar y presiona el icono . 
 
Para ordenar las extensiones que se muestran en el Context, presiona sobre el siguiente icono

 , y elije una de las dos siguientes opciones: 
 

 
 
Donde la opción Extension ςPriority ASC, ordena todas las extensiones en forma ascendente que 
se encuentran en el context seleccionado. 
 
Donde la opción Extension ςPriority Desc, ordena todas las extensiones en forma descendente 
que se encuentran en el context seleccionado. 
 
Por ejemplo: 
 
 

 

 

Agregar una extensión 

 

Para agregar una extensión presione el botón . 
Y se creara una nueva extensión (línea) al inicio del context como se muestra en la imagen. 
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En esta opción usted deberá llenar cada uno de los parámetros como se muestra a continuación. 
 

 
 

Eliminar una extensión. 

Para eliminar una extensión usted deberá presionar el icono  
 
Y confirmar en el cuadro de dialogo 
 

 
 

Inclusión de context 

 
Se puede agregar un CONTEXT en otro ya existente para que herede las extensiones que ya tiene 
el context a incluir. 
 

Para realizar la inclusión presione el botón  
Con lo cual se insertará una línea al inicio del context como la que se muestra 
 

 
 
En la columna de Parameters deberá escribirse el nombre del context a incluir. 
 
Por ejemplo: 
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Para Eliminar la inclusión se deberá presionar el icono  y confirmar la eliminación en el 
cuadro de dialogo 

 
 
Y el context quedara de la siguiente manera 
 

 
 
 

Agregar un context 

 

Presionar el botón   donde aparecera la siguiente pantalla 
 

 
 
Poner un nombre para el context y presionar el boton de Guardar  
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Para eliminar un context se presiona el icono  donde se solicitara la confirmacion de 
eliminacion 
 

 
 
Para mas información acerca del dialplan consulte: 
 
https://www.voip-info.org/asterisk-config-extensionsconf 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

 

https://www.voip-info.org/asterisk-config-extensionsconf
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IƻǘŜƭ !ŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 
En la sección de hotel administration encontraremos un listado de las habitaciones dadas de alta 
en el PBX, así mismo los nombres asignados a las mismas y el estado de la habitación, dependiente 
del Maid Status verificaremos si la habitación se encuentre en estado ocupado o no. 
 
 
En esta sección se podrá realizar la búsqueda por número de habitación y/o apellido del huésped. 
 

 

 

 
 

 

En la parte baja de esta ventana encontraremos un filtro de donde podremos desplegar registros de 

10 renglones y/o bien realizar filtros más grandes o incluso por paginas 
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hǇŜǊŀǘƻǊ tŀƴŜƭ 
A diferencia de la sección de hotel administration, se mostrará la sección una columna en la cual 
se le podrá activar la función de DND (do not disturb), con esta función tendremos la posibilidad 
de marcarle o no a la extensión esto dependerá del estado del que se encuentre la misma. 
 
De la misma forma se puede realizar la búsqueda por número de habitación y/o apellido del 
huésped. 
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ta{ /hbCLD¦w!¢Lhb 
NOTA: Hay que determinar el protocolo de PMS si es MITEL o FIAS 
 
9ǎǘƻ ǎŜ ŘŜōŜ ŘŜ ǘƻƳŀǊ Ŝƴ ŎǳŜƴǘŀ ǇƻǊ ǉǳŜ ŘŜǇŜƴŘƛŜƴŘƻ ŘŜƭ ǇǊƻǘƻŎƻƭƻ ǇƻŘŜƳƻǎ ǎŜǊ άǎŜǊǾŜǊ ƻ 
ŎƭƛŜƴǘŜέ 
 
MITEL se funge como cliente (Aquí configuraremos la IP de nuestro server, así como por el puerto 
al que nos conectaremos) 
 
Ejemplo: 
  
PMSItΥ ·Φ·Φ·Φ· ά9ǎǘŀ Ŝǎ ƭŀ Lt ŘŜƭ ǎŜǊǾŜǊ ŘƻƴŘŜ Ŝƭ ta{ ǎŜ ŎƻƴŜŎǘŀǊŀέ 
ta{thw¢Υ рлмл  άtǳŜǊǘƻ ǇƻǊ ŘƻƴŘŜ ŜǎŎǳŎƘŀǊŜƳƻǎ ƭŀǎ ǇŜǘƛŎƛƻƴŜǎ ŘŜƭ ta{έ 
 
FIAS Funge como server (En este caso se deber de color la IP a la cual nos debemos de conectar) 
 
Ejemplo: 
 
PMSIP: X.X.X.X ά9ǎǘŀ Ŝǎ ƭŀ Lt ŘƻƴŘŜ Ŝǎǘŀ ŀƭƻƧŀŘƻ Ŝƭ ta{ ό{ƛƘƻǘύέ 
ta{thw¢Υ уммм άtǳŜǊǘƻ ǇƻǊ Ŝƭ Ŏǳŀƭ ǎŜ ŜǎŎǳŎƘŀǊŀƴ ƭŀǎ ǇŜǘƛŎƛƻƴŜǎ ŘŜƭ ta{έ 
 
¦ƴŀ ǾŜȊ ǉǳŜ ǎŜ ŎƻƭƻǉǳŜ ƭŀ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ǊŜǉǳŜǊƛŘŀ ǎŜ ǊŜƛƴƛŎƛŀǊŀ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ ǇōƛƭƭȄ  άǎŜǊǾƛŎŜ ǇōƛƭƭȄ 
ǊŜǎǘŀǊǘέ Ŝǎǘƻ ǎŜ ŜƧŜŎǳǘŀǊŀ Ŝƴ ƭa consola del server 
 

 

CALL PERMISIONS  

9ǎǘŀ ǎŜŎŎƛƽƴ ŘŜ ά/ŀƭƭ tŜǊƳƛǎǎƛƻƴǎέ ǎŜ ǊŜŦƛŜǊŜ ŀ ŎƻƴŦƛƎǳǊŀǊ ƭƻǎ ǇŜǊƳƛǎƻǎ ŘŜ ƭƭŀƳŀŘŀǎ ǇŀǊŀ ƭŀǎ 
diferentes clases de servicio asignadas por el PMS, es decir. Cuando se hace un Check-IN aparte 
de asignar el nombre del huésped a la habitación, se le asigna un permiso para poder realizar 
llamadas. Dependiendo del CS (class of services) 0, 1, 2, 3 podemos limitarlo a que solo pueda 
sacar llamadas locales, nacionales, celulares e internacionales. 
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En el siguiente ejemplo nos muestra los permisos de llamadas que corresponde a cada clase de 
servicio:  
 
/ƭŀǎǎ ǎŜǊǾƛŎŜ л ǎƻƭƻ ƭŜ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜƴ ƭŀǎ ƭƭŀƳŀŘŀǎ άƛƴǘŜǊƴŀƭέ ǉǳŜ ǎƻƭƻ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭƭŀƳŀŘŀǎ ŜƴǘǊŜ 
extensiones e inter sitios. 
Class service 1: Permite llamadas intenas, entre sitios y llamadas locales. 
Class service 2: Permite llamadas internas ,ente sitios, locales y nacionales. 
Class service 3: Permite llamadas internas ,ente sitios, locales, nacionales e internacionales. 
 

 

ADD SMART TV 

El servicio de Smart TV es para poderles activar el servicio de internet a los dispositivos 
conectados en los nodos de red descritos en la tabla y proporcionados por el cliente. 
En esta parte daremos de alta los datos correspondientes en los siguientes campos para que se 
puedan activar los mismos. 
 
άǳǎŜǊƴŀƳŜέΣ άǇŀǎǎǿƻǊŘέΣ άǊƻƻƳƴǳƳōŜǊέΣ άǎǿƛǘŎƘψƛǇψŀŘŘǊŜǎǎέΣ άǇƘȅǎƛŎŀƭψǇƻǊǘ 

 

Services in execution 

Muestra a través de iconos, si están corriendo los servicios del PMS y si existe conexión con el 
mismo 
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±ƻƛŎŜ aŀƛƭ 5ŜƭƛǾŜǊ 
Esta función nos ayuda a poder enviar un buzón de voz a una o más extensiones de forma masiva, 
la cual podrá ser ocupada 
 
1.- !ŘƧǳƴǘŀƴŘƻ ǳƴ ŀǊŎƘƛǾƻ ŘŜ ŀǳŘƛƻ ǇǊŜŘŜŦƛƴƛŘƻ Ŏƻƴ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ ŘŜ ά¦ǇƭƻŀŘ bŜǿ ±ƻƛŎŜaŀƛƭέ  
 
2.- En su defecto lo podremos realizar grabando un audio desde el mismo navegador con las 
ŦǳƴŎƛƻƴŜǎ ŘŜǎŎǊƛǘŀǎ Ŝƴ Ŝƭ ƳƛǎƳƻ άwŜŎƻǊŘ bŜǿ ±ƻƛŎŜaŀƛƭέ  
 

aŀƴŘŀǊ ǳƴ ŀǳŘƛƻ ǇǊŜŘŜŦƛƴƛŘƻΦ  ά¦ǇƭƻŀŘ bŜǿ ±ƻƛŎŜaŀƛƭέ 

 
Paso 1.- Seleccionaremos las extensiones a las cuales queremos enviar el archivo, esto se realizará 
habilitando el check ubicado en la parte izquierda de cada una. 
 

