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Preguntas frecuentes sobre Talk

{Qué coste tendran mis llamadas?

Llamadas entrantes
- Transcripcién de
Ndmeros de Llamadas Recording Mensaje de voz buzén de voz
€10 €0.013 €0.003 €0.013 €0.042
por mes DO minuto par minuto DO minutao Dor minutoz

Llamadas salientes
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Country Price per minute Recipient's number begins with

Spain €0.02 34

Spain - Mobile €01 346, 34600, 346010, 346011, 346012, 346015, 346016,
346020, 346021, 346022, 346023, 346024, 346025,
346026, 346027, 346028, 34603, 346041, 346042,
346043, 34605, 34606, 34607, 34608, 34609, 34610,
346111, 346112, 346113, 346116, 34615, 34616, 34617,
34618, 34619, 34620, 34622, 34625, 34626, 34627,
34628, 34629, 34630, 346310, 346311, 346312, 346313,
346314, 346315, 346316, 346317, 346318, 34632, 34633,

Referencia:
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408846483482-N%C3%BAmeros-disponibles-y-preci

os-de-Zendesk-Talk

Validacion de la empresa. Documentacion a proporcionar

Antes de comprar un niimero de teléfono de Talk, debermos asegurarnos de cumplir todos los
reglamentos locales en relacion a la propiedad de ese niimero. Para ello, Zendesk nos obliga a
verificar nuestro negocio antes de comprar un nuevo nimero de teléfono de Talk.

Esta verificacion sera llevada a cabo por parte del equipo de Sngular, pero seria necesario que el
equipo de AOC nos proporcione uno o mas documentos donde aparezcan los siguientes datos de
la empresa:

e Nombre de la empresa

e CIF

e Direccion comercial (debe estar en el interior de Espafia)
Puede anadirse un solo documento en el caso de que en este aparezcan estos tres datos. En el caso
de que fueran documentos separados, no habria problema.

Zendesk obliga que estos documentos estén fechados al menos desde hace 3 meses, es decir, que
el documento o documentos no tengan mas de 3 meses de antigiiedad. Un documento de més
de 3 meses no va a ser aceptado por el equipo encargado de revisar la informacion por parte de
Zendesk.

Referencia:

https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408824253978#h 97446f33-c9c3-424e-b995-3532e9f069
2e

¢Puedo agregar una linea externa?


https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408846483482-N%C3%BAmeros-disponibles-y-precios-de-Zendesk-Talk
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408846483482-N%C3%BAmeros-disponibles-y-precios-de-Zendesk-Talk
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408824253978#h_97446f33-c9c3-424e-b995-3532e9f0692e
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408824253978#h_97446f33-c9c3-424e-b995-3532e9f0692e

Cuando los agentes realizan llamadas salientes, el nimero de Talk que se selecciona en la consola
de llamadas aparece como la ID de la llamada. Si tiene un nimero externo que desea que aparezca
como la ID de la llamada en su lugar, lo puede agregar como un nimero externo. Esto no desvia las
[lamadas entrantes al nimero externo a Talk. Solo permite realizar llamadas salientes usando el
numero externo.

Un ndmero externo utiliza su nimero de Talk para hacer las [lamadas salientes. Por esa razon, se le
cobrara la misma tarifa que cualquier otra llamada saliente de Talk.

También existen otros desvios a grupos de agentes segln lineas.

Referencia:
h : rt.zen k.com/h rti 4408824192026-Adici%C3%B3n-de-1%C3%ADneas-

ef%C3%B3nicas-en-Talk#topic pmh c5m jlb

¢Se puede configurar una IVR (Centralita)?

Zendesk permite configurar una IVR o arbol de llamadas segun los clientes presionen una tecla.
Seria necesario tener un plan proffesional Talk para acceder a esta funcionalidad. Actualmente
contamos con esta suscripcion.

Antes de configurar la IVR, seria necesario configurar cada mensaje y afiadir la grabacion.

Talk Enterprise

65 agentes de Talk - 4 de 65 agentes de Talk activados. Editar agentes de Talk

Configuracion Lineas Verificacién comercial Direcciones Mensajes MNumeres bloqueados IVR



https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408824192026-Adici%C3%B3n-de-l%C3%ADneas-telef%C3%B3nicas-en-Talk#topic_pmh_c5m_j1b
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408824192026-Adici%C3%B3n-de-l%C3%ADneas-telef%C3%B3nicas-en-Talk#topic_pmh_c5m_j1b
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4810477793306--C%C3%B3mo-se-configura-una-IVR-

