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Tutorial Reporte de llamadas 

 
Entrantes, salientes y colas 

 

Las llamadas cuentan con tres tipos de reportes: 
1. Historial de llamadas (Llamadas salientes): …………………………. 1 

1.1. Criterios de búsqueda de llamadas: Llamadas salientes ………… 2 
1.2. Resultado del detalle de las llamadas …………………………… 3 
1.3. Resumen de llamadas por End Point ……………………………. 4 

2. Llamadas entrantes …………………………………………………… 5 
2.1. Criterios de búsqueda de llamadas …………………………….… 5 
2.2. Nivel de contestación …………………………………………….. 5 
2.3. Resumen por EndPoint …………………………………………… 6 
2.4. Llamadas …………………………………………………………. 6 
2.5. Secuencias ………………………………………………………… 7 

3. Llamadas en Cola …………………………………………..………….. 8 
4. Preguntas frecuentes ………………………………………..………….. 8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Los que se describen a continuación: 
 

1. Historial de llamadas (Llamadas salientes): 
El historial de llamadas salientes cuenta con tres secciones 
 
1.1 Criterios de búsqueda de llamadas: 

 Criterio de fechas: 
o Ayer 
o Hoy 
o Un rango de fechas especifico  

 Por un PIN especifico 
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o Se pueden buscar todas las llamadas de la cuente 
o O para un PIN especifico 

 Por un grupo de timbrado 
o Se pueden buscar las llamadas para un grupo específico de extensiones 

 Por estado 
o Todas 
o Conectadas 
o Cobrados 
o Intentos 

 Por tipo 
o Todas 
o Entrantes 
o Salientes 
o Reenvíos 

 Por destino 
o Todos 
o Nacional 

 Líneas fijas 
 5061 
 5062 
 5063 
 5064 

 Líneas celular 
 5065 
 5066 
 5067 
 5068 

o Internacional 
 Por quien terminó la llamadas 

o Origen 
o Destino 

 Paginación 
o Cantidad de registros por página, hasta 5000 

 Donde se despliegan los resultados 
o Pantalla 
o Archivo tipo CSV 
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1.2 Resultado del detalle de las llamadas 
En esta sección se muestran todas las llamadas producto de la selección en la misma se 
muestra: 

 Fecha y hora de inicio 
 Tipo de llamada 

o Entrante 
o Saliente 
o Reenvío 

 Terminada por 
o Origen o destino 

 Tipo de terminación 
o OK (Satisfactoria) 
o Algún otro tipo 

 Duración 
 Número de origen 
 Número de destino 
 Tarifa y moneda 
 Cargo por conexión (en caso de aplicar) 
 Cargo total por la llamada 
 Nombre del destino 
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1.3 Resumen de llamadas por End Point: 
En esta sección se agrupan todas las llamadas por End Point (Teléfono), se agrupan por 
Entrantes, Salientes y Total, en cada sección se incluye: 

 Duración 
 Cargos 
 Costo promedio por minuto 
 Cantidad de llamadas 

 
El final del cuadro se totaliza cada columna 
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2. Llamadas entrantes 
El menú de llamadas entrantes cuenta con cinco secciones: 
 
2.1 Criterios de búsqueda de llamadas: 
En esta sección se definen los criterios de búsqueda de las llamadas entrantes: 

 Rango de fechas de la búsqueda: 
o Fecha de inicio 
o Fecha de fin 

 Incluir las llamadas internas (si o no) 
 End Point (Uno específico o todos) 
 Cola 
 Resultado 
 Enviar el resultado por email 
 Visualizar los resultados en 

o Pantalla 
o Archivo 

 

 
 
 
2.2 Nivel de contestación: 
 
La tabla de nivel de contestación indica:  

