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( )call my way

Introduccién

CallMyWay ofrecer el servicio de 368gente CRM y Contact Center OmniCanel

cual facilita la gestion de atencién de clientesedianteuna plataforma OmniCanal. El
CRM se encuentra integrado de tal forma que los agentes pueden documentar
durante la llamada todos los detalles de la gestion. En adicion esta plataforma integra
el servicio de telefonia de CallMyWay de forma nativa lo cuahe@rte a la solucién

en una herramienta integral sin la necesidad de contar con varios sistemas activos a
la vez. El supervisor podra siempre consultar en linea los reportes que le brindan
visibilidad de las gestiones realizadas, la atencion de las llaasadconsultas por otros
canalespor parte de losagentes,asi como otras multiples métricas disponibles.
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(@) call my way

Comunicacion a mi manera
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(@) call my way

Comunicacién a mi manera

PANELDE CONTROL

El Panel decontrol permitird al supervisor conocer el estado operativo del Centro de
Contacto en el dia actual, el panel se divide en tres secciones:

1 Seccién superiarmuestra en totales cada una de los posibles estados en que
pueden estar las llamadas y l@gentes
0 Llamadas
A Activas
A Timbrando
A En Cola
A EnIVR
o0 Agentes
A Logueados
A En llamadas
A En espera
A Pausados

1 Seccién centralMuestra el desempefio de cada agente el dia de hoy y a su
vez es posible escuchar las llamadas del agente o pausarlo
1 Seccibn inferiorMuestra las llamadas perdidas del dia de hoy.

El panel refresca autométicamente cada 30 segundos y actualiza la infordmac
acumulada del dia

0 Activas 0 Timbrande ( Encola 0 EnvR

6 Logueados 0 LLamada 4 Esperando 3 Pausados

Estado Entrantes Contestadas Perdidas Ocupade Rechazadas SLA (%) Salientes Pausas Exilos

n E Anthe 282 301Emig) 1 0 0 i 2(44s)  3(1ImEsn) 12

n E Cristi 25T; Gﬁgfﬁf" 2 (1m8ss) 0 0 0 100 3(155) 1 (1h&0s) 1

n E Deme 250 n {0 0 0 0 0 0{0s) 0(0s) 0
. G Desloguesdo p .

n E Dema: 8% Pt n 005} 0 0 0 0 0{0s) 0(0s) 0

n E Gabri 282 w Of’w‘rﬁzﬁ"’ £ (11m2ds) | 0 0 8714 0{0s) 2 (10msts) i

n E Gusts 83T m 05;‘;?" 3 (30ms58s) 0 0 0 100 0{0s)  3(1h3Bmads) T
: - > Desioquesdo ) p .

n E Heine 237 Pausar e n 005} 0 0 0 0 03 0 0

n E Ignze 2821 Pausar c‘gi;:?ﬂ";f" n 008} 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0
. G Desiogueado | = .

n E Juzn 232 = n 005} 0 0 0 0 1055 0(0s) 0
- @Ensspera : -

n E Juan. 514 <Jogueado n 1 {0s) 0 0 0 0 0{0s) 0(0s) i

n E Manic aam: '"(':D'::;‘a': u 005} 0 0 0 0 18s)  1{snem20s) 0

Pausar Tados 23 16(1h2m34s) 7 0 0 7273 8(1m3s) 2

[G)En Espera ][O En Espera im ][G) En Espera 5m ]
[\ En Uamaca | [\ En Liamada 1m ][, En Uamada 5m |

o |eo = 5] [4DLogueado

[II En Pausa “l En Pausa 1m ][II En Pausa 5m ] M Pausa vencida
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(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Fecha Agente Origen Destino
2021-08-24 12:19:33 Anthe anonymaous 4001
2021-08-24 11:53:37 Mor 39 29
2021-08-24 11:39:16 Gabri 4000 40004000
2021-08-24 11:24:25 Gabri 8541 8008
2021-08-24 11:12:36 Gabri 8632 40004000
2021-08-24 09:18:03 Gabri 8585 40004000
2021-08-24 08:58:13 Gabri 21 46
2021-08-24 08:50:53 Gabri 45 46
2021-08-24 08:49:33 Gabri 8303 40004000
2021-08-24 08:46:07 Gabri 21 46

PANEL DE COLAS

El panel de colas opera las estadisticas mas relevantes de cada cola que opera el
Centro de Contactos, muestra:

i Cantidad de llamadas recibidas

Cantidad de llamadas contestadas

Cantidad de llamadas Abandonas

Cartidad de llamada en espera

Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo
establecido, si se muestra en rojo se esta operando por debajo del umbral
1 SLA: Relacién entre llamadas contestadas y recibidas

