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Tutorial: Aparcamiento de llamadasTutorial: Aparcamiento de llamadas

En este tutorial aprenderá cómo hacer un seguimiento de las llamadas, sin depender únicamente
de una estructura de cola clásica. Esto es especialmente útil cuando las llamadas se dirigen a 
personas o grupos específicos durante eventos definidos.

Descubriremos cómo usar la característica de aparcamiento de Uniloader de QueueMetrics, que 
puede utilizarse para hacer un seguimiento de las llamadas aparcadas “como si” fueran llamadas 
normales gestionadas en una cola.

Aparcamiento de llamadas
La Clínica Happy Wombat no es un centro de llamadas típico sino que en su lugar es una famosa 
clínica animal. Hay dos médicos en la clínica: Dr. Fatty y Dr. Erwin, y dado que ambos son 
médicos famosos, reciben una cantidad de llamadas telefónicas bastante grande por parte de 
sus pacientes. Sin embargo, los médicos no siempre están inmediatamente disponibles, así que 
para manejar esta situación, Edna la recepcionista necesita una forma de poner las llamadas en 
espera mientras intenta contactar con el médico solicitado. Además de eso, la administración del 
hospital necesita una forma simple de hacer un seguimiento de todas las llamadas entre los 
médicos y sus pacientes. Si el médico no está disponible o si los pacientes cuelgan antes de 
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conseguir contactar con el médico, el hospital quiere devolverles la llamada cuando el doctor 
esté libre.

Este escenario refleja la necesidad de una estructura más ligera para hacer un seguimiento de las
llamadas sin depender únicamente de colas. Esto puede ser útil cuando las llamadas se dirigen a 
personas o grupos específicos solo en ocasiones especiales y no con regularidad.

En este tutorial observaremos cómo utilizar la característica de aparcamiento de Uniloader.

Uniloader puede utilizarse para hacer un seguimiento de las llamadas aparcadas “como si” 
fueran llamadas gestionadas en una cola. Las llamadas aparcadas son de algún modo muy 
similares a las llamadas en una cola, porque:

• Puede definir uno o más espacios de aparcamiento separados en el PBX

• Las llamadas se aparcan en un periodo en el tiempo, y están en espera desde entonces

• El llamante puede decidir colgar antes de que la llamada sea atendida

La gran ventaja es que usted puede:

• Ver esas llamadas en la página en tiempo real de QueueMetrics

• Ejecutar un tablero sobre ellas

• Ejecutar informes sobre ellas

Básicamente las llamadas pueden “agruparse” en lo que denominaremos “lotes de 
aparcamientos”. Esto no es muy diferente a una cola normal, la gran diferencia es que, en lugar 
de que la cola dirige la llamada a los agentes asignados, los agentes recuperan la llamada de los 
aparcamientos manualmente. Esto se realiza llamando al lote de aparcamiento cuando la 
llamada está aparcada. Por ejemplo el aparcamiento puede reservar 4 números de extensión 
empezando por el número de extensión 401. Esto significa que las extensiones 401, 402, 403, 404
están reservadas para ese lote de aparcamiento específico. El aparcamiento también tiene un 
número de extensión utilizado para aparcar llamadas (400 en este caso).

Para configurar un aparcamiento tenemos que realizar los siguientes pasos:

Crear una cola normal en QueueMetrics con el nombre de su aparcamiento (por ejemplo “pk-
default” para el aparcamiento por defecto).
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Activar el aparcamiento en nuestro PBX.

Asegurarnos de que nuestro servicio Unitracker funciona con la configuración de seguimiento del
aparcamiento activada (ENABLEPARK=1). El archivo de configuración está ubicado habitualmente 
en:
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        /etc/sysconfig/unitracker

Ahora estamos preparados para probar la característica de aparcamiento. Primero llamaremos a 
una cola entrante normal, donde nuestra recepcionista (Agente / 200) responderá.

Después la recepcionista aparcará la llamada transfiriendo la llamada a la extensión de 
aparcamiento 400. Esto aparcará la llamada en el primer espacio disponible en nuestro 
aparcamiento (401 en este caso).

La llamada debería aparecer en la página en tiempo real de QueueMetrics con su código de 
recogida como si fuera una llamada en una cola. Ahora Edna puede intentar contactar con el 
médico y, si el médico está disponible, le indica el código del espacio de aparcamiento correcto 
que ve en la página en tiempo real. Para recuperar la llamada el médico solo tiene que llamar al 
número de extensión del espacio de aparcamiento (401).

4 Copyright ©Loway 2017 · www.loway.ch



Como podemos ver el Agente/200 ha recuperado la llamada llamando a la extensión 401.

Cuando un médico recupera una llamada desde el aparcamiento, se conecta automáticamente 
como en una cola normal. Esto significa que Edna puede usar los informes y métricas 
convencionales para hacer un seguimiento de todas las llamadas en el aparcamiento. Todo lo 
que tiene que hacer Edna es ejecutar los informes o la monitorización en la cola “pk-default” 
como si fuera una cola normal. De esta forma Edna puede hacer un seguimiento de todas las 
llamadas, y también puede ver qué pacientes colgaron antes de hablar con un médico y puede 
devolverles la llamada.

Lo mejor del uso de la característica de aparcamiento es que es muy simple de configurar y usar. 
Por supuesto su uso no está solo limitado a un entorno sin cola, pero puede usarse junto a las 
colas normales para mejorar la flexibilidad de su sistema.

Referencias de QueueMetrics
Para obtener más información sobre la solución para centros de llamadas de QueueMetrics por 
favor consulte el Manual de usuario.

Visite www.queuemetrics.com para obtener una prueba de 30 días con todas las características.
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http://manuals.loway.ch/QM_UserManual-chunked/
http://www.queuemetrics.com/
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