 El End Point por el que ingresaron las llamadas 
 El nombre asignado a ese End Point 
 La duración de las llamadas contestadas. 
 La cantidad de llamadas recibidas para un número dado. 
 La cantidad de llamadas contestadas. 
 La cantidad de llamadas no contestadas y el motivo por el que no lo fueron: 

o Cancelado,  
o Ocupado,  
o Rechazado,  
o No Contesta,  
o Otro 
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 El NC o nivel de contestación que es en porcentaje la relación entre llamadas 
atendidas y recibidas indica la duración de las llamadas y la cantidad de llamadas 
según su categoría: 

 
En el nivel de contestación puede darse el caso que una llamada dirigida a un número 
específico sea atendido por uno o varios End Points, en este caso el resultado de las 
llamada es el resultado del último End Point por el que paso una llamada dada. 
 

 
 
2.3 Resumen por EndPoint: 
 
La tabla de Resumen por End Point brinda la misma información que la tabla de nivel de 
contestación, solo que en este caso lo hace por End Point individual y agrega la columna 
de transferencias que indica la cantidad y porcentaje de llamadas que dicho End Point 
transfiere 
 
 

 
 
2.4 Llamadas: 
 
La tabla de llamadas muestra para cada llamada que ingresa la primera y la última 
llamada que la atendieron, en los casos en que la llamada no transcurre por varias 
extensiones o End Points, únicamente se muestra una llamada 
El resultado de la llamada es el resultado de la última llamada por la que transcurrió. 
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2.5 Secuencias: 
La tabla de secuencias nos permite conocer por todas las extensiones o End Points por los 
que transcurrió una llamada, de manera que se pueda conocer el trato que tuvo una 
llamada dada. En todos los casos se acepta que el resultado de una llamada corresponde 
al trato que se le dio a la última llamada que forma parte de dicha llamada. 
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3. Llamadas en Cola 
 
 
El reporte de llamadas en cola nos permite conocer el comportamiento de todas las 
llamadas en cola. 
 

 
 
 

4. Preguntas frecuentes: 
 

1. ¿Cómo puedo obtener el historial de las llamadas de toda la empresa? 
 

En el menú de Historial de Llamadas se puede seleccionar por rango de fechas 
y obtener el historial de llamadas de toda la empres 

 
2. ¿Cómo puedo obtener el historial de las llamadas internacionales de toda la 

empresa? 
 

En el menú de Historial de Llamadas además de seleccionar el rango de 
fechas se seleccionan las llamadas internacionales 

 
3. ¿Cómo puedo obtener el historial de llamadas entrantes de un colaborador? 

 
En el menú del reporte de llamadas entrantes, se selecciona el colaborador del 
que se desean conocer las llamadas entrantes 

 
4. ¿Cómo puedo obtener el historial de llamadas salientes de un colaborador? 

 
En el menú de Historial de Llamadas, se selecciona el colaborador del que se 
desean conocer las llamadas salientes 
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5. ¿Cómo puedo obtener el historial de las llamadas internacionales de un 
colaborador? 

 
En el menú de Historial de Llamadas, se selecciona el colaborador del que se 
desean conocer las llamadas internacionales y a su vez se selecciona la opción 
de llamadas internacionales 

 
6. ¿Cómo puedo obtener el historial de llamadas de un grupo de colaboradores? 

 
En el menú de Historial de Llamadas, se selecciona el grupo de colaboradores 
de los que se desean conocer las llamadas salientes 

 
7. ¿Cómo puedo descargar un CDR y en que formatos? 

 
Una vez que se hace una selección de un historial de llamadas o CDR, estos se 
pueden descargar en formato CSV (Comma sepparated value) el cual permite 
abrirlo en format o Excel o cualquier otra hoja electrónica 

 
8. ¿Cómo puedo visualizar la duración de una llamada? 

 
Cuando se despliega el resultado de la búsqueda de llamadas, cada llamada 
despliega su duración 

 
9. ¿Cómo puedo visualizar el costo de una llamada? 

 
Cuando se despliega el resultado de la búsqueda de llamadas, cada llamada 
despliega su costo 

 
10. ¿Cómo puedo visualizar la cantidad de llamadas realizadas y/o recibidas por un 

colaborador? 
 