Cola [ CallMyway Cola Soporte - Soporte_R_Venta

= =4 —a A

[J AA_Conmutador_Prncipal - Soporte

[ AA_ Conmutador_Prncipal - (2) Cola de
Servicio al cliente

AutoAttendant Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta |:§:| |:T:| 100%(80%20s) [ﬁ:|
AA_Conmutador_Prncipal Soporte
AA_Cenmutador_Prncipal (2) Cola de Servicio al cliente @ |;|
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(@) call my way

Comunicacién a mi manera

PANEL PENDIENTES

El panel dependientes permite conocer las actividades pendientes del Centro de
Contactos, su fecha y descripcion

Muestra los pendientes en tres secciones, las actividades vencidas, las que estan
programadas para el dia de hoy y las préximas:

Agente

Vencidos Para Hoy Proximos
Reunidn Reunidn Reunidn L
Fecha Inicio: 25-08-2021 11:00:00

Fecha Inicio: 23-08-2021 09:00:00
Fecha Fin: 23-08-2021 10:00:00
Agente: Juan

Grupo:

Contacto: Juan

Fecha Inicio: 24-08-2021 13:00:00
Fecha Fin: 24-08-2021 14:00:00
Agente: Juan

Grupo: Reunidn

Contacto: Juan

Reunidn

Fecha Inicio: 24-08-2021 15:30:00
Fecha Fin: 24-08-2021 16:30:00
Agente: Juan

Grupo: Reunién

Contacto: Juan

Fecha Fin: 26-08-2021 12:00:00
Agente: Juan

Grupo: Reunidn

Contacto: Juan

Reunidn

Fecha Inicio: 25-08-2021 14:00:00
Fecha Fin: 25-08-2021 15:30-00
Agente: Juan

Contacto: Juan

PANEL DE ACTIVIDADES

El panel de Actividades permite extraer todos los tiquetes o formularios que se han
creado dentro de la organizacién empleando diferentes filtros. Con el resultado de
dicho filtro se pueden realizar tareas tales como: cambiar estado, reasignacion a un
agente o darles una nueva fecha de ejecucion.

Filtros

Fecha terminacién esperada, desde
Fecha terminacién esperada, hasta
Agente

Form

Estado

Y Y
¢llal« Ll B

Registros por pagina 50

Accicnes

Nuevo estado

-
Nuevo Agente m
Nueva fecha de ejecucion

Aplicar en  ® Seleccionades C Todos
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(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Contacto Agente Estado Creacién Ejecucidn esperada Terminacion esperada Terminacién real Duracién Retraso
[m] Reunién Juan JuanJ PEND 24-08-2021 005422  06-00-2021 08:00:00 05-09-2021 02:00:00 0s 0
w] Reunién Christ Jeant PEND 12-0-2021 16:18:28  01-09-2021 11:00:00 01-08-2021 11:00:00 0s 0=
[ Viacaciones Danir Rose DONE  17-08-2021 12:05:10  27-08-2021 08:00:00 27-08-2021 17:00:00 17-08-2021 15:08:42 0s O
) Visita PlA Rolar PEND  17-08-2021 10:38:48  27-08-2021 10:00:00 27-08-2021 11:00:00 0Os Os
[ Reunign Ismz Jeant PEND  23-08-2021 15:11.57  27-08-2021 00:00:00 27-08-2021 02:00:00 0s O
(m] Reunién Gold Jeant PEND 23-08-2021 15:10:07  26-08-2021 18:00:00 258-08-2021 18:00:00 0s 0
(] Visita Gust: Jeann PEND  23-08-2021 16:25:05  26-08-2021 15:00:00 28-08-2021 15:00:00 o 0=
) Reunion Juan JuanJ PEND 24-02-202100:0801  26-08-2021 11:00:00 28-08-2021 12:00:00 v Os
O Reunign Juan JuanJ PEND  13-08-2021 14:22.42  26-08-2021 00:00:00 28-08-2021 10:30:00 0s O
(] Reunien Dago: Jeant PEND  23-08-2021 14:58:12  26-08-2021 10:00:00 28-08-2021 10:00:00 0 Os er

REPORTE DE COLAS SLA

El Reporte de colas SLA opera las estadisticas mas relevantes de cada cola que
opera el Centro de Contactos para un periodo de tiempo seleccionado, muestra:

1 Cantidad de llamadasecibidas

Cantidad de llamadas contestadas

Cantidad de llamadas Abandonas

Cantidad de llamada en espera

Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo
establecido, si se muestra en rojo se esta operando por debajo del umbral
1 SLA:Relacion entre llamadas contestadas y recibidas

Inicic | 5021 0524
Fin | 20210824

Cola -

= =4 —a -

Resultado ® WEB O Excel

AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)

CallMyway Cola Soporte Soporte R Wenta E] 92 BE%(30%,20s) 8571
AA Conmutador_Pmcipal Sioporte 100%({20%, 20s)
AA_ Conmutador_Pmcipal (2] Cola de Servicio 2/ cliente @ 97 .05%(30%,20s) 41,18
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REPORTE DE ACTIVIDAD DE COLAS

(@) call my way

Comunicacidn a mi manera

Permite seleccionar un rango de fechas para determinar cuantas llamadas ingresan
por hora a cada cola.

