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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BIENVENIDO

Este manual describe MultiAgent —interfaz grafica destinada a la atencién de llamadas
por los agentes de Interact Digitro—, y presentasus funcionalidadesy los
procedimientos que ayudaran al agente a operar la aplicacion con seguridad.

Interact Digitro es unasolucion adecuada alas necesidades de empresas de diferentes
portes y segmentos de mercado que utilizan contactcenter para comunicarse con sus
clientes.
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OBSERVACIONES IMPORTANTES

1.

Para lainterfaz graficade MultiAgent, se sugiere utilizar resolucion grafica de video
minimade 1024 x 768 pixeles.

Quedara a criterio de Digitro facilitar, por medio de propuesta de suministro o
contrato de soporte especifico, las facilidades adicionales que sean posteriormente
creadas.

Los servicios solicitados por el cliente, que impliquen alteraciones en caracteristicas
especificas, funciones adicionales u otros items no especificados, seran
considerados como adicionales, y seran efectuados segun el cronograma de
ejecuciony suministro de recursos, elaborados por Digitro y aprobados porel
cliente, por medio de propuesta comercial.

Toda funcionalidad identificada con la palabra Opcional, no forma parte de la
solucién. Susuministro depende de propuesta especifica.

Digitro, como cualquier empresa desarrolladora, no puede garantizar que softwares
no contengan errores o que el cliente sea capaz de operarlos sin problemas o
interrupciones, y por lo tanto, no asume eventuales perjuicios financieros resultantes
de esos errores o de problemas de responsabilidad de terceros.

Debido al desarrollo continuo de técnicas de invasion yataques ala red, no es
posible garantizar que el equipo (hardware y software) esté libre de la wulnerabilidad
de lainvasion/accion externa.

Si ocurren errores o fallas después de la aceptacion o de la puestaen marcha del
sistema, estos solo seran evaluados y/o corregidos mediante contrato de soporte o
autorizacién para pago de soporte extra, de acuerdo con la tabla de precios vigente
en lafecha de lasolicitacion.
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Digitro no actualizara este producto en funcién de nuevas versiones.Paraeso, sera
necesaria unanegociacion comercial.

La informacion presente enlos campos de las ventanas mostradas ydescritas en
este manual es meramente ilustrativa.

La configuracion de laaplicacion depende de los items adquiridos por el cliente. El
manual describe la version més actual de la aplicacion, porlo tanto, podran existir
versiones de aplicaciones diferentes a la version descrita en este manual.

Digitro no se responsabiliza por pérdidas de informacion, debido a lainobservancia,
por parte del cliente, de procedimientos de backup, orientandole para que,
regularmente, almacene los datos también en medios electrénicos (CD, DVD, etc.),
de formaa disponer de contingencia externa.

Las contrasefias de acceso son establecidas por el administradory son de su entera
y exclusiva responsabilidad.

DIGITRO no asume cualquier responsabilidad por alteraciones promovidas por
terceros, autorizados o no por el administrador, por la falta de cuidado en la
seleccion de los procedimientos de seguridad, por fuga de contrasefias o de
cualquier otro procedimiento operacional del administrador.

En los equipos Digitro, el andlisis de linea extendida (ALE), cuando aplicable, se
refiere al reconocimiento de cifras en modo DTMF*. Otros tipos de ALE*, incluso
reconocimiento en modo decédico*, dependen del anélisis de viabilidad de
desarrollo (a contratarse mediante acuerdo de desarrollo especifico), el cliente
deberaconsiderar,comoregla, laindisponibilidad de ese reconocimiento en otro
modo que no sea DTMF.

11



DIGITRO: INTELIGENCIA —T1 — MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT
TELECOM

Sobre este

documento
CAPITULO 1

PRERREQUISITOS DEL SISTEMA

Para utilizar MultiAgent de manera satisfactoria, se deben cumplirlos siguientes
prerrequisitos:
*  Sistemas Operativos: Windows® 7 o Windows® 8 y Windows® 10 o Linux.

= \ersiones de navegador soportadas: Mozilla Firefox® 68.2.0 ESR (version
corporativa) y Chrome 78.0.3904.87.

= Hardware: procesador Intel Core 13, 2 GHz, 4GB RAM. Equipamientos con
windows® 7 deben tener como minimo 2GB de RAM.