 
 
Paso 2.- Se necesita tener la ubicación del archivo en una unidad local o de red, una vez 
ŎƻƴƻŎƛŜƴŘƻ ƭŀ ǳōƛŎŀŎƛƽƴ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊŜƳƻǎ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ ŘŜ ά¦ǇƭƻŀŘ bŜǿ ±ƻƛŎŜaŀƛƭέΦ 
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Paso 3.- Mostrara una ventana emergente donde preǎƛƻƴŀǊŜƳƻǎ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ ά{ŜƭŜŎǘέ ȅ Ƙŀȅ 
seleccionaremos la ubicación del archivo a enviar. 
 
Paso 4.- Una vez seleccionado el archivo presionaremos el ōƻǘƽƴ ŘŜ άƻǇŜƴέΣ Ŝƴ ƭŀ ǾŜƴǘŀƴŀ 
anterior aparecerá una barra de estado donde podremos escuchar el audio seleccionando solo 
como referencia para confirmar el audio correcto.  
 
Paso 5.- ̧ ŀ ǉǳŜ ǎŜ ǘŜƴƎŀ Ŝƭ ŀǳŘƛƻ ŀŘŜŎǳŀŘƻ ƭƻ ǵƴƛŎƻ ǉǳŜ ǊŜǎǘŀǊł ǎŜǊł ǇǊŜǎƛƻƴŀǊ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ άǎŀǾŜέΦ 
 
 

 
 

 
Paso 6.- Regresaremos a la ventana inicial de la parte de Voice Mail Messages y en la parte 
ǎǳǇŜǊƛƻǊ ƳƻǎǘǊŀǊŀ ǳƴŀ ƭŜȅŜƴŘŀ άHas been uploaded successfully voicemail.έ ŘƻƴŘŜ ƛƴŘƛŎŀǊŀ ǉǳŜ 
el mensaje fue envidado satisfactoriamente. 
 

Grabar un audio y enviarlo a la extensión seleccionada.  

 
Esto se realizará con los siguientes pasos. 
 
Paso 1.- Seleccionaremos las extensiones a las cuales queremos enviar el archivos, esto se 
realizara habilitando el check ubicado en la parte izquierda de cada una. 
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Paso 2.-  tǊŜǎƛƻƴŀǊŜƳƻǎ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ άwŜŎƻǊŘ bŜǿ ±ƻƛŎŜƳŀƛƭέ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ ǎǳǇŜǊƛƻǊ ŘŜƭ ƴŀǾŜƎŀŘƻǊ 
ƳƻǎǘǊŀǊŀ ǳƴ Ǝƭƻōƻ Ŏƻƴ ƭŀ ǎƛƎǳƛŜƴǘŜ ƴƻǘƛŦƛŎŀŎƛƽƴ ά²ƻǳƭŦ ȅƻǳ ƭƛƪŜ ǘƻ ǎƘŀǊŜ ȅƻǳǊ ƳƛŎǊƻǇƘƻƴŜ ǿƘƛǘέ 
ȅ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ ŀōŀƧƻ ŘŜ ŜǎŜ ƳƛǎƳƻ Ǝƭƻōƻ ŘŜ ƴƻǘƛŦƛŎŀŎƛƽƴ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊŜƳƻǎ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ ά{ƘŀǊŜ {ŜƭŜŎǘŜŘ 
5ŜǾƛŎŜέΦ 
 

 
 
Paso 3.- En la nueva ventana mostrarŀ ƭŀ ƭŜȅŜƴŘŀ ŘŜ άwŜŎƻǊŘŜǊ ²!±έ en la parte de abajo 
ƳƻǎǘǊŀǊŀ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ άwŜŎƻǊŘέ ŀƭ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊƭƻ Ŝƴ Ŝƭ ŎǳŀŘǊƻ ŘŜ ǘŜȄǘƻ ƳƻǎǘǊŀǊŀ ƭŀ ƭŜȅŜƴŘŀ ŘŜ 
άwŜŎƻǊŘƛƴƎΧΦέ 9ƴ ŜǎŜ Ǉǳƴǘƻ ƴƻǎ ƛƴŘƛŎŀǊŀ ǉǳŜ ȅŀ ŜǎǘŀƳƻǎ ƎǊŀōŀƴŘƻΦ 
 
Paso 4.- Para ŘŜǘŜƴŜǊ ƭŀ ƎǊŀōŀŎƛƽƴ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊŜƳƻǎ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ ά{ǘƻǇέ ȅ ŘŜ ƭŀ ƳƛǎƳŀ ŦƻǊƳŀ Ŝƴ Ŝƭ 
ŎǳŀŘǊƻ ŘŜ ǘŜȄǘƻ ǳōƛŎŀŘƻ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ ƛƴŦŜǊƛƻǊ ŀǇŀǊŜŎŜǊł ƭŀ ƭŜȅŜƴŘŀ ŘŜ ά{ǘƻǇǇŜŘ ǊŜŎƻǊŘƛƴƎΦέ  ¸ Ŝƴ 
la parte superior del cuadro de texto mostrara la barra de reproducción del audio para poder 
escuchar el audio y poder determinar que es un archive valido. 
 
Paso 5.- ¦ƴŀ ǾŜȊ ǾŀƭƛŘŀŘƻΣ ƭƻ ǵƴƛŎƻ ǉǳŜ ǊŜǎǘŀ Ŝǎ ǇǊŜǎƛƻƴŀǊ Ŝƭ ōƻǘƽƴ ŘŜ ά¦ǎŜ ǊŜŎƻǊŘƛƴƎ ŀǎ ǾƻƛŎŜƳŀƛƭέ 
y el audio será enviado a las extensiones seleccionadas en el paso 1. 
 
Paso 6. hōǎŜǊǾŀǊ ƭŀ ƭŜȅŜƴŘŀ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ ǎǳǇŜǊƛƻǊ ŘŜ ƭŀ ǾŜƴǘŀƴŀ άHas been uploaded successfully 
ǾƻƛŎŜƳŀƛƭΦέ tŀǊŀ ŎƻƴŦƛǊƳŀǊ ǉǳŜ Ŝƭ ŀǳŘƛƻ ǎŜ ŜƴǾƛƽ ŎƻǊǊŜŎǘŀƳŜƴǘŜΦ  
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!w!vƭƻƎ 
Los requerimientos actuales de los centros de contacto (Call Center) exige innovación y 
flexibilidad de funciones, permitiendo de la misma manera el control y administración. Un manejo 
eficaz de la información le permitirłȳ lograr el alcance de sus objetivos acompañado por la calidad 
en el servicio. VoIP Media México desarrolla el módulo ARAQlog, el cual ofrece información en 
tiempo real e histórica de su módulo de ACD, para sus centros de contacto. 
 
ARAQlog le permitirłȳ: 
 
ü Administrar sus operaciones desde ARAWeb con una interfaz fácil de usar y multi 

navegador. 
ü Gestión del negocio con informes en tiempo real e históricos y de fácil exportación. 
ü Segmentación de la información para dar prioridad de servicio adecuado. 

 

Funciones 

Las funciones disponibles el ARAQlog son las siguientes: 
 

1. Atendidas 
ü Detalle del reporte 
ü Llamadas Atendidas(Total). 
ü Registro de llamadas atendidas por agente. 
ü Nivel de servicio. 
ü Transferencias de un Agente. 
 

2. Sin Atender 
ü Detalle del reporte. 
ü  Llamadas sin atender (Total). 
ü Causa de Desconexión. 
ü Llamadas sin atender por cola. 