Fecha Inicio 2021-08-24

Fecha Fin

2021-08-24

Resultado  ® Pantalla O Excel

Hora Soporte_R_Venta Soporte (2)Cola de Servicio al cliente Guardia Cola_Demo_SAC_40004100 Predictive Soporte_Pitanga Cola molesta Cobro COla Nivel1 Nivel2 Nivel 3 Total

0:00 5 5
5 5

3 H

4 4

1 1

2 1 2 5
4 4

2 5 7

E 5 3 1
1 3 4
8 2 1 "
2 1 4 5 12

REPORTE TIEMPOS DE TIMBRADO

El reporte de tiempos ddimbrado, nos permite visualizar cuanto tiempo tarda un
agente en contestar una llamada una vez que les fue asignada. Finalmente nos

brinda el promedio de conversacién y timbrado.

‘o | 2021-08-24 00:00
Fin | 2021.08.24 23:59
Endpoint. -
Grupo de agentes -

Resultado ® Pantalla O Excel

Usuario Nombre 5s 105 155 05 s 405 Bs  60s 08 80s  90s  100s  10s 120 Contestadas Abandonadas Perdidas Ocupado Rechazada Ofro Total Duracién "::"l‘_’" ':':':
asraase 7 4(40.4%) 43(539%) 48 (5309%) 43 (630%) 43 (530%) 43 (539%) <8 (530%) 4 (530%) 40 (330K 43 (530%) 45(630%) 4 (530%) 4B(63E) 43(520%) 43I0 @A) (L% 5(50%) 10(12%) @ nomass amans =
aarasse Caros 4@Ad) B(EBTH) O(BETH) OEOTH) B(BTH) SEATH) O(BTH) B(SOTH) DEOTH) SELTH O(ATH) 8(TH) ST BEATH)  8(8BTH) o temes w8
e a4 333 0@6TH) B(B8TH) OEOTH) SEOTH 0EETH 0(BBTH B(66TH) S(0TH SEATH 0EITH 5(6OTH) 0(BTH) 5EATH 06T ot s os
azrast ez 10(35.6%) 10(55.0%) 12(@0.7) 12(607%) 12(607%) 12(67%) 12(80.7%) 12(667%) 12(667%) 12(B6TH) 12(887%) 12(607%) 12(687%) 1267  12(66.7) R - &
) sam 2(187%) 66 O(0%) G(I0%) O(0%)  660%  BE0W  O(0%)  6(50%) S(0%  O(G0%)  0(0%) (0%  8(0%) ° mimis tmiz s
) =T 305%)  AU100%) 4(00%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(000%) 4(100%) 4(100%) 4(100% 4C103%) 40100%)  4(100%) 4 wmms sems es
azrase0 ez 200%  2(50%  2050%  2(50%)  2(50%)  200%  2(50%)  2(50%)  2(50%  2(50%) 2(50%) 250%) 2(0%)  2(0%  2(20%) 250%) 4 amieimes B
e Eass (4% 18(00%) 18(0%) 15(0%) 1B(60%) 18(0%) 18(60% 1(0%) T8(0%) 15(00% B(E0% 1500%) 15(63% (0% 18E0% 1087 1@ @ memies  amers 5
B ez 16(IM) 24(50%) 24(50%) 28(50%) 24(0%) 24(50%) 24(50% 26(E0%) 24(50%) 24(50%) 24 (5% 24 (0%) 26(50%) 26(50%) 24 (50 24 (50%) o s tmies £
TS0 AACosSopore?  18(100%) 18(100%) 18(100%) 15(100%) 15(100%) 18(100%) 18(100%) 18(100%) 15(100%) 16(100%) T8(100%) 18(100%) 18(100%) 18(100%) 18(100%) 8 weers omes o
szt Teams o) 1(S0N)  AB0W)  1(30%)  1(S0%)  1(50%)  1(50%)  1(50%)  1(0% (0% 1(50%)  1(30%) +0%) > amis ks i
a4 T(100%)  1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(00%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 10103%) 10100%)  1(100%) 1 e s o=
B 243 SEATH) BEGTH) B(BTHI OEATH) BEGTH) SEATH OEATH) BGATH B(RTH) GOATH 0BT 0(@8TH SGATH) GEATH)  0@TH 302 o dwies Ems B
asrzam crs O(100%) O(100%) B(100%) ©(100%) O0(100%) O(1C0%) O(10J%) O(100%) ©(100%) O(100%) O(I00%) G(100¥) O(I00%)  0(100%) o e ames =
Gm2ot2s  ConmutadorPrncal  4R(100%) 42 (100%) 40 (100%) 49(100%) 49 (100%) 4R(100%) 49(100%) 49 (100%) 49 (100%) <R(100%) 4R(100%) 42(100%) 42 (100%) 42 (100%) 40 (100%) % awmes s =
azossan Gaty SE0EN) 17(T08%) 17008%) 17 (08K) 17 (T08%) 17(108%) 17(70.8%) 17(08%) 17 (O8%) 17(08K) 17 (109%) 17(T08%) 17 (08%) 17(08K) 17(08%) sEsw  1(42%) 2 amees zwes 7=
eseorrs et 257 15(533%) 16(EI3%) 10 (533 10(533%) 16(533%) 1B(33%) 10(S33%) 16 (5336 10(833) 16(EI) (1) WEIFE) 106 1062  267H) wERE) 267 2 mwsss  ams 6s
ez ez 2(100%) 2 o - o
esaer Cobros 250100%) 25(100%) 25 (100%) 25 (100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25 (100%) 25 (100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25 (100%) 5 memes am s
acaar a5 T100% 1(100%) 1(100%) A100%) 1(100%) 1(100%) 1(10D%) 1(00%) 1(100%) 1(100%)  1(100%) 1 mis zets 2
asaate AA_Nave 1 T000%)  T(100%) 1000%) 1(100%) 1(100%) 1000%) 1(00% 1(100%) 1000%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 10103%) 10100%)  1(100%) T s dmess s
Eren) e AEDE) 1(S0%) (M) 1(50%) G0 1@G0%) (0N A(50%)  1(50%)  A(0%)  1(0%) (0% 1(50%)  1(50%) 1E 2 amas eds s
asa70s sca §(0.1%) 9(31.3%) 10(50.9%) 108095 10 G09%) 10(90.9%) 10(209%) 1D(S09%) 10 (00.0%) 10(909%) 10(209%) 10(609%) 10(0OS%) 10 (0%  10:0.0%) 1(01%) 1z ames B