INFORMACION PUBLICA
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ORGANIZACION

Capitulo 1 Sobre este documento
Capitulo 2 Introduccion

Capitulo 3 Medio Voz

Capitulo 4 Medio chat

Capitulo 5 Medio E-mail

Capitulo 6 Glosario

CONVENCIONES

Botones e ltems

Cuando figuren en el medio del texto, los nombres de los
botones ydos items de una ventana se escribiran en negrilla.

VENTANAS Y MENUS

Los nombres de las ventanas y de los menus, cuando figuren
en elmedio del texto, se escribiran en VERSALITA.

Campos

Las Iniciales Mayusculas identifican el nombre de camposen
el medio del texto.

Palabras de Origen
Extranjero

Las palabras de origen extranjera se escribiran en letra
cursiva.

Palabras destacadas

Las palabras que deben destacarse en un determinado
contexto seran subrayadas.

13
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INTRODUCCION

Interact es lafamiliade la solucion Digitro para el segmento de contact center.
MultiAgent es uno de los médulos de Interact Digitro y permite lacomunicacion entre el
clientey el centro de atencién por tres medios: Voz, chaty E-mail.

El agente atiende esos medios segln la habilidad que tiene en cada uno de ellos. Las
habilidades (skills) de cada agente se creany se registran en Manager*.

NOTA
En MultiAgent, cada medio depende de licenciasyy privilegios especificos
determinados por el supervisoren Manager*.

14
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Introduccion
CAPITULO 2

ACCESO A LA INTERFAZ

MultiAgent es una aplicacion web, poreso, no es necesario instalarla en el equipo del
agente. Se accede a ellavia navegador por el protocolo http (Figura 1).

Usuario
root

Contrasena

Extension (Opcional)

INTERACT

MULTIAGENT

Digitre. He olvidado mi contrasena ENTRAR

Figura 1. Acceso a Multiagent por el navegador: pagina de login

INFORMACION PUBLICA 15
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PROCEDIMIENTO

Acceder a MultiAgent

1.
2.

@D O

Abra el navegador Web segun los prerrequisitos del sistema (véase la pagina 11).
Introduzca la direccion IP, porejemplo, http://191.192.192.2/interact_multiagent,o el
dominio en que se localiza MultiAgent, por ejemplo,
http://pcmultiagent/interact_multiagent.

Se abrirdlaventanade Login (Figura 1).

En los campos Usuario y Contrasefia, introduzca su identificacién y la contrasefia de
acceso a MultiAgent.

El llenado del campo Extension es opcional.

Hagaclic en el boton Entrar.

Se presentara la ventana principal de MultiAgent (Figura 3).

El usuario puede redefinir su contrasefia de acceso alainterfaz seleccionando la opcion
He olvidado mi contrasefiaen la pagina principal de Interact MultiAgent, a
continuacion:

16
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Usuario
root

Contrasena
LI LT}

Extension (Opcional)

INTERACT

MULTIAGENT

Digitro. He olvidado mi contrasena ENTRAR

Figura 2. Redefinir la contrasefia del usuario

Introduzca el login del usuarioy hagaclic en el boton Redefinir. Se presentaraun
mensaje que confirma el envio de un e-mail, a la direccién registrada, con el enlace para
redefinirla contrasefia.

Soporteaconexionpor HTTPS

Utiliza comunicacion segura para acceder alos médulos de Interact por medio del
HTTPS. La activacion de este recurso es opcional y requiere solicitacion al Servicio de
Soporte al Cliente (SSC).

17
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VENTANA PRINCIPAL

La apariencia de la ventana principal varia segin el medio (voz, chat o e-mail)
seleccionado por el agente. La Figura 3 presenta un ejemplo de ventana en el modo
expandido, cuyos items estan enumeradosy descritos a continuacion; la Figura 4
presentaun ejemplodel modo barra:

Interact MultiAgent - Mozilla Firefox @I@u

‘ @ 192.192.192.192:8080/interact_multiagent/agent jsp?&user=diana&locale=es&t=1441971978618

Digitro -  MultiAgent

Consulta

‘ Introduzca el contacto

|»

| © cliente 01-01:59 | ¥ Clasificacién |

Infermaciones de la Llamada (Sin Datos Asociados)

(09:29) Diana dice: jChat iniciado!

(09:29) cliente 01 dice: Hola, buenos dias

(09:31) Diana dice: ;En qué puedo ayudarle?