 
3. Distribución 

ü Detalle del Reporte(Total). 
ü Totales. 
ü Distribución de llamadas por día. 
ü Atendidas / Desatendidas por hora. 
ü Duración promedio de llamadas por hora. 
ü Distribución de llamadas por día de semana. 
ü Llamadas atendidas por día de la semana. 
ü Llamadas sin atender por día de la semana. 
ü Duración promedio de llamadas por día de la semana. 
ü Duración promedio de espera por día de la semana. 
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4. Real Time 
 

ü Estado de agentes. 
ü Resumen de colas 
ü Detalle de llamados en espera 

Definiciones, Acrónimos y Abreviaciones 

 
Selección de Fecha 

 
Mover elemento, Izquierda, Derecha, todos 

 

 
Mostrar Reporte 

 

Exportar Excel o PDF 

ACD / Cola /Queue Distribución Automática de Llamadas 

Consultar Reporte 

tŀǊŀ ǇƻŘŜǊ ŎƻƴǎǳƭǘŀǊ ǳƴ ǊŜǇƻǊǘŜΣ ŘŜōŜǊŜƳƻǎ ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀǊ ƭƻǎ !/5ΩǎΣ !ƎŜƴǘŜǎ ǉǳŜ ŘŜǎŜŀƳƻǎ 
monitorear, así como el rango de fechas que deseamos consultar, para el Realtime la fecha solo 
será un parámetro de referencia, el cual no interviene para poder monitorear. 
 

 
 

1) Barra de Menú: en la pestaña Inicio será nuestro menú principal para seleccionar el 
informe requerido. 

2) Disponibles:  Podremos seleccionar el ACD del cual se requiere el informe. 
3) Elija Agentes: Seleccione los agentes de los cuales se requiere el informe. 
4) Elija Intervalo de Tiempo: Selección de fecha de inicio y fin de su informe. 
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Una vez que se ha seleccionado la información deseada, presionamos el botón de άaƻǎǘǊŀǊ 
wŜǇƻǊǘŜέ, en este momento la aplicación ejecutara la consulta y podremos navegar en la Barra 
de Menú para seleccionar el reporte requerido. 
 

Atendidas 

 
Una vez realizada la consulta para nuestro reporte, pasamos a la pestaña Atendidas, 

donde: 
 
 
 Muestra el detalle del reporte que 
consultamos, como los ACD que 
seleccionamos y el periodo de la consulta. 
 
 
 

Nos muestra un total de la consulta 
del periodo seleccionado, así como las 
trasferencias de los agentes, media, total y 
la media de que una llamada estuvo en 
espera. 
 
 
 
 

 
 

 
 

En este obtenemos el reporte de llamadas atendidas por Agente, donde: 
 

Agente: Número de agente. 
Llamadas: Número de llamadas atendidas 
% Llamadas: Porcentaje de llamadas atendidas en comparación al total del reporte obtenido. 
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Dur. Llamada: Tiempo del total de habla. 
% Dur. Llamada: Porcentaje del total de habla en comparación al reporte total obtenido. 
Promedio Duración: Promedio de la duración de la llamada. 
Dur. Espera: Duración de la llamada en espera. 
Promedio Dur: Promedio de la duración de la llamada en espera. 

Graficas de Tiempo Total por Agente (tiempo en segundos) 

 

 
Este reporte nos muestra el tiempo total en segundos en el que los agentes, demoran en 

contestar llamadas (tiempo total en que la llamada es atendida, desde que se recibe). 

 

Grafica de la Cantidad de Llamadas por Agente. 

 

 
Indica la cantidad total de llamadas que ha contestado cada agente que se registra en el ACD. 
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El Nivel de servicios nos indica en que rango de segundos fue atendida la llamada, donde: 

 
Atendidas: Parámetros en segundos para el nivel de servicio. 

Nro Llamadas: Número de llamadas que se ha contestado de acuerdo al nivel de servicio. 

Delta: Suma los segundos en que se han atendido las llamadas 
%: Porcentaje de llamadas atendidas de acuerdo al nivel de servicio (Rango de contestación). 
 

Llamadas Atendidas por Cola 

 
Nos muestra el número de llamadas por ACD/Cola y su porcentaje de contestación o atendidas. 
 

  
 
Cola: Número de ACD. 
Nro Llamadas: Número de llamadas que se atendieron. 
%: Porcentaje de llamadas atendidas. 

 

Causa de Desconexión 

La causa de desconexión o finalización de una llamada se refiere a quien colgó la llamada. 
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Causa de Desconexión: Indica quien termina la llamada. 

 
Nro Llamadas: Número de llamadas terminadas por causa. 

 
%: Porcentaje de llamadas terminadas. 

 
Grafica de Causa de Desconexión 

Transferencias 

 
Se muestra la transferencia que realizan los agentes, siempre y cuando la llamada se 

recibió a través de un ACD/Cola. 

 

 
 
Agente: Número de Agente. 
Hacia: A donde transfirió la llamada. 

Nro: Cantidad de transferencias realizadas. 
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Sin atender 

Detalles del Reporte 

 

 
 

Muestra el detalle del reporte consultado, como la Cola/ACD, Inicio y Fin de la consulta y 
el periodo. 

 

Llamadas sin Atender 

 

 
 
Este nos dice: 
Número de llamadas sin atender: Cantidad de llamadas que no fueron contestadas. 
Promedio de espera entes de desconectar: Tiempo promedio antes de que la llamada se 
termine/cuelgue. 
Posición promedio en cola al desconectar: Posición promedio antes de que la llamada se 
termine/cuelgue. 
Posición inicial promedio en cola: Posición promedio en la que entra la llamada para ser atendida. 

 

Causa de Desconexión 

 
La causa de desconexión o colgado de una llamada se refiere a quien colgó la llamada. 
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Donde:  
 
Causa de Desconexión: Indica quien termina la llamada. 
Nro Llamadas: Número de llamadas terminadas por causa 
%: Porcentaje de llamadas terminadas. 

 

Distribución 

 

Detalle del Reporte 

 
Muestra el detalle del reporte consultado, como la Cola/ACD, Inicio y Fin de la consulta y el 
periodo. 

 

 

Totales 

 

 
Donde: 
Número de llamadas atendidas: Número de llamadas atendidas. 
Número de llamadas sin atender: Total de llamadas sin contestar. 
Ingresos de agente: Número de Agentes que se conectaron en este periodo al ACD. 
Egresos de los agentes: Numero de desconexiones de los agentes en este periodo del ACD. 
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Distribución de llamadas por día 

Muestra cuantas llamadas son distribuidas, sin atender, porcentajes, etc; por día, en caso de 
realizar el reporte por un periodo mayor a un día, el reporte se mostrará en diferentes renglones, 
donde veremos la estadística de cada distribución. 

 

 
 
Donde: 
Fecha: Periodo a mostrar. 
Atendidas: Total de llamadas contestadas. 
% Atend: Porcentaje de llamadas contestadas. 
Sin Atender: Total de llamadas sin contestar. 
% Desat: Porcentaje de llamadas sin contestar. 
Duración media: Media de las llamadas. 
Espera media: Media de espera para que la llamada sea atendida. 
Ingresos: Número de conexiones de los agentes a los ACD/Cola. 
Egresos: Número de desconexiones de los agentes de los ACD/Cola. 

Distribución de llamadas por hora 

Muestra cuantas llamadas son distribuidas, sin atender, porcentajes, etc; por Hora. 

 
 
Donde: 
Hora: Hora a mostrar. 
Atendidas: Total de llamadas contestadas. 
% Atend: Porcentaje de llamadas contestadas. 
Sin Atender: Total de llamadas sin contestar. 
% Desat: Porcentaje de llamadas sin contestar. 
Duración media: Media de las llamadas. 
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Espera media: Media de espera para que la llamada sea atendida. 
Ingresos: Número de conexiones de los agentes a los ACD/Cola. 
Egresos: Número de desconexiones de los agentes de los ACD/Cola. 

 

Graficas por hora 

 

Atendidas/Desatendidas por hora. 

 
 

 

Duración promedio de llamadas por hora. 

 
 
 
 

Duración promedio de espera por hora. 
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Distribución de llamados por día de semana. 

 
Podremos ver la cantidad de llamadas contestadas, no contestadas por cada sia de la semana, 
así como sus porcentajes o media. 
 

 

 
 

 

Graficas por días 

 

Llamadas atendidas por día de la semana. 
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Llamadas sin atender por día de la semana. 

 

 

 
 
 

Duración promedio de llamadas por día de la semana. 