= T —

218
(66.3%) (68.3%) (68.6%) (68.3%) (68.0%) (68.0%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68.8%)
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(@) call my way

Comunicacidn a mi manera

REPORTE SLA FORMS

Muestra si los tiquetes que se han crea@stan siendo atendidos en el tiempo
esperado, y en caso de que no sea asi, con cuanto retraso estan siendo
completados.

Fecha ejecucién esperada (Inicio) 2021-08-01 00-00

Fecha ejecucion esperada (Fin) 2021-08-24 2358

Form v

Retrazo en la atencién ( horas )

Intervalos en O Minutos ® Horas O Dias

4 8 12 Mas Pendiente Cancelado Total
Reunién 1(204%)  1(204%) 6(17.65%) 5({14.71%) 3(3.82%) 1(2.04%) 5 ({1471%) 1(2.04%) 2(5.83%) T(2050%) 2(5.88%) 34
acaciones 15 (93.75%) 1(5.25%) 16
\isita 1(12.5%) 4(50%)  1(12.5%) 1(12.5%) 1(12.5%) g
Equipos 2 (50%) 1 {25%;) 1 (25%;) 4
Servicios Call MyWay 1 (100%) 1
Capacitacidn 1 (100%) 1
Reparte 1 (100%) 1

19 (29.23%) 4 (6.15%) 6(9.23%) 5 (7.69%) 7(10.77%) 2 (3.08%) 6 (9.23%) 1(1.54%) 1(1.54%) 3(4.62%) 7 (10.77%) 4 (6.15%)

REPORTE DE LLAMADAS

Permite visualizar un reporte de todas las llamadas que se han gestionado dentro de
la organizacion.

Inicie | 3024 05 24 00:00 2
Fin | 2021.08-24 23:59
Endpoint Y
Tipo Y
Estado e
Disposicion v
Agente v

Resultado ® VWeb O Excel

duration Origen Destinc Tipo Estado Contacto Compafiia Agente Disposicién Terminacion

2373 Ext 20 2021-08-24 021504 204 3 ) internz  no salvada Destino
a7 Ext 20 2021-08-24 00:30:15 a3 50 20 interna  no salvada Desting
23T =28 2021-08-24 11:50:55 70 % 28 interna  no salvada Origen
a7 St 20 2021-08-24 11:52:37 o e 20 internz o salvada M

2831 Ext23 2021-08-24 12:21:48 ] % 23 interna  no salvada Origen
a373 Ext3@ 2021-08-24 1310020 1 4000 0015 salente no salvada Destino
a7 Ext 30 2021-08-24 15:12:25 54 4000 101 saliente no salvada Crigen
2825 Teams. 2021-08-24 15:15:27 &7 30 108 interna  no salvada Crigan
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(@) call my way

Comunicacidn a mi manera

LLAMADASIGNORADAS

Permite visualizar un reporte de todas las llamadas que se han realizado dentro
de la organizacion, e identificar si dichos registros estan siendo registrados por
los agentes, o si estan siendo ignoradas.