BIZU@

o llolxnl=2@
| Favoritos | Agentes | servicos

| @ Desplazamien to Automatico @

Figura 3. Ventana principal en modo expandido

18
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rm‘ln‘leract MultiAgent - Mozilla Firefox =~ - - ———

&P 192.192.192.1928080/interact_multiagent/agentjsp?&user=diana&locale=es&t=1441971978618

Estadisticas

diana 01:08:06

Ao Digitro - MultiAgent

o=l =) i [

|| ) Servica Tayna - cliente 01 - 26:27 Eangithia =
Introduzca el contacto N

| i e .| Olm. =g

L =

Figura 4. Ventana principal en modo barra

0 - Barrade estados que contiene los siguientes items (Figura 3):

Estadi=tic

: Exhibe indicadores de desempefio relacionados a pausas y
llamadas del agente (mas informacién en la pagina 23).

. agente_teste1000 : Identificacién/login del agente.

A Dperando «

. Estado del agente (més informacién enla pagina 23).

= M: Marcacion de tiempo del estado del agente en horas / minutos /
segundos.

. Ez Indica el estado de lacomunicacién de la aplicacién con el sistema, que

puede serconectado 0 desconectado .

= ﬂ: Botén que redimensiona la ventana para el modo expandido (Figura3 - su

medida estandares 1024 x 768 pixeles),y = para el modo barra (Figura 4),
que es util parael medio Voz, ya que ese tamafio de ventana hace mas visibles
otras aplicaciones que estan en funcionamiento en la ventana del agente.

19
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= E: Boton de Logout— desconecta el agente de la aplicacion.

9 - Barrade medios (Figura 3):

[ 'fi (1 : Boton de llamada de voz. Cuando hay una nueva llamada entrante,
el botén cambia de color (mas informacién en la pagina 60).

(il : Botén de llamada de chat. El nimero indicala cantidad de llamadas
delmedio entiempo real (mas informacion en la pagina 100).

(o)

: Boton de llamada de e-mail (masinformacién en la pagina 149).

@ (8): Botsn de llamada de e-mail retenido (mésinformacion a partirde la
pagina 149).

@0

0z . - . . N
Relojqueindicala horadel servidor*:lavisualizacion o no de este
item se configuraen el momento de lainstalacion del MultiAgent.

Boton de configuracion: abre los items Historial de Llamadas, Medio,
Marcado, Alterar Contrasefiay Sobre (més informacion en la pagina 30).

20
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NOTAS

1) El acceso a losmediosVoz,chaty E-mail depende del permiso del agente,

por ejemplo, si éltiene permiso solo para el medio Voz, solo visualizara ese
boton.

2) El agente podra atender méas de una llamada simultdneamente, pero, para
eso, las llamadas deben serdel mismo tipo de medio. Las llamadas que sean
de medio diferente del que esta en atencién serdn encaminadas a lafila.

Excepto para el mediovoz, que permite atendertan solo una llamada ala
vez.

f;} agente_tezte100 - 00:12

0- v Visor de llamada (Figura 3): Indica el tipo de medio,
el logindelllamadoryla duracién de la llamada. Elicono & indicallamadasaliente yel
icono wt indica llamada entrante.

o - Presenta las siguientes pestafias (Figura 3):

. E Contactos — dividida entre lista de Favoritos, Agentes, Corporativoy
Personal. Mas informacion en la pagina 49.

. E FiLa — presentalafilade los clientes que deben seratendidos porel
agente.Mas informacion en la pagina 55.

= E'éj MoDELOS DERESPUESTA —presentalalistade mensajes listas que el
agente puede utilizar en las llamadas de servicio—Modelos de respuesta. Mas
informacién enlapagina53.

21
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F—j; LIamaDAs PERDIDAS — presentalalistade las llamadas perdidas. El
iconorojo indica que hay llamadas perdidas no visualizadas. Mas informacién
en lapagina52.

o - Botones de operacion (Figura 3):

@ - Muestra las Opciones de Marcado (mas informacién en lapagina 63).
Meenera llamadade voz.

=
[ ]Genera llamada de chat.
- Genera llamada de e-mail.

[ = lTransfiere lallamada.

+h
LJ Envia mensaje al Supervisor o a otro agente (mas informacion en la
pagina Erro! Indicador néo definido.).