 
 

 

 
 

 

 



- 

  

www.conmutadoresip.com Página 51 
 

Duración promedio de espera por día de la semana. 

 
 

 

 
 
 

Realtime (monitoreo en vivo) 

 
El monitoreo en vivo nos permitirá supervisar a nuestros agentes, donde podremos ver si 

están en ocupados, libres o si está timbrando su extensión. 
¢ŀƳōƛŞƴ ǇƻŘǊŜƳƻǎ ƳƻƴƛǘƻǊŜŀǊ ǎƛ Ŝǎǘł ŜƴǘǊŀƴŘƻ ǳƴŀ ƭƭŀƳŀŘŀ ŀ ƴǳŜǎǘǊƻǎ !/5Ωǎ Ŏƻƴ ŘŜǘŀƭƭŜ ȅ Ŝƭ 
resumen de las colas. 

 

Estado de Agentes 

 
En este podremos ver el estado en que se encuentran los agentes, así como a que Cola 

pertenecen y la información de la llamada en caso de que el agente este en esta. 
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Donde: 
Cola: Número de Cola o ACD al que pertenece. 
Agente: Número de Extensión (SIP/254 = SIP: indica extensión en este protocolo, en caso no tener 
esta sentencia, favor de reportar a VoIP Media) 
Estado: Indica los diferentes estados en que el agente se encuentra: 

 Not in use: El Agente esta libre. 
 Busy: El Agente esta en llamada. 
 Ringing: Al Agente le está timbrando su extensión o está realizando una marcación. 

Duración: Tiempo en llamada 
CLID: Numero de quien marco o clientes 
Último llamado: Ultimo evento/llamada del agente 

 

 

Resumen de Colas 

 
En este podremos ver el resumen de las llamadas que se encuentren activas en nuestro Centro 

de Contacto. 

 

 
 
Donde: 
 
Cola: Número del ACD. 
 
Disponibles: Agentes disponibles o conectados en el ACD. 
 
Hablando: Número de Agentes recibiendo llamada. 
 
En pausa: Función deshabilitada 
 
Llamada en espera: Número de llamadas en Espera 
 
Llamada más antigua en espera: Número de la llamada con más tiempo en espera. 
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Detalle de Llamadas en Espera. 

 
Podremos observar cuando la llamada este en espera o antes de que sea contestada. 

  

 
 
Donde: 

 
Cola: Número de ACD/Cola 
Posición: Posición de la llamada para ser contestada. 
Identificador de llamadas: Número de quien está marcando o cliente. 
Espera: Tiempo en espera de la llamada. 
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/[L ¢ŜǊƳƛƴŀƭ 
Esta página nos permitirá ingresar comandos Asterisk a la terminal, devolviéndonos el valor del 
comando, esta se encuentra en el menú Monitor. 

 

 
 

Definiciones, Acrónimos y Abreviaciones 

 

  
 

Limpia resultados y nos proporciona el promt 
para ingresar comandos Asterisk 

 

PBX Terminal 

En nuestra página de PBX Terminal estaremos ingresando los comandos que se requieran de 
Asterisk y el resultado nos será devuelto para nuestro uso. 
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Para ejecutar algún comando, basta con ingresar el comando indicado y presionar la tecla ENTER 
para que podamos obtener resultados en pantalla. 
 
Ejemplos de comandos Asterisk 
 
sip show peers: Nos devuelve las extensiones creadas o troncales en protocolo SIP. 
sip show peer XXXX: donde XXXX es un numero de extensión o nombre de una troncal. 
iax2 show peers: nos devuelve las extensiones o troncales creadas en protocolo IAX2  
iax2 show peers XXXX: donde XXXX es un numero de extensión o nombre de una troncal. 
sip show channels: Muestra los canales SIP activos del asterisk 
iax2 show channels: Muestra los canales IAX activos 
core show codecs: Muestra los codecs del asterisk 
core show channels: Muestra la información de los canales. 
core show version: Muestra la versión del Asterisk. 
queue show: muestra los ACD que existen y que Agentes están conectados 
queue show XXXX: donde XXXX es el número de ACD, nos muestra información de un ACD en 
especifico 
 
NOTA: Es responsabilidad del cliente el uso de esta terminal, ya que esta permite ingresar 
comandos que podrían detener el servicio de asterisk o de los diferentes protocolos de telefonía. 
 
Ejemplo de ejecución ŘŜ ŎƻƳŀƴŘƻǎΣ Ŝƴ ŜǎǘŜ Ŏŀǎƻ άŎƻǊŜ ǎƘƻǿ ǾŜǊǎƛƻƴέ ȅ άǉǳŜǳŜ ǎƘƻǿέΦ 
 

 
 
 Si se requiere una nueva consulta, lo recomendable es limpiar la pantalla con el botón 
ά/ƭŜŀƴέ 
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/ƻƳƳŀƴŘ [ƛƴŜ ¢ƻƻƭǎ 
Esta página le permitirá Apagar o reiniciar el PBX o reiniciar la(s) tarjeta(s) analógicas/digitales 
integradas al PBX 

 

Funciones 

 
Turn off PBX: Apagar el PBX 
Reset PBX: Reiniciamos el PBX 
Reset cards: Reiniciamos tarjetas analógicas o digitales, cabe mencionar que el aplicar este 
reinicio se estarían cortando cualquier llamada que esté pasando por estas.  
 
 

 
 
 
 Al presionar alguna de estas opciones, se nos estará notificando una alerta para confirmar 
la acción deseada, en caso de reiniciar será necesario actualizar la página del ARAWeb para volver 
a ingresar.  
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Extension Status 
Esta página le permitirá monitorear el estado de sus extensiones SIP registradas a través del Proxy 
del conmutador, cabe mencionar que este sistema de registro no aplica para todos los PBX, por 
favor consúltelo con el área de soporte. 

 
 
Extension Status le permitirłȳ: 
 
ü Ver el número de la extensión registrada 
ü Ver el dispositivo(s) en el que la extensión está registrada (SofPhone, Hard Phone) 

 

Definiciones, Acrónimos y Abreviaciones. 

 
 
 

 

  

 

 

Página Anterior 

 

  
 

Primera Pagina 

 

  
 

Ultima Pagina 

 

  
 

Siguiente Pagina 

 

  
 

Selección de registros por pagina 
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Descripción de Campos 

 
 
Username: Numero de la Extensión o troncal 
Contact: Muestra protocolo de telefonía, extensión e IP de registro 
Agent: Nombre del dispositivo conectado. 
Socket: Servidor de conexión. 
Expires: Fecha de caducidad de la extensión, este se renueva de acuerdo al tiempo configurado 
de registro del teléfono. 
Last modified: Ultima modificación o registro. 
 
 

Del lado derecho superior tendremos la leyenda Extensions, la cual estará 
aumentando cada que se realiza la actualización de la página, ya que estos datos se obtienen 
desde la BD. 
 
 
 

Página Extension Status 

 
 
 

Esta página podrá estar en el menú Monitor o PBX, 
esto dependerá de la configuración que le aplique el área de 
soporte o que el cliente nos haya solicitado. 
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Una vez que accedemos a la página se mostrara la siguiente ventana con nuestras extensiones 
registradas. 
 

 
 
 
 
 
 
 
Las cajas de texto que se encuentran debajo de los campos como Username nos servirán para 
poder realizar filtros de alguna extensión en específico o buscar las extensiones que se 
encuentren en alguna IP o dispositivo en específico, los filtros se harán en automático, basta con 
ingresar alguna letra o número y esperar 2 segundos, la búsqueda se hace en automático. 
 
 
Ejemplo de filtro por extensión. 
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Ejemplo de filtro por dispositivo, en este caso ingresamos en la casilla Agent las tres primeras 
ƭŜǘǊŀǎ ŘŜƭ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛǾƻ ά¸ŜŀέΦ 
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!/5 
Automatic Call Distributor. También llamado Distribuidor Automático de Llamadas. En el ámbito 
de Centros de llamadas es un recurso de telefonía que administra las llamadas telefónicas 
entrantes (Campañas Inbound) y las distribuye a los Agentes, basándose en reglas y algoritmos 
configurables por el usuario, tales como Balanceo de Carga. 

 
El módulo de ACD se encuentra en el menú de PBX: 
 

 
 
 

ACD le permitirłȳ: 
 
ü Agregar. 
ü Eliminar. 
ü Editar, modificar, las diferentes opciones de configuración. 

 

Definiciones, Acrónimos y Abreviaciones. 