Inicio | 5021.05.24 00:00
Fin | 2021.08-24 23:59

Endpoint -
Tipo -
Estado -
Disposicion -
Agente -

Resultado ® \Web (' Excel

Endpoint duration Origen Destino Tipe Estado Contacto Compaiiia Agente Disposicion Terminacion
8T Ext 30 2021-0:8-24 08:15:04 204 33 ] interna  no salvada Desting
a7 Ext 30 2021-0:8-24 08:30:15 82 5 ] interna  no salvada Desting
8T Ext 20 2021-08-24 11:50:55 70 k=) 28 interna  no salvada QOrigen
a7 Ext 20 2021-08-24 11:53:37 o = 28 interna  no salvada CM
2531 Ext23 2021-0:8-24 12:21:45 o k=) 23 interna  no salvada QOrigen
8373 Ext 30 2021-0:8-24 13:10:28 1 4000 0015 saliente no salvada Desting
8T Ext 30 2021-0:8-24 15:13:25 54 4000 11 saliente no salvada QOrigen
8535 Teams 2021-0:8-24 15:15:27 - = 108 interna  no salvada Origen

PROMEDIOS AGENTES

Este reportemuestra la cantidad de llamadas para cada agente, el promedio de
conversacion y el tiempo entre una llamada y otra para cada agente.

Inicio | 5001.08-24

agente Llamadas Duracion Llamada Promedio Tiempo entre llamadas
AA_CH 5 4m58s 155
Ager
Alejz
Alon 17 2m12s 26m
Ant 38 4m14s 16m12s
Car 21 2m33s 26m24s
Crig 1 2m10s 32ms3s
Danii 1 21s

10JPagina



(@) call my way

Comunicacidn a mi manera

En la segunda seccién muestra de qué manera se utilizaron los tiempos a lo largo de
la jornada:

A Llamadas A Pausas

Ocupado

. " ‘ ‘ "
T A 1 3 5 b 136\1@ 9 40 A% 4l 43 AR 4B 4k 41 4B 4@ @ 9 91 -%-b‘*""q
3’.

TIEMPOS WCTIVIDAD (TABLA)

El reporte de pausas nos permite conocer, para una fecha dada en que utilizé el
tiempo cada agente. Al estar definidas las pauses como facturables o no facturables
(trabajo productivo o no) el reporte lasnuestras diferenciadapor colory las

totaliza de® independiente.

Adicionalmente el reporte nos muestra los tiempos en llamada, libre, productivo,
laborado y la hora de inicio y fin de la jornada analizada:

Inicio | 2021.08-24
Fin | 2021.08-24

Agente -

Grupo de Agentes -

Resultado  ® Pantalla O Excel

Almuerzo Bafio Cafe Consulta Demo2 Demo3 Reunion Visita Salida  Total Facturable Total No Facturable En llamada Libre
Alor 1h2ss  Emags ThsemaTs shamzs TmS0s 14n4amlss 14h51més (82.3%) 18hizs  OTSR4T 205850
anthe 4amses am3ss Thsama4s 3mass haTma0s. 28mas 18n43m2zs. 15h11mS0s (94.73%) 16nemdls  OTST:I8 235850
Zar 20mS57s 20m5Ts (12.35%) 3h44migs  08:23:31 1207:50
Crist 1h50s 4h54maTs EnBEm2Ts. 12m7s 17ThB0m1Ts. 18n2m24s (04 53%) 18h5m 045450 22:50:50
Dan o7 275 (100%) 27s 09:30:00 09:30:33
Feip 20mi0s 20m10s (B.67%) 3n52mads  08:13:03 12:05:36
Gabri Gmils  2mabs Tmes 8h3m22s. Tmbos shi2mats 20mégs 15n5m21s 18h44mBs. (88.72%) 15n56m18s  08:03:41 23:58:50
Gustz 16m2ds Tomdls Thigmbas Tham Thzgmads Thiem24s 4gm22s 14n14ma7s 16h40m35s (89.40%) 28N5OmEBs  00:00:00 23:50:50
Hein Thim17s Tnim17s (38.71%) 2n3/miss 082321 110148
Igna £ 485 (100%) 485 052128 08:2217
Ign: 1h2m4gs 1h2mAss (42.01%) 2n26m21s  0B2T1T 10:40:38
Ing smz2s 5m22s (3.96%) 2n15m40s 100524 122114
Jost 14mes 14més (10.81%) 2nowizs  08:45:58 10:55:10
Juan 13s 135 (100%) 13s 121310 121323
Juin 26m3ts £ £ 20m36s Gm53s 23h20més 23n33m335 (83.10%) 23050mBes  00:00:00 23:58:50
Mani ansamsss 8h20m30s ahagmass n2emass. 1Tm22s 10n4omazs. 15n30m36s (89.46%) 15ha5mITs 082472 235850
Pam 485 00:03:01 09:03:47
Ri 58mies 58m16s (9.90%) SndbmBs  00:44:12 10:28:13
rob 2m1s 2m1s (54.75%) Imdts 125027 125408
Rola 14mes 14mes (B67%) ng2mils 081303 11:45:14
Ros Tma2ss Tm25s (284%) nalm2zs  08:38:45 131807