22
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Para accedera las estadisticas del agente, haga clicen el boton Estadisticas (Figura5
— paracerrar la pagina, haga clicen este mismo botén). Al recibiruna nueva llamada, la
pagina de estadisticas se cerrara automaticamente para no interrumpir la atencion.

.a Interact MultiAgent - Moxzilla Firefox a

Llamadas

| Cantidad
&« o
B ©
e 2
Total 2

i diana
Login: 11/09/2015 08:46:34
Estadisticas desde: 11/09/2015 08:46:45

Digitro - MultiAgent

P 192.192.192.1928080/interact_multiagent/agent.jsp?&user=diana&locale=es&1=1441977362064

)
Servicio 3 Todos v Pausas
Transferi_. Posatend. Tiempo MedioTiempo Total Motivo
0 0 00:00:00 00:00:00
0 0 00:00:00 00:00:00
0 0 00:00:18 00:00:37
o 0 00:00:18 00:00:37

Estado

Libre

Estados del agente

A En llamadas de servicio

En lamadas personales

Tiempo

04:40:12
00:00:00
00:39:47

Tiempo

INFORMACION PUBLICA

Figura 5. Estadisticas del agente
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En el encabezado de la pagina de estadisticas se presentan:

el logindel agente;

la fechay lahora del dltimo login, que se refiere al login en el expediente. Si el
agente realiza unlogout y efectiia el login nuevamente en un periodo inferior a
8 horas enun mismo turno (dia), se exhibira el horario del primerlogin;

la fechay lahora deinicio de las estadisticas.

En las tablas se presentan las siguientes estadisticas (Figura 5):

Llamada para cada medio: cantidad, cantidad transferida, cantidad de
posatenciones,tiempo medio de las llamadas y tiempo total de las llamadas.
Se exhibe aun un totalizador general de estas estadisticas.

Pausas:listado de las pausas utilizadas por el agente, tiempo que permanecié
en cadauno de los motivos de pausay la cantidad de veces que el agente
entr6 en cada pausa.

Estados del agente: presenta el tiempo que el agente permanecié en llamadas
de sernvicioy en llamadas personales,ademas del tiempo que se quedd sin
atender llamadas, es decir, libre. También presenta el tiempo que el agente
permanecié operando en prepausa de servicio y operando en prepausa
personal.

Cambio del estado delagente

Tras realizar el login, el agente comenzara en el estado Inoperante (Figura 6), por eso,
debera cambiarinmediatamente su estado a Operando.

El agente también puede cambiar su estado de Operando a Pausa (Figura 6), al hacer
eso, él no estaralibre pararecibir llamadas.

Se debenindicarlos motivos de pausa, ya que estos seran utilizados para generar
estadisticas acerca del desempefio de los agentes.
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PROCEDIMIENTO

Cambiar el estado del agente

1. Enlabarrade estadosde la aplicacion (Figura 6), hagaclic en M]

(estado actual) paracambiar el estado del agente.
2. Seleccione el estado deseado como, por ejemplo, café.

Estadisticas L ELERS | Operando o

3)14:10

Agua

Operando

Almoco

roduzca el contacto

Cafe

i b
'} ¥ g
motivo_rose

Pausa controlada 1_11 | F tos | Ager
Rapidao
Teste

teste_pausa

Figura 6. Cambio da estado del agente
3. Cuando el periodo de posatencion esté configurado, al finalizar la atencion de la

llamada de voz de servicio, el agente tendra un tiempo (definido en el Manager) para
rellenarinformacion o el registro referente a la llamada.
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4. Sise alcanzalacantidad minima de agentes autenticados (definida en Manager)y
hay llamadas en lafila, al intentar cambiar su estado para Pausa, el agente
visualizara el siguiente aviso:

& Usted no puede cambiar su estado a pausza
debido a gue hay llamadaz en la fila y la
cantidad minima de agentes conectados fue

alzanzada,

Figura 7. Alteracion de estado

5. Alintentardesconectar el agente cuando hayallamadasen lafilay se haya
alcanzado la cantidad minima de agentes autenticados (definida en Manager), se
presentara el siguiente mensaje:
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Error

Usted no puede desconectar debido a que
hay lamadas en la fila ¥ la cantidad minima de

agentes conectados fue alcanzada.

Figura 8. Mensaje error —Logout

NOTA

1.

El agente puede cambiar su estado a pausa durante una atencién de llamada
personal o de servicio, sin embargo, esa modificacion solo valdra trasfinalizar
la atencion. Mientras la atencién no sea finalizada, el agente estara operando
en prepausa.