 
 

 

  

 

Página Anterior 

 

  

 

Primera Página 

 

  

 

Última Página 

 

  

 

Siguiente Página 
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Agregar ACD 

 
Para crear un ACD, será necesario presionar el botón de Agregar y nos mostrará el siguiente 
menú: 
 
 

 
 
 
Donde, a continuación, se describen los siguientes campos: 
 
 
ACD Number: Numero del ACD, permite máximo 9 dígitos. 
ACD Name: Nombre del ACD 
Caller ID Prefix: Prefijo que se mostrará en la pantalla de los agentes conectados al ACD al 
momento de recibir una llamada, (Mensaje que se agregará al Caller ID) 
Music on hold: Activar/Desactivar música en espera.  

 

  

 

Selección de registros por pagina 

 

  
 

Agregar  
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Para poder escuchar la música en espera, es necesario subir el archivo de audio deseado en la 
carpeta que se genera con el mismo número del ACD  
/var/lib/asterisk/sounds/moh/NUMERO_ACD/ 
tŀǊŀ ǎǳōƛǊ Ŝƭ ŀǳŘƛƻΣ ǾŜǊ Ŝƭ Ƴŀƴǳŀƭ άsoundsέ 
Maximum wait time: Tiempo máximo de espera de una llamada en el ACD, en caso de que este 
termine, la llamada procederá con el Fail Over en caso de que se configure. 
Join empty: Permitir el acceso de una llamada al ACD si no hay agentes conectados, en caso de 
no permitir el acceso se procederá con el Fail Over o se terminará la llamada. 
Leave when empty: Abandonar el ACD si los agentes se desconectaron en el transcurso de 
espera, en caso de abandono la llamada procederá con el Fail Over o se terminará. 
Ring pattern: Seleccionar la estrategia en que se desbordara la llamada a los agentes. 
 

¶ Ringall - desbordar la llamada a todos los agentes al mismo tiempo, el primero que la 
conteste. 

¶ Leastrecent ς desbordar llamada al agente con el menor número de llamadas. 

¶ Fewestcalls ς Desborda la llamada al agente con el menor número de llamadas 
contestadas 

¶ Random ς Desborde de llamadas aleatorio. 

¶ RRMemory ς Desborda la llamada conforme al orden en que se conectaron. 

¶ RRordered ς X 

¶ Linear ς  X 
 
Agent timeout: Tiempo máximo de timbrado de una llamada al agente. 
Retry: Tiempo de espera para timbrarle al siguiente agente. 
Wrap up time: Tiempo post llamada, tiempo de descanso para el agente después de una 
llamada.  
Call monitor: Si/No, grabación de llamada a través del ACD. 
Announce Hold Time: Anuncia el tiempo de espera para ser atendido. 
Announce Position: Anuncia la posición en la que se encuentra la llamada en el ACD. 
Frecuency: Se indica el tiempo o frecuencia que se indicara el Hold Time 
Same MOH for all agent:Usar el mismo Music On Hold para todos los gentes. 
Include context: YES-Permitirá salir del ACD cuando una llamada este en espera, se deberá crear 
un contexto en el dialplan y generar las opciones de salida o marcado hacia alguna extensión, el 
ŦƻǊƳŀǘƻ ŘŜƭ ŎƻƴǘŜȄǘƻ ŘŜōŜǊł ǎŜǊΥ άŎƻƴǘŜȄt-NUMERO-!/5έΣ ǇŀǊŀ ƳŀȅƻǊ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ŘŜ ŎƽƳƻ 
ŎǊŜŀǊ ŎƻƴǘŜȄǘ ƻ ƎŜƴŜǊŀǊ ƻǇŎƛƻƴŜǎΣ ǾŜŀ Ŝƭ άManual Dialplanέ 
Sumultaneous call: Permite que los agentes puedan recibir más de una llamada a través del 
ACD. 
 
 
Los campos que están con el símbolo ŘŜ ά *  έΣ ǎƻƴ ƻōƭƛƎŀǘƻǊƛƻǎΣ ǇƻǊ ŘŜŦŀǳƭǘ !w!²Ŝō ŜǎǘŀōƭŜŎŜ 
algunos parámetros los cuales deberá modificar de acuerdo a sus criterios 
 
Para la creación del ACD, debemos llenar los datos que se han mencionado conforme a los 
requiereminetos que se tengan. 
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Para cualquier ACD que se agrega, se recomienda activar el Fail Over, ya que este nos permitirá 
direccionar la llamada en casos como Maximum wait Time, Join Empty, etc. para poderle dar un 
tratamiento adecuado a la llamada, ya sea para terminarla o para desbordarla a una extensión, 
ACD, Ring Group, personalizar algún mensaje de despedida, etc. 
El menu del Fail Over se mostrará una vez que seleccionemos la casilla en Yes 

  
 

 
 

 
 
El ACD se puede agregar si lo desean sin activar el Fail Over, si se realiza de esta forma en caso 
de terminarse el Maximum wait time u otras opciones descritas con anterioridad, la llamada 
terminara sin aviso. 
 
 
 
 En el Fail Over podemos seleccionar 6 opciones para poder desbordar la llamada. 
 

 
 
 
IVR: La llamada se desbordará a un IVR que se tenga generado. 
Extensión: La llamada se desbordará a una extensión que seleccionemos, debemos considerar 
que esta debe estar conectada para que pueda recibir llamada, si no esta puede dirigirse a su 
buzón de voz en caso de tenerlo activado. 
Voice Mail: La llamada se dirigirá directo a un voice mail seleccionado. 
Ring Group: La llamada se dirigirá a un Ring Group, cabe mencionar que estos también pueden 
tener Fail Over 
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Queue: La llamada se puede redirigir a otra ACD o al mismo, solo que debemos generarlo 
primero para que lo podamos seleccionar, aunque no es recomendable ya que podemos llegar 
hacer un ciclo y afectar la operación del PBX 
Custom: Este nos permite personalizar el Fail Over, ya que podemos llegar a direccionar la 
llamada a un celular, o reproducir algún audio que indique que no está en operación, o alguna 
otra opción que no se cumpla de las anteriores. 
 
 
 

Para agregar el ACD, solo bastara con presionar el botón ŘŜ ά{ŀǾŜέΣ ǎŜ ƎŜƴŜǊŀ Ŝƭ !/5 ȅ 
nos lo mostrara de la siguiente forma. 
 
 

 
 
 

Editar ACD 

 
Para la edición del ACD, basta con presionar el icono de edición y entraremos a las herramientas 
del ACD, donde podremos cambiar cualquier opción que se requiera, al finalizar presionar el 
botón ŘŜ ά{ŀǾŜέ ǇŀǊŀ ƎǳŀǊŘŀǊ ŎŀƳōƛƻǎΦ 
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Eliminar ACD 

 
Para eliminar el ACD, basta con presionar el botón ŘŜ ά.ƻǊǊŀǊέ y este nos solicitar confirmar la 
acción. 
 
 

 
 

 

Conectarse al ACD 

Para conectarse al ACD y poder recibir llamadas, se deberá marcar desde la extensión el número 
del ACD mas un asterisk, por ejemplo, si nuestro ACD es el 4444, desde la extensión a conectarse 
debemos marcar: 
 
 4444*, donde se escuchará un mensaje indicando que el usuario está conectado. 
 

Desconectarse del ACD 

Para desconectarse de un ACD y dejar de recibir llamadas de este, se deberá marcar desde la 
extensión el número del ACD mas dos asteriscos, por ejemplo, si nuestros ACD es el 4444, 
debemos marcar desde la extensión: 

 
 4444**, donde se escuchará un mensaje de usuario desconectado. 

 
 
Recomendación: Sírvase de apoyo con ARAQlog para poder obtener estadísticas de las llamadas 
de los ACD/Queue/colas y respaldado con el Manual ARAQlog para tener una explicación de los 
reportes. 
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!ŘǾŀƴŎŜ /ƻƴŦƛƎǳǊŀǘƛƻƴ 
Este módulo es donde se encuentran algunas de las configuraciones generales para los canales 
SIP, IAX, Chan_dahdi.conf, voicemail, voicemail.conf, musiconhold.conf, features.conf y 
queues.conf 
 

Acceso a Advanced Configuration 
 
Para ingresar a esta opción  se debe realizar lo siguiente: 
 

1. Ingresar a la página web del usuario 
2. Ir a PBX 
3. Advanced Configuration 

 
Donde se mostrará la siguiente pantalla 
 

 
 
Donde se encuentran las siguientes opciones generales 
 
Configuration File 
 

 en este control es donde elegiremos el 
archivo de configuraciones generales a modificar. 
 