3h39m25s 1imdds 0s 5h2im7s  36s 0s  1h18m53s Os  1d20h28md0s  6h40m36s 2d19m49s 7h5m23s  4d14h43mi7s 5d4h1imi5s (74.88%) 6d21h50md3s

10m27s  34s  0s 15mi7s  2s 0s 3m4ss  Os 2hTmSs 19mss 2h18m5s 20mi5s  5h16m21s  5h54md9s (74.88%)  Th53m5is
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DISPOSICIONES POR AGENTE (TABLA)

Este reporte nos muestra cuantagces han utilizado cada uno de los agentes las
diferentes pausas existentes para un rango de fechas indicado.

Fin | 2021.08252359

Resultado @ Pantalla O Excel

REPORTE DE ACCIONES (TABLA)

El reporte de acciones nos muestra cuantas veces se ha utilizado cada uno de los

formularios existentes.

8 2021-08-25

Fin | 010825

Agente

< <N

Grupo de Agentes

Reporte Reporte  Reporte
Reporte *  Reporte

pizza Prospectos “‘j:‘?:"” "":“" Contacto Problemas problemas ..,

Ventas Ventas o

consuttas Intemet  telefonia

. Servicios :
EMi0 e uipos Citas Recodstorios Capacitacin Equipos  Call  Uriversidad Documentos a Gamntias - Reunion
C 1 Taller  Callmyway

TEST PP fomm FOm_Venta
Nue.

DISPOSCIONES (TABLA)

El reporte de disposiciones nos permite conocer, para un rango de fechas, el
comportamiento horario de las diferentes disposiciones. La busqueda se puede
individualizar de manera que se pueda seleccionar para una disposicion en
especifico gpara un agente especifico:
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Reporte de Disposiciones
20190305

2019.03.05

0.00
100

200
3.00
400
600
7:00
800
9.00

1000

1100

1200

1300

1200

1500

1500

1700

1800

1900

2000

21.00

2200

2300

@

LLAMADAS ACTIVAS

El interfacede llamadas activas nos permite ver un histérico, horario, de las llamadas
activas del Centro de Contactos. Es posible clasificar las llamadas por Entrantes,
Salientes o Total. La busqueda se hace para una fecha especifica y el sistema nos
muestra la semaa anterior, dia por dia a partir de la fecha indicada:

Reporte de Llamadas Activas

Fecha " 515.03.04

Tipo (O Entrantes
Salientes

Lunes 04-03-2019

Llamadas
s N &2 o

[ ) 45 & 7 8 9 MW M 12 13 14 15 1% 17 18 19 2 A B2 13 24
Hora

A Total

CONSUMO ACUMULADO

El reporte de consumo acumulado nos permite, para un rango de fechas, conocer el
comportamiento del consumo, de manera acumulada. Es posible definir una curva
continua o agruparel consumo por dia 0 mes:

13l Pagina

Comunicacidn a mi manera




(@) call my way
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Consumo Acumulado s
et
Sove s PEG
T = Save a3 PNG.
9
g
2 1
]
8
rdiitn  reBDn reBmn  feUDe reumn fenmn reRmn  mmoimn  mmsmn
Hora

TIEMPOS Y ACTIVIDAD (GRAFICO)

El reporte de Tiempos y actividades, gréafico permite conocer para un agente
especifico o para un grupo de agentes, de manera gréfica, en que se utilizé el
tiempo:

Fecha | 2019.03.05

Agente

Grupo de Agentes.