Cuando se despliega el resultado de la búsqueda de llamadas por un 
colaborador especifico, se despliega la cantidad de llamadas según la 
naturaleza de las mismas. 

 
11. ¿Cómo puedo saber cuentas llamadas han ingresado a mis números telefónicos? 

 
En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
cuantas llamadas ingresaron a cada número 

 
12. ¿Cómo puedo saber cuál es el nivel de contestación de cada uno de mis números 

telefónicos? 
 

En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes en la sección que muestra 
cuantas llamadas ingresaron a cada número existe una columna que indica el 
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nivel de contestación, que es la relación entre las llamadas contestadas sobre 
las recibidas. 

 
13. ¿Cómo puedo saber cuentas llamadas le han ingresado a un colaborador a través 

de cada uno de mis números telefónicos? 
 

En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
cuantas llamadas a ingresado cada uno de mis colaboradores, según los 
números telefónicos. 

 
14. ¿Cómo puedo saber cuentas llamadas ha rechazado un colaborador por cada uno 

de mis números telefónicos? 
 

En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
cuantas llamadas ha rechazado cada uno de mis colaboradores, según los 
números telefónicos. 

 
15. ¿Cómo puedo saber cuentas llamadas no ha contestado un colaborador por cada 

uno de mis números telefónicos? 
 

En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
cuantas llamadas no ha contestado cada uno de mis colaboradores, según los 
números telefónicos. 

 
16. ¿Cómo puedo saber cuál es el nivel de contestación de un colaborador por cada 

uno de mis números telefónicos? 
 

En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
el nivel de contestación de cada uno de mis colaboradores, según los números 
telefónicos. 

 
17. ¿Cómo puedo visualizar el destino inicial y el destino final de una llamada 

especifica? 
 

En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
el origen y destino final de cada llamada específica. 

 
18. ¿Cómo puedo visualizar el estado final de una llamada? 

 
En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
el estado final de cada llamada. 

 
19. ¿Cómo puedo visualizar el recorrido completo de una llamada? 
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En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección que muestra 
el recorrido completo de cada llamada así como el resultado final. 

 
20. ¿Cómo puedo visualizar el reporte de llamadas entrantes de un colaborador? 

 
En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección para escoger 
algún colaborador específico y así visualizar únicamente las llamadas de ese 
colaborador. 

 
21. ¿Cómo puedo obtener el reporte de llamadas entrantes de una cola en específico? 

 
En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes existe una sección para escoger 
alguna cola específica y así visualizar únicamente las llamadas de esa cola 
específicamente. 

 
22. ¿Cómo puedo enviar un reporte de llamadas entrantes por correo electrónico? 

 
En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes una vez que se ha seleccionado 
la configuración del reporte que queremos generar existe una sección para 
indicar el correo electrónico al que deseamos enviar dicho reporte. 

 
23. ¿Cómo puedo descargar un reporte de llamadas entrantes y en que formatos? 

 
En el Menú de Reporte de Llamadas Entrantes una vez que se ha seleccionado 
la configuración del reporte que queremos generar existe una sección para 
indicar el si deseamos descargar el reporte y el formato en que se puede 
descargar es en CSV (Coma Separated Value). 

 
24. ¿Cómo puedo saber a cuál cola ingreso un cliente? 

 
En el Menú de Reporte de llamadas en cola se conoce a que cola ingresó la 
llamada de un cliente 

 
25. ¿Cómo puedo saber cuánto tiempo esperó un cliente para ser atendido por un 

agente en una cola? 
 

En el Menú de Reporte de llamadas en cola se conoce cuanto tiempo esperó 
un cliente para ser atendido en una cola 

 
26. ¿Cómo puedo saber si una llamada fue contestada en una cola? 

 
En el Menú de Reporte de llamadas en cola se conoce el estado de 
contestación o no de todas las llamadas que ingresaron a la cola. 

 