Search Context 
 

 en este control es donde se 
buscara algun contexto dentro de los archivos de configuracion general. 
 
Add Context 
 

 este control es utilizado para añadir un context a algun archivo de 
configuracion 
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Send to PBX 
 

 este control es utilizado para enviar las modificaciones realizadas 
al Conmutador. 
 
Opciones generales de manipulacion de datos de archivos. 
 
Para la modificacion de estos archivos tenemos una barra de busqueda y opciones como la 
siguiente 
 

 
 
Donde se puede filtrar, ordenar y añadir mas variables a cada archivos. 
 
Filtrar por nombre  
 

  
 

En este control se escribe el nombre de la variable a buscar y despues se presiona el boton  
se mostrara la informacion si es que existe. 
 
 
Filtrar por Valor de variable 
 

 
 

En este control se escribe valor de la variable a buscar y despues se presiona el boton  se 
mostrara la informacion si es que existe. 
 
Ordenar por 
 

  
 
En este control se podra seleccionar la forma en que se ordenan los parametros de los archivos 
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Solo se debera seleccionar el deseado para que la informacion se ordene de la manera indicada. 
 

Boton add Variable 

 

 
 
Para agregar una variable se debera presionar el boton add variable el cual creara una nueva linea 
en el archivo de configuracion donde podremos ingresar la informacion deseada que se mostrara 
algo similar a la siguiente imagen 
 
 

 
 
 

Estructura de la informacion en los archivos generales 

 

La forma en que se mostrara la informacion es similar a la que se utiliza en el dialplan, por lo que 
se encontrara el context o contexts existentes en cada archivo de configuracion. Para desplegar 

la informacion del context se debera presionar el icono  
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Columnas en context 
 

 
 
Cat Metric  
 
Esta columna no debera ser modificada ya que el valor que contiene es el identificador del archivo 
dentro de la estructura del conmutador 
 
Var Metric 
 
Esta columna puede ser modificada, para ordenar los parametros de la manera que se desee, 
tomando en cuenta que el primer valor siempre es 1 y en orden ascendente. 
 
Variable Name 
 
Esta columna puede ser modificada para poner los parametros se deseen, concernientes a cada 
archivo de configuracion. 
 
Variable Value 
 
Esta columna puede ser modificada para poner el valor de la variable que se requiera 
 
 
Archivos de Configuraciones Generales 
 
Archivo Chan_dahdi.conf 
 
En este archivo estan las configuraciones de los controladores de las tarjetas fisicas para las lineas 
digitales y analogicas. 
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El context principal es el Channels y es el unico que debera existir en este archivo y tendra una 
estructura similar a esta 
 

 
 
 
Variables y Valores indicados para este archivo 
 

Variable Name Variable Value 

busydetect yes 

busycount 5 
progzone us 

language es 

rxwink 300 

hidecallerid no 
callwaiting yes 

usecallingpres yes 

callwaitingcallerid yes 

callreturn yes 
echocancelwhenbridged yes 

echocancel yes 

echotraining yes 

echotraining 400 
relaxdtmf yes 

rxgain 1.0 

txgain 1.0 

usecallerid yes 

inmediate no 

callprogress no 

mfcr2_logdir log 

mfcr2_logging all 
musiconhold default 

signalling mfcr2 

mfcr2_variant mx 

mfcr2_get_ani_first no 

mfcr2_max_ani 10 
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mfcr2_max_dnis 4 

mfcr2_category national_subscriber 
mfcr2_mfback_timeout -1 

mfcr2_metering_pulse_timeout -1 

context in-e1-span01 

group 1 
callgroup 1 

pickupgroup 1 

channel 1-15 

channel 17-31 
 
Para mas informacion sobre este archivo vease el Anexo A. 
 
 
Archivo Features.conf 
 
Este archivo es el que controla los codigos de transferencia cuando uno se encuentra en llamada. 
 

 
 
Donde el context featuremap es el siguiente 
 

 
 
Donde los parametros principales son los siguientes: 
 
Blindxfer : Codigo para la transferencia directa 
 
Disconnect : Codigo para colgar llamada sin presionar el boton colgar del telefono 
 
Automon: codigo para grabar la llamada en curso 
 
Axtfer: Codigo para realizar una transferencia asistida 
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Context General 
 

 
 
Donde los parametros principales son los siguientes 
 
Parkext: Extension para estacionar una llamada 
Parkpos: Rango de extensiones para estacionar la llamada 
Context: Contexto donde se estacionaran las llamadas 
Parkingtime: tiempo que se estacionara la llamada antes de regresar a la extension de origen del 
estacionamiento 
Tranferdigittimeout: tiempo que se espera para que se reciba un digito despues de solicitar una 
transferencia 
Courtesytone: el archivo de audio que debera ser reproducido en caso de alguna falla al transferir 
Xfersound: sonido que se reproducira una vez que se solicite una transferencia (asistida o directa). 
 
Para mas informacion sobre este archivo vease anexo B 
 
Archivo IAX.conf 
 
En est archivo se realiza la configuracion general para el canal IAX2 que es nativo el conmutador. 
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Donde los parametros principales son  
 
Variable Valor de Variable 

bindport 4569 

bindaddr 0.0.0.0 

language es 
bandwidth low 

disallow all 

allow gsm 

allow ulaw 
jitterbuffer no 

forcejitterbuffer no 

dropcount 2 

trunkfreq 20 
authdebug yes 

tos 0x18 

mailboxdetail yes 

autokill yes 
codecpriority reqonly 

qualifysmoothing Yes 

requirecalltoken No 

Calltokenoptional 0.0.0.0/0.0.0.0 
 
Para mas informacion acerca de este archivo vease anexo C 
 
Archivo Musiconhold.conf 
 
En este archivo se administran las clases de musica de espera en el conmutador 
 

 
 
La musica de espera que existe de fabrica es la musica de espera default 
 
Para administrar las demas clases de musica en espera se realiza por medio del menu PBX ς Music 
on hold. 
 
Para mas informacion vease Anexo C 
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Archivo QUEUES.CONF 
 
Este archivo administra las opciones generales de los ACD (Colas de espera). 
 

 
 
El unico parametro que se usa en este archivo es  
 
Persistentmembers = yes 
 
La administracion de los ACD (colas de espera) se debe llevar a cabo en el menu PBX-ACD. 
 
Archivo SIP.conf 
 
En este archivo de configuracion se realizan las modificaciones a los parametros generales del 
canal SIP del conmutador. 
 
 

 
 
Donde los parametros generales son  
 

property_name            property_val         

 default_context         default              

 allowguest              no                   
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 allowoverlap            no                   

 allowtransfer           yes                  
 realm                   RM-IP-PBX             

 transport              udp,ws,wss           

 srvlookup              yes                  

 maxexpiry              3600                 
 minexpiry              60                   

 defaultexpiry          120                  

 qualifyfreq            60                   

 qualifygap             100                  
 registertimeout        20                   

 registerattempts      0                    

 rtptimeout           60                   

 rtpholdtimeout      300                  
 videosupport       yes                  

 maxcallbitrate    384                  

 faxdetect        yes                  

 t38pt_udptl     yes                  
 directmedia    no                   

 notifyringing yes                  

 notifyhold   yes                  

 dtmfmode    auto                 
 relaxdtmf   yes                  

 trustrpid yes                  

 sendrpid no                   

 useragent             RM-IP-PBX          

 vmexten              *97                  

 language            en                   

 disallow           all                  

 allow             ulaw,alaw,gsm        

 g726nonstandard           en                    

 nat                       force_rport,comedia  

 nat_type                  public               

 accept_outofcall_message  yes                  

 auth_message_requests  yes                  

 bindaddr             0.0.0.0            

 bindport            5060                 
 outboundproxy      127.0.0.1            

 outboundproxyport 5060                 

 
Para la modificacion o eliminacion de parametros y variables sobre este archivo, se debera 
consultar a soporte tecnico e indicar la situacion por la cual estos parametros deben ser 



- 

  

www.conmutadoresip.com Página 77 
 

modificados, ya que cualquier modificacion afecta al conmutador completamente, pudiendo 
dejar inservible el mismo temporalmente. 
 
Para mas informacion acerca de este archivo vease anexo D 
 
Archivo VOICEMAIL.CONF 
 
Este archivo configura las opciones generales del comportamiento del buzon de voz de todas las 
extensiones 
 
 

 
 
Se debera solicitar apoyo para modificar este, ya que podrian dejar de funcionar las opciones 
del buzon de voz correctamente, para mas informacion sobre este vease anexo D. 
 