Unavez que es posible definir pausas con tiempos restrictos, el agente cuyo
tiempo se haya agotado serd impedido de entrar nuevamente en una pausa.
Si el tiempo permitido termina durante una pausa, el agente se quedara en
pausa por falla.

Pausa automatica

El supervisor puede configurar previamente horarios para que el sistema cambie
autométicamente el estado de un agente a pausas automaticas.

Estas pausasno estaran disponibles para seleccion manual.
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Cuando se ponga al agente en pausa automaética, se presentara un mensaje que informa
el cambio de estado y un contador regresivo, que indica el tiempo que resta hasta el fin
de lapausa (Figura 8). Mientras tanto, MultiAgent permanecera bloqueado.

Pausa automatica: 15 minutos

Usted ha sido puesto en pausa automaticamente
¥y no podra cambiar su estado hasta que esta
pausa termine.

@) 00:08:17

[

Figura 9. Pausa automatica

Al final del tiempo configurado, MultiAgent se desbloquearayel agente debera cambiar
manualmente su estado a Operando. Si el agente no cambia su estado tras un tiempo
extra concedido al agente, se le atribuird el estado pausa por falla.

Tan solo el supervisor podra cambiar el estado de un agente que se encuentre en pausa
automatica o prepausa automatica. Si esto ocurre, el estado del agente sera modificado
y suinterfaz MultiAgent seradesbloqueada.
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NOTA

1) Sielagenteesti enatencionde llamadas en el horario configurado parael
inicio de una pausa automatica, el agente sera puesto en prepausay esta
pausa sera aplazada hasta que todas las llamadas del agente hayan sido
finalizadas. La duracion de la pausa no sera modificada, aplazandose también
su finalizacion. Durante esta prepausa no se permitira que el agente cambie
su estado.

2) Sielagente cierrala ventanade MultiAgent durante una pausa automaticay
rehace el login, el sistema atribuira al agente nuevamente el estado pausa
automatica, lainterfaz sera bloqueaday presentara el tempo que resta hasta
el fin de la pausa.

Pausa por falla

Las situaciones que hacen con que el sistema ponga al agente en el estado de Pausa
por Falla (Figura 10) y lo considere indisponible pararecibir lamadas son las siguientes:

=  Si, al efectuar ellogin,no cambia su estado a Operando dentro del tiempo
configurado.

= Cuandono atiende unallamadade servicio, independientemente del medio.
=  Si, al estaren pausa, sobrepasa el tiempo permitido.

= Sj, al estaren unallamadade chat, lallamada se finaliza porinactividad del
agente.

=  Si, al estaren pausaautomatica, no cambia su estado a Operando tras finalizar
el tiempo configurado parala pausay eltiempo extra concedido al agente para
que cambie su estado.
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Aviso - Alteracion de e

El sistema alterd su estado para Pausa por
falla (El agente no modifico su estado
tras el login).

Figura 10. Aviso de pausa por falla

Botén configuracion

El boton Configuracion (Figura11) permite acceder al Historial de Llamadas, configurar
los Medios disponibles, el Marcadoy Alterar la Contrasefia del usuario. Ademas de eso,
es posible obtenerinformacién acerca del Interact Multiagent.

|E@@-E

Historial de Llamadas r para Ch:

Medio

Alterar Contrasena

Acerca de

Figura 11. Boton de configuracion
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Historial de llamadas

Este item permite alos agentes que tienen ese privilegio consultar el historial de
llamadas. Al hacer clic en el menl HISTORIAL DE LLAMADAS se abrird una ventana conla

interfaz de consulta (Figura 12).

PROCEDIMIENTO

Consultar el historial de llamadas

1. Hagaclic en Configuracion |§%:5'-| > HISTORIAL DE LLAMADAS (Figura11).
2. Seleccione laFechalnicialy Final (Figura 12).