Ant Guti =
Café: 0.25%, Im38s Print
Lamada: 0.81%, 11md3:

bre: 2.66%, 38m18s Save as JPEG

Save as PNG

: 6.74%, Th3Tm2s—
Hora 01234567 8 9 1011 1213 14 1516 17 18 19 20 21 22 23
Cantidad 0 0 0000001 15 /0 0 0 00 00 00O0O00O0TO0
Tiempo(s) 0 0 0 0 0 0 0027 1141 0 0 0/ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 O

DISPOSICIONES (GRAFICO)
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El reporte de disposiciones, permite, para un rango de fechas, conocer las
disposiciones ejecutadas por cada agente o para todos los agentes, para todas las
disposiciones o para una disposicién especifica:

Inicio (2013035
o0 | 2190305
Disposicién =
Agente
Agupas por Exito

Llamadas

ACCIONES (GRAFICO)

Muedra un gréafico de barras con la cantidad de veces que se han utiliza los
diferentes formularios existentes en la organizacion

6] l. .I

m’i" gratay ‘Eu‘%ﬁuﬂg{ﬂfﬁe} e ‘{165‘{_\3& “‘zg?.a“"(q"“"*ﬁc’ ﬁhﬂ““‘”ﬁﬁ"{ﬁ:“'ﬁ o \n DS L"{:&‘U‘m eﬂﬁﬁ“‘%&ﬁ*“tﬂ“‘f&“ad‘“‘
et {n. \.B L
vs““»rﬁ‘

Accmnes

un

s

(=

Cantidad

(=]
!

HISTORIAL DE LOGUEOS

El historial de logueos, muestra, tabulado, todos los logueos de cada agente o de
todos los agentes a lodrgo del mes seleccionado:
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Historial de Logueos por agenie
Mes | 201503

Agente

v

Cantidad Por Pagina 10

v

Resultados

Agente Fecha
Antt 01-03-2019 07:31:35
Mon 01-03-2019 07-50:03
Igna 01-03-2019 07-54:20
Gab 01-03-2019 08:08:51
Rolz 01-03-2019 05:-38.52
Igna 01-03-2019 15:25:46
Mon 01-03-2019 15:42:58
Juar 01-03-2019 16:11:55
Mon 01-03-2019 16:54:13
Antt 01-03-2019 17:26:39
4 3

«2345»

Total de Agentes 11
Costo por agente 0.00
Costo a la fecha 0.00

DOCUMENTOS DE CONTACTOS

Permite consultar y administrar los diferentes documentos que han sido cargados
por los agentes durante su gestion utilizando filtros por tipo de documento y rango
de fechas.

Tipo w
Fecha inicio | sp24.01.01
Fechafin  5021.08-25
=]
® - Qo
Agente Contacto Archivo Tipo Tamano Detalle Comentario
Juan Juan srugbatt Contratos 4B Contrate  Comentario del contrato | | m
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TIEMPOS Y ACTIVIDAD (HISTORIAL)

El reporte de tiempos y actividades, permite conocer cada una de las actividades

ejecutadas por un agente o de todos los agentes para una fecha dada:

17]Pagina



Fecha

Agente

Grupo de Agentes

Agente
Anth
Anth
Anth
Mon

Gab
Gab
lgnac
lgnac
Crizt
Crist

Crist
Anth
Ign
Gab
Gab

Gab
Gab
Gab
Gab
Maon
Maon

2019-03-05

Fecha

2019-03-05 07:29:26
2019-03-05 07:32:15
2019-03-05 07:34:44
2019-03-05 07:53:00
2019-03-05 07:53:00
2019-03-05 07:56:29
2019-03-05 07:56:29
2019-03-05 07:58:12
2019-03-05 07:58:12
2019-03-05 07:59:14
2019-03-05 07:59:14
2019-03-05 0&:04:24
2019-03-05 08:06:435
2019-03-05 08:22:31
2019-03-05 08:23:39
2019-03-05 08:26:51
2019-03-05 08:27:54
2019-03-05 08:31:36
2019-03-05 05:40:30
2019-03-05 0&8:40:49
2019-03-05 0&:40:30
2019-03-05 08:41:05
2019-03-05 08:43:26
2019-03-05 0&:43:42
1GNNS NR-47-44

Descripcion
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Consulia

Termina Pausa: Consulta

Inicia Pausa: Salida
Termmina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa: Salida
LLamada
Inicia Pausa: Visita
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada

Il amzdz
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CHATS

El reporte de chats muestra todos los chats que se han atelo, los chats se
pueden seleccionar por rango de fechas, contacto, agente o tipo de chat. El
resultado muestra los chats con las caracteristicas seleccionadas, asi como el

contenido del mismo:
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Inicio | 2021.08-25 00:00
Fin | 202105 25 23:50
e o
Categoria de Chat v
Contestado -
‘He -
Tipo: Support / Soporte:
Fecha: 2021-05-25 09:13:35
Agente: Cri Ar
Hombre: IR RUB
Teléfono: 33¢ 31
Comeo Electronico: INFO@R LCOM
Compafiia:
Popup de apertura: No
Chat abrid: Si
Chat Contestado: Si
Contacto:

Salvar

ACCIONES (GRAFICO)

El reporte de acciones permite conocgpara un rango de fechas, para un agente
dado, todos los agentes o un grupo de agentes, que acciones fueron atendidas por
cada agente:

Reporte de Acciones
Inicie | 2019.01.01

Fin ' 2015.03.05

Agente  ioiner Rodnguez

Grupo de Agentes

Buscar

Cantidad

B G e Y | SRt ey e L e B T I T
| 5o < R e e e et &6‘:}‘\# et U:"‘ e e
oot N

¢t &
o ety m;),e@"\‘ ot e o
R
et e oo

Acciones

PREGUNTAS FRECUENTES

1. ¢, Como puedo visualizar el estado de un agente en tiempo real?
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En el Panel de Control seonoce el estado de los agentes.