Opcion Voicemail 
 
En esta opcion se modifica el cuerpo del correo electronico que sera enviado al correo electronico 
que tenga el usuario configurado. 
 

 
 
Donde se puede escribir en el idioma que usted requiera tomando en cuenta las siguientes 
variables 
 
Variable Valor/descripcion 

${VM_CATEGORY}  Categoria del mensaje 

${VM_NAME}  Nombre completo del buzon 
${VM_MAILBOX}   Numero de mensaje en el buzon 

${VM_DUR}   Duracion del Mensaje 

${VM_MSGNUM}   Cantidad de mensajes en el buzon 
${VM_CALLERID}  Identificador de llamada (De quien deja el buzon) 

${VM_CIDNAME}   Nombre de este buzon 
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${VM_CIDNUM}   Identificador de llamada de este buzon 

${VM_DATE}   Fecha del buzon de voz 
${VM_MESSAGEFILE}   Ruta donde se encuentra archivo de buzon 
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IAX Extensions 
Este módulo nos permite crear troncales mediante el protocolo IAX2 propietario de asterisk para 
poder intercomunicar dos conmutadores que trabajen sobre esta tecnología, mediante una 
cuenta de usuario y un peer. Para eso, se requiere que el peer en el punto local coincida con el 
usuario del punto remoto. Para explicarlo mejor he aquí esta gráfica. 
 

 
Peer: Origen de la llamada 
User: Destino de la llamada 

 
Las llamadas salientes del Servidor A usarán el Peer A que se comunicará con el User B que 
permitirá hacer llamadas hacia las extensiones del Servidor B. En el caso contrario, el Peer B será 
usado por las extensiones del Servidor B, para comunicarse con el User A que permitirá hacer 
llamadas hacia las extensiones del Servidor A. 
 
Entre las ventajas con las que cuenta dicho protocolo son las siguientes: 
 

¶ Señalización y media a través de un mismo puerto (4569 UDP) 

¶ Se salta los problemas que provoca la mala implementación del NAT de algunos routers. 

¶ Soporte de cifrado nativo RSA con SHA-1. (comunicación de señalización y media 
totalmente cifrada) 

¶ Soporte TRUNK (incluye varias conversaciones en el mismo paquete, permitiendo ahorrar 
ancho de banda cuando hay varias conversaciones simultaneas) 

¶ Unificación del modo DTMF (al permitir únicamente DTMF) 
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Creación de un peer IAX 

 
Para crear un peer con protocolo IAX damos clic en el botón Nuevo IAX señalada con el ícono 

. 
 

 
 
Llenamos los siguientes campos 
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1. Name: to-ǎƛǘƛƻ όǎŜ ǊŜŎƻƳƛŜƴŘŀ ǉǳŜ ŀƭ ǎŜǊ ǳƴ ǇŜŜǊ ǎŜ ǳǘƛƭƛŎŜ ƭŀ ƴƻƳŜƴŎƭŀǘǳǊŀ άǘƻ-

nombresitio) 
 
Valor: to-servidorb 
 

2. Allow: Codecs que utilizarán los sitios para poder comunicarse 
 
Valor: gsm 
 
Nota: los dos sitios deben especificar los mismos códecs para poderse comunicar. 
 

3. Auth: Tipo de autenticación realizada, en la configuración realizada la contraseña se 
guarda en texto plano, existen la opción MD5 con la que el nivel seguridad incrementa 
progresivamente 

 
Valor: md5 
 
 

4. Codecpriority: Este parámetro controla la negociación de códec de la llamada IAX 
entrante. 

 
Valor: reqonly 
 

5. Context: contexto por el cual saldrán las llamadas del peer 
 
Valor: vip 
 

6. Disallow: permite deshabilitar un códecs 
 
Valor: all 
 

7. notransfer: parámetro para no permitir transferencias en la troncal 
 
Valor: yes 
 

8. Qualify: parámetro para determinar cuando el dispositivo puede ser alcanzado 
 
Valor: yes 
 

9. Regseconds:  Número de segundos entre el registro IAX 
 
Valor: 0 
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10. Requirecalltoken: Parámetro no (se debe poner en no para no afectar la comunicación) 
 
Valor: no 
 

11. Secret: contraseña con la que autenticaremos los dos sitios 
 
Ejemplo: contraseña 
 

12. Trunk: Paramétro para indicar que se trata de una troncal IAX 
 
Valor: yes 
 

13. Trunkfreq: Frecuencia de sincronía en la troncal 
 
Valor: 20 
 

14. Type: corresponde al tipo de usuario, en este caso peer lo que le permite hacer llamadas 
 
Valor: peer  
 
 
Para guardar el User damos clic en el botón Guardar (Save). 
 
Nota: Si desea tener más información de todos los parámetros consulte el Glosario al final de este 
documento. 
 

Creación de un User IAX 

Para crear un user bajo protocolo IAX2 nos dirigimos a la pestaña PBX -> IAX Extensions. 
Una vez dentro damos clic en el botón Nuevo IAX. 
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Llenamos los siguientes campos 
 
 

 
 
 
 

1. Name: auth-ǎƛǘƛƻ όǎŜ ǊŜŎƻƳƛŜƴŘŀ ǉǳŜ ŀƭ ǎŜǊ ǳƴ ǇŜŜǊ ǎŜ ǳǘƛƭƛŎŜ ƭŀ ƴƻƳŜƴŎƭŀǘǳǊŀ άŀǳǘƘ-
nombresitio) 

 
Valor: auth-servidora 
 

2. Allow: Codecs que utilizarán los sitios para poder comunicarse 
 
Valor: gsm 
 
Nota: los dos sitios deben especificar los mismos códecs para poderse comunicar. 
 

3. Auth: Tipo de autenticación realizada, en la configuración realizada la contraseña se 
guarda en texto plano, existen la opción MD5 con la que el nivel seguridad incrementa 
progresivamente 

 
Valor: md5 
 

4. Codecpriority: Este parámetro controla la negociación de codec de la llamada IAX entrante  
 
Valor: reqonly 
 

5. Context: contexto al que llegarán las llamadas recibidas del peer 
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Valor: in-from-serverb 
 

6. Disallow: permite deshabilitar un codec 
 

Valor: all 
 

7. Host: Parámetro para especificar cada ip asociada con esta cuenta 
 
Valor: dynamic 
 

8. notransfer: parámetro para no permitir transferencias en la troncal 
 
Valor: yes 
 

9. Qualify: Para determinar cuando el dispositivo puede ser alcanzado 
 
Valor: yes 
 

10. Regseconds: Número de segundos entre el registro IAX 
 
Valor: 0 
 

11. Requirecalltoken: Parámetro no (se debe poner en no para no afectar la comunicación) 
 
Valor: no 
 

12. Secret: contraseña con la que autenticaremos los dos sitios 
 
Ejemplo: contraseña 
 

13. Trunk: Parámetro para especificar que se trata de una troncal 
 
Valor: yes 
 

14. Trunkfreq: Frecuencia de sincronía en la troncal 
 
Valor: 20 
 

15. Type: corresponde al tipo de usuario, en este caso user lo que le permite recibir llamadas 
 
Valor: User 
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Para guardar el User damos clic en el botón Guardar (Save). 
 
Nota: Si desea tener más información de todos los parámetros consulte el Glosario al final de este 
documento. 
 

Editar un Peer/User IAX 

Para poder editar un peer/user nos ubicamos en el deseado y damos clic en el ícono de editar 
ubicado en la parte derecha del peer/user.  
 

 
 
Una vez dentro ubicamos los datos a editar  
 

 
 
Para guardar el User damos clic en el botón Guardar (Save). 



- 

  

www.conmutadoresip.com Página 86 
 

Eliminar un Peer/User IAX 

Para poder eliminar un peer/user nos ubicamos en el deseado y damos clic en el ícono de borrar 
ubicado en la parte derecha del peer/user.  
 

 
Damos clic y en seguida saldrá una pantalla emergente la cual nos solicita la confirmación  

 
Por último, confirmamos la eliminación dando clic en Aceptar. 
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IVR 
La respuesta de voz interactiva es un sistema telefónico que es capaz de recibir una llamada e 
interactuar con el humano a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas que 
el usuario ingrese a través de su teléfono, además de ser un sistema automatizado de respuesta 
interactivo que está orientado a entregar o capturar información a través del teléfono. 
 