Historial de Llamadas: anal @
[=] Fittros
* Fecha inicial. 03/09/2019 a Interiocutor hd Duracién: Minima & Maama
* Fecha final 03/08/2019 7] C::Imﬂx = Aa O i
Medlo: ¥ @™ WO WIED Dalos as0¢1ad0s
Fitrar Limipiar Configurar columnas items por pagina- 10 =
Liamada Fechainiclal = Duracidn = Servicio = Origen = Destina Cond. de finalizacidn -
853 ootatee o a tamace
B4 = 7001 (raynat) Chamaa Transierida
@y Liamada ~o 7004 (taynat) Chamada nomal
; Facha inlelal 02092019 09 4T
S48 yeha final OHON2019 0947
| Duracien 00:00:17 5
Servicio Seracr venlas i
Origen JZE14006
Destino 7001 (anat)
Ci de normal
Fecha de OANR016 1947 2

Figura 12. Consultar el historial de [lamadas
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Seleccione el(los) medio(s) deseado(s).
Si lo desea, especifique el Interlocutory seleccione el tipo, que puede ser:
= QOrigen: solo presentalas llamadas que tengan como origen el texto introducido
en lacaja allado.
= Destino: solo presentalasllamadas que tengan como destino el texto
introducido en la caja al lado.
= Encaminadaa:presentatan sololas llamadas de e-mail encaminadas para
direccion de e-mail que contenga el texto especificado enla caja al lado.
= CCyCCO: presentatan solo lasllamadas de e-mail encaminadas a la
direccion de e-mail que contenga el texto especificado en la caja al lado.
= En blanco: presentalasllamadas cuyo valor especificado en lacajaal lado se
aplique a cualquiera de lostipos anteriores.

Si lo desea, seleccione la Condiciéon de finalizacién de lasllamadas.

Si lo desea, especifique los Datos asociados a lasllamadas.

Si lo desea, especifique la Duracion minima y la Duracién maxima de las
llamadas.

El campo Asunto del e-mail permite filtrar las llamadas por partes del texto del
asunto del e-mail. Este filtro solo se habilitard cuando el medio e-mail sea
considerado enla consulta.

El botén Filtrar permite consultar lasllamadas segun los filtros configurados.

. Elboton Limpiar permite limpiar las configuraciones de losfiltros y volver a la vista

no filtrada.

El botén Configurar columnas permite configurar las columnas que seran
presentadas en la lista. Para eso, hagaclic en este botdny seleccione los datos que
deseavisualizarenlalista de resultados de la consultay hagaclicen el botén
Guardar. Esta configuracion se conservara por usuario.
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Configuracion de las Columnas de la Consulta

Restaurar el valor predeterminado

Marcar todas  Desmarcar todas

~Columnas
[T] Asunto del e-mail

E cc

[C] cco

] clasificacion

Condicion de finalizacion
["] Datos asociados
Destino

Duracion

["] Encaminado a

[”] Fecha de atencién

["] Fecha final

Fecha inicial

Origen
Servicio

[] Tiempo de fila
[] Transferido a

Llamada (medio, tipo y direccién de la llamada)

Guardar

Cancelar

Figura 13. Opciones estandar
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Configuracion de las Columnas de la Consulta (x]

Restaurar el valor predeterminado  Marcar todas  Desmarcar todas

- Columnas
Asunto del e-mail

G0

[ cco

Clasificacion

Condicién de finalizacion

["] Daios asociados

Destino

Duracion

[] Encaminado a

Fecha de atencién

Fecha final

Fecha inicial

Llamada (medio, fipo y direccion de la llamada)
Origen

servicio

[”] Tiempo de fila

[] Transferido a

Guardar Cancelar

Figura 14. Ejemplo de configuracion personalizada

12. Enlalistade llamadas, se presentara, paralas llamadas de servicio, el menu

opciones I@J'l, gue permite visualizarlos Detalles de la lamada. Esta opcion
permite visualizar os detalles de lamadas de voz, e-mail y chat, siempre que los
valores correspondientes no se encuentren en blanco.
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Detalles de la llamada

Llamada
Fecha inicial
Fecha final
Duracion
Servicio
Origen
Destino

Condicion de finalizacion

(el
02/04/2019 09:00
02/04/2019 09:00
00:00:00
Paulo_Power
3000

32810002

Numero invalido(inexistente)

Figura 15. Detalles de la Ilamada de voz
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Detalles de la llamada

Llamada EY

Fecha inicial 22/07/2019 11:20
Fecha final 22/07/2019 13:41
Duracion 022111

Agente tavares

Servicio ventas

Qrigen ventas@gmail.com
Destine tavares

Condician de finalizacian ___Chamada normal

»

m

Figura 16. Detalles de la [lamada de e-mail
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Detalles de la llamada (]
-