2. ¢, Como puedo pausar a un agente?

En el Panel de Control es posible Pausar cada agente o a todos los
agentes.

3. ¢, Como puedo escuchar la llamada de un agente en tiempo real?

En el Panel de Control al extremo izquierdo de cadgente aparece un
icono en forma de anteojo, al hacerle Click a dicho icono se genera una
llamada de escucha.

4. ¢, Como puedo visualizar cuantas llamadas estan en cola en tiempo real?

En el Panel de Control en la seccién superior del mismo se puede
conoceren tiempo real cuantas llamadas hay en cola.

5. ¢ Como puedo visualizar el SLA y el nivel de contestacion de una de las
colas en tiempo real?

En el Panel de Control hay una seccién que calcula e indica en tiempo
real el SLA y el nivel de contestacion.

6. ¢,Cono puedo visualizar el SLA y el nivel de contestacion de una de las
colas para un rango de fechas determinado?
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En el reporte de colas por SLA se escoge la cola que se desea conocer el
nivel de contestacion.

7. ¢ Como puedo visualizar cuales actividades se encuentran vencidas y
como las puedo editar?

En el panel de pendientes aparecen las actividades vencidas y las
proximas a vencer.

8. ¢ Como puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el dia de hoy
y como las puedo editar?

En el panel de pendientes aparecen las actividades las préximas a vencer.

9. ¢ Como puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el dia de
mafiana o en el futuro y como las puedo editar?

En el panel de pendientes.

10. ¢Como puedovisualizar en que momento del dia recibi y/o realice la
mayor cantidad de llamadas simultaneas?

En el reporte de llamadas activas.

11. ¢Como saber el monto consumido en llamadas para un rango de fechas
determinado?
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En el reporte de consumo acumulado.

12. ¢Como puedo saber el tiempo productivo de un agente en una fecha
especifica? ¢ Como se calcula este tiempo de productividad?

En el reporte de tiempos y actividades.

13. ¢Como puedo visualizar el uso del tiempo de un agente en una fecha
especifica?

En el repate de tiempos y actividades, seleccionando la fecha especifica
de las que se desea obtener la informacion.

14. ¢Como puedo visualizar el detalle historico del uso del tiempo de un
agente en una fecha especifica?

En el reporte de tiempos y actividades, set@onando el rango de fechas
especificas de las que se desea obtener la informacion.

15. ¢Como puedo obtener un grafico que muestre el uso del tiempo de un
agente en una fecha especifica y como puedo descargarlo?

En el reporte de tiempos y actividades, grédi, seleccionando el rango de
fechas especificas de las que se desea obtener la informacién, una vez
gue se genera, se da la opcion de descargar.

16. ¢Como puedo saber el tiempo productivo y el tiempo productivo
promedio de todos los agentes?
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En el reporte & promedios de agentes.

17.  ¢Como puedo saber en qué rango de horas del dia se califican mas
llamadas con determinada disposicion?

En el reporte de disposiciones (Tabla).

18. ¢Como puedo obtener un grafico que muestre en que rango de horas
del dia se califica mas llamadas con determinada disposicion y como
puedo descargarlo?

En el reporte de disposiciones (Gréfico).

19. ¢Como puedo saber el tiempo promedio que tarda un agente en llamada
para una fecha especifica?

En el reporte de promedios de agentes.

20. ¢Como puedo leer los chats que han tenido los agentes entre ellos y/o
con los clientes?

En el reporte de CHATS.

21. ¢Como puedo saber cuantas acciones (tickets) ha creado un agente en
una fecha especifica?

En el reporte de Acciones (Tabla).
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22. ¢ Como puedo oltener un grafico que muestre cuantas acciones (tickets)
ha creado un agente en una fecha especifica?

En el reporte de Acciones (Gréfico).

23. ¢ Como puedo visualizar las llamadas ignoradas y/o no salvadas de un
agente para un rango de fechas determinado?

Enel reporte de llamadas ignoradas.

24. ¢ Como puedo visualizar el tiempo que tarda un agente en contestar las
llamadas?

En el reporte de tiempos de timbrado.
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