Funcionalidad Call me Back

Los usuarios:
Si esta funcidn esta activada en un nimero telefénico, los clientes escucharan un mensaje de
devolucion de llamada después de la reproduccion del mensaje sobre agentes disponibles. En este
mensaje se les informa que pueden presionar 2 para solicitar que les devuelvan la llamada. A
continuacion, tienen la siguientes opciones:
e Presione 1 para solicitar que le devuelvan la llamada al nimero de donde esta llamando
e Presione 2 para solicitar que le devuelvan la llamada a otro ndmero. El nimero alternativo
debe seguir el formato E.164, es decir, [+ 0 00][cddigo de pais][nimero del abonado
incluido el prefijo]. Si no se usa el formato correcto, se le pedira al cliente que vuelva a
ingresar el nimero.
e Presione 3 para regresar a esperar en la cola

Si el cliente solicita que se le devuelva la llamada, oira también una segunda Confirmacion de
devolucién de llamada que confirma su seleccion. La llamada finalizara y el cliente permanecera
en la cola.

_— Los agentes:

a

+1(415) 980-3726 Los agentes hacen clic en Llamar para devolverle la
llamada al cliente, o en Rechazar en la consola de

Solicitud de devolucion de llamada [lamadas para enviar la llamada de regreso a la cola.

Talk envia la solicitud de devolucion de llamada a todos
los agentes por una hora. Si un agente acepta la llamada
+1(530) o todos los agentes rechazan la llamada, se cancela la
solicitud de devolucion de llamada y se crea un ticket de
P Zendesk Support con el asunto Devolucion de llamada
para que el agente pueda ocuparse de ello mas tarde. Si
después de 60 minutos no hay agentes disponibles, la
solicitud de devolucién de llamada se cancela y se crea

un ticket.

L+ +1(906) 984-4398

Referencia:
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408884087706-Permitir-que-los-clientes-soliciten-qu
e-les-devuelvan-la-llamada



https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408884087706-Permitir-que-los-clientes-soliciten-que-les-devuelvan-la-llamada
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408884087706-Permitir-que-los-clientes-soliciten-que-les-devuelvan-la-llamada

Funcionalidad descarga de grabaciones en un mismo panel

No hay una solucidn nativa para esto en Zendesk. Hay una aplicacion gratuita que permite
descargar todas las grabaciones de un mismo ticket dentro del mismo ticket, pero no permite
tener todas las grabaciones de todos los tickets en un mismo sitio.

~

Conversations ~ Al @ Public (2)
Download Recordings -
N ® Russell Sprout May 19 05:16 (assign) Dowr:lukad all
(_j Qutbound call to +1 (608) 807-2410
Q Prateek Ch.he.t_ri +
take it P 0:00/0:24 — < delete recording G} 807-24
May 19, 2020, 4:01 PM
cc me Call Details - . :
Call from: +1 (608) 807-2410 >GROz 0
Call to: +1 (608) 807-2410
Time of call: May 19, 2020 05:15:45 am
Answered by: Prateek Chhetri Caller 608-807-2410 +
Length of phone call: 27 seconds L A8\ BT A

April 23, 2020, 9:36 PM

Dianne Ameter Apr 23 10:51 P 0:00/0:00 e—— )
Voicemail from +1 (608) 807-2410

P 0:00/0:09 e—— ) delete recording

Call Details

Call from: +1 (608) 807-2410

Call to: +1 (608) 807-2410

Time of call: April 23, 2020 10:49:26 am
Location: Madison, Wisconsin, United States
Answered by: Caller 608-807-2410

Length of phone call: 1 minute, 43 seconds

5 Apply macro . Stay on ticket ~ Submit as Open

E—' recordings_ticke....zip ~ [ recordings_ticke....zip ~ Show All »

Referencia: https://www.zendesk.com/marketplace/apps/support/184075/download-recordings/

Funcionalidad desvi6 de llamada al ultimo agente que respondio la
llamada

Una funcionalidad que comentamos era la posibilidad de que si un usuario ya habia realizado una
llamada con un agente, si volvia a llamar, la llamada era derivada a ese mismo agente que le
respondid anteriormente. En Zendesk no existe nada similar a esta funcionalidad. Un agente si
puede transferir una llamada a otro agente durante la llamada, pero no se pueden establecer
reglas de desvio basadas en respuestas anteriores.


https://www.zendesk.com/marketplace/apps/support/184075/download-recordings/

Referencia:
h : rt.zen k.com/h rti 44 181 --C%C3%B3mo-se-env%C3%ADan-

-llamadas-a-mis-agentes-en-Talk-

https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408838843546-Transferencia-de-llamadas


https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408881816858--C%C3%B3mo-se-env%C3%ADan-las-llamadas-a-mis-agentes-en-Talk-
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408881816858--C%C3%B3mo-se-env%C3%ADan-las-llamadas-a-mis-agentes-en-Talk-
https://support.zendesk.com/hc/es/articles/4408838843546-Transferencia-de-llamadas