 

Crear un IVR 
 

Para crear un IVR se debe dar clic sobre el símbolo de agregar ubicado en la parte superior 
derecha. 
 

 
 
Una vez dentro se nos mostrará el siguiente formulario 
 

 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 
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1. Nombre del menú IVR: Se asigna nombre al nuevo IVR. 

2. Nombre del prompt IVR: Se asigna nombre al prompt (audio de fondo en el IVR) 

3. Segundos entre dígitos: Se agrega el número de segundos que esperara el IVR entre cada marcación. 

4. Segundos de espera para la entrada: Se agrega el número de segundos que el IVR espera en respuesta 

del usuario. 

5. Max. Number of tries: Se agrega el número máximo de intentos de marcación erróneos. 

6. # de prompts IVR: 

7. Prompt  # invalid: Número de intentos válidos antes de enviar a la acción de falla 

8. Seleccione idioma: Se selecciona el idioma en el cual se graba el IVR. 

9. Include Closed: Seleccionar si es que se desea incluir el contexto closed  

10. Include app-direcotry: Seleccionar si es que se desea incluir el contexto closed 

11. Prompt To Play: Audio que se reproducirá al llegar al máximo número de intentos en el IVR. 

12. Opciones en el IVR: En esta sección se añaden las opciones que tendrá nuestro IVR y cómo es que serán 

desbordadas estas opciones al ser seleccionadas por el usuario. 

 

 

12 

13 

14 
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Ejemplo: 

Opción 1: Ventas 

Opción 2: Soporte 

Opción 3: Administración 

Opción 4: Segundo-IVR 

 

Para añadir las opciones damos clic en la parte superior derecha de este apartado 

 

Una vez creada la opción llenamos los siguientes campos 

 

o Opción IVR: opción que digitará el usuario al ingresar en el IVR 

o Tipo:  Que tipo de desborde tendrá la opción seleccionada 

¶ IVR 

¶ Extension 

¶ Voicemail 

¶ Ring Group 

¶ Queue ACD 

¶ Custom 
 

En la opción de CUSTOM, se usará un comando del Dialplan para continuar con la 
ejecución, por ejemplo: 

 
 goto(calls-local,55555555,1) 
 
 Sintaxis de este comando: 
  
 !ǇƭƛŎŀŎƛƽƴόǇŀǊŀƳŜǘǊƻмΣǇŀǊŀƳŜǘǊƻнΣǇŀǊŀƳŜǘǊƻоΣΧΣǇŀǊłƳŜǘǊƻ bΦύ 
 

o Selección: Opción que utilizará de acuerdo al tipo seleccionado 

 

13. ¿Tiene acción de falla? 

De ser seleccionada esta opción proseguir con el paso 14, en caso contrario guardar el IVR 
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14. Acción de Falla 
 
De ser seleccionada esta opción en caso de que se llegue al máximo de intentos fallidos la llamada 
será desbordada a cualquiera de las siguientes opciones: 
  
Desviar llamada a: 
 

a) IVR 
b) Extension 
c) Voicemail 
d) Ring Group 
e) Queue 
f)    Custom 

 
En la opción de CUSTOM, se usará un comando del Dialplan para continuar con la ejecución, por 
ejemplo: 
 
goto(calls-local,55555555,1) 
 
Sintaxis de este comando: 
  
!ǇƭƛŎŀŎƛƽƴόǇŀǊŀƳŜǘǊƻмΣǇŀǊŀƳŜǘǊƻнΣǇŀǊŀƳŜǘǊƻоΣΧΣǇŀǊłƳŜǘǊƻ bΦύ 
 
 

 
 
 
Para guardar el IVR damos clic en el botón Guardar (Save). 
 
 
 
 
 
 

a 

b 

c 

d 

e 

f 
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Ejemplo de información de un IVR 
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Editar un IVR 

 
tŀǊŀ ŜŘƛǘŀǊ ǳƴ L±w ǇǊŜǾƛŀƳŜƴǘŜ ŎǊŜŀŘƻ ƴƻǎ ŘƛǊƛƎƛƳƻǎ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άŜŘƛǘŀǊέ ǳōƛŎŀŘŀ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ 

izquierda del ACD señalada con el ícono . 

  
 
Damos clic y en seguida se mostrará la configuración del IVR. 
 
9ƧŜƳǇƭƻΥ {Ŝ ŘŜǎŜŀ ŜŘƛǘŀǊ Ŝƭ ŀǇŀǊǘŀŘƻ ŘŜ άałȄƛƳƻ ƴǵƳŜǊƻ ŘŜ ƛƴǘŜƴǘƻǎέ ȅ Ŝƭ ŀǇŀǊǘŀŘƻ ŘŜ άCŀƛƭǳǊŜ 
!Ŏǘƛƻƴέ 

 
Realizamos el cambio deseado y guardamos los cambios con el botón Guardar (Save).  
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Eliminar un IVR 

 
tŀǊŀ ŜƭƛƳƛƴŀǊ ǳƴ L±w ǇǊŜǾƛŀƳŜƴǘŜ ŎǊŜŀŘƻ ƴƻǎ ŘƛǊƛƎƛƳƻǎ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άōƻǊǊŀǊέ ǳōƛŎŀŘŀ Ŝƴ ƭŀ ǇŀǊǘŜ 

izquierda del IVR señalada con el ícono . 
 

 
 
Damos clic y en seguida saldrá una pantalla emergente la cual nos solicita la confirmación  
 

 
 

Por último, confirmamos la eliminación dando clic en Aceptar. 
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aǳǎƛŎ hƴ IƻƭŘ 
 
Este módulo se utiliza para administrar los archivos que se utilizarán como música de espera 
dentro del conmutador, por ejemplo: se desea establecer ciertos audios como música de espera 
al entrar en un ACD, y tener diferentes audios como música de espera por defecto es decir al 
tener una llamada en el teléfono y ponerla en espera, para esto se utilizará el concepto de clase, 
la cual nos ayuda a separar los audios. 
 

Agregar una clase para música en espera 

 
Para crear una nueva clase para música de espera damos clic en Agregar Música en Espera 
ubicada en la parte superior derecha. 
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A continuación, se abrirá el siguiente formulario con los siguientes datos a ingresar 
 

  
 

1. Nombre: nombre de la clase para la música en espera 
2. Descripción: descripción de la clase para la música en espera 
3. Modo: Modo con el que se creara la clase para la música en espera 

o custom 
o files 

o mp3nb 
o quietmp3nb 
o quietmp3 

De ser seleccionado el modo custom tendrá que ser rellenado el campo 3.1 
3.1. Aplicación: aplicación usada para reproducir los audios indicando la ruta específica 

y parámetros correspondientes. 
4. Digito: si está configurada esta opción la persona que llama y escucha la música de espera 

pueden cambiarla al digitar cierto número. 
5. Ordenar: Forma en la que se reproducirán los audios. 

o random: reproducir audios aleatoriamente  
o alpha: reproducir los audios de forma alfabéticamente (a,b,c,...) 

6. Formato: formato que tendrá el audƛƻ ǇŀǊŀ ƳǵǎƛŎŀ Ŝƴ ŜǎǇŜǊŀ όŜƧŜƳǇƭƻΥ ƳǇоΣ ǿŀǾΣ ŜǘŎΧύ 

7. Seleccionar Música en espera: Dar clic en la opción seleccionar para abrir una ventana 
emergente el cual ayudará a subir el audio deseado que se encuentre la computadora. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 
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Seleccionamos y posteriormente se habilitará la opción Subir, a lo que damos clic 
 

 
 
Esperamos a que el audio se acabe de subir, para verificar que el audio se haya subido 
correctamente verificamos en la pestaña Nuevos Archivos a lo cual debería aparecer de la 
siguiente forma. 
 

 
Para guardar damos clic en Guardar (Save). 
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Editar una clase de música en espera 

 
tŀǊŀ ŜŘƛǘŀǊ ǳƴŀ ŎƭŀǎŜ ǇŀǊŀ ǳƴŀ ƳǵǎƛŎŀ Ŝƴ ŜǎǇŜǊŀ ƴƻǎ ŘƛǊƛƎƛƳƻǎ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άŜŘƛǘŀǊέ ǳōƛŎŀŘŀ Ŝƴ ƭŀ 

parte izquierda de la clase señalada con el ícono . 
 

 
 
Editamos los campos deseados en el primer apartado 
 

 
 
  
Si deseamos editar la música de espera en la clase nos dirigimos al apartado Archivos en la carpeta 
de música en espera. 
 
 






















































































































































































































