Llamada SN r
Fecha inicial 03/04/2019 09:42
Fecha final 03/04/2019 09:43
Duracién 00:01:17 5
Agente ag.anai
Servicio SAC
Origen cliente W
Destino ag.anai
Condicion de finalizacién Chamada transferida h

Figura 17. Detalles de la Ilamada de chat

Hagaclic en Filtrar.
El historial de llamadas se presentara debajo de losfiltros y exhibira unatabla
(Figura 12) con los siguientes datos.
Menu opciones: para las llamadas de servicio, se presentard un menu con los
detallesde la llamada. Este menu permitira ver mas informacién acerca de la
llamada.
Llamadas: presenta losiconos que identifican el Tipo de Medio, la Direccion de la
llamaday si ellaes Personal o de Servicio (véase Figura 18).
Fecha en que se gener6 o recibié la llamada.
Duracién de la llamada.
Servicio que realizé orecibio lallamada.
Origen: identificador de quien generé lallamada.
Destino:identificador de quienrecibid lallamada.
Condicion de finalizacion de lallamada.
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al lado delnombre de las columnas (Figura 12) permite ordenar latabla

de formacreciente o decreciente, teniendo como referencia los datos de la columna

seleccionada.

16. El botdn m enla Figural2 abre laleyenda (Figura 18).

Tipos de Medio

§ oz
Ertrarte Externa ,;; Chat
Ertrante Interna .

E-tnizil

Saliente Externa

Saliente Interna

Conzufta Entrante Interna
Conzufta Salients Externa
zonzufta Sainte Interna
onferencia Externa Entrante
Conferencia Interna Entrante
Conferencia Externa Saliente
Conferencia Interna Saliente
Callback Saliente Externa
Calback Saliente Interna

G:‘ Legenda

~Direccion de la LI
Personal Servicio

9 9

& &

Q Q

® ®

&) &l

& &

& &

D 2

& &

LN QD

R ®

L
Figura 18.
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Configuraciondel medio

La opcion Configuracion %" > MEeplo permite al usuario habilitar/inhabilitar la
notificacion de llamadas entrantes para cada uno de sus medios.

Configurar medios

& Voz

Extensidn Modo de Atencidn Merta en la Barra de Tareas

2055 @ Manual w Nueva llamada recibida
Contrasefia de la extension Configuracicnes softphone

senssen Activar bip en las lamadas con atencién automatica

Activar timbre en las lamadas con atencién manual

¢ Chat

Cantidad Modo de Atencidn Merta en la Barra de Tareas

2 v (@ Automéatico v [ Nueva lamada

+3 retencio Interaccidn por video D Nueva mensaje recibido

Ventana i

E-mail
Cantidad Modo de Atencidn Merta en la Barra de Tareas

2 w Automatico w Nueva e-mail recibido
Qutras Configuragdes

Posicao do botdo finalizar chamada

Esquerda Ed

DCireita

A Esquerda :a sonora, verifique si el audio y el volumen de la
L S ——— T e

Merta Sonora
D MNueva lamada recibida

AMerta Sonora
D Nueva lamada
D Nuevo mensaje recibide

Merta Sonora
D Nuevo e-mail recibide

Probar alerta sonora

Figura 19. Configurar medios
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Por estandar, las alertas enla barra de tareas estan habilitadasylas alertas sonoras
estan inhabilitadas. Cuando estén habilitadas, las alarmas solo seran recibidas sila
interfaz de MultiAgent no estad en foco y en navegadores con soporte a HTML5.

Si el usuario estaoperando en lainterfaz del medio voz y recibe una nueva llamada de
chat, la alertaen la barra de tareas solo serarecibida si el foco se encuentra en otra
interfaz graficaque no sea MultiAgent, como, porejemplo, otra ventana del navegador
0 unaaplicacion de CRM.

Si el usuario tiene una extension asociada en Registro de Personas, se presentara el
icono de ayuda @ con lalistade extensiones disponibles. Al utilizar unade las
extensiones disponibles, MultiAgent registrara automaticamente el softphone integrado
al navegador, dispensando el uso de otros software parala atencion de llamadas.

En este caso, el usuario podra optar por activar el bip en la atencion automética de
llamadas o por el timbre en la atencién manual.

¢ Voz
Extension Modo de Atencion Alerta en la Barra de Tareas  Alerta Sonora
2007 @ Manual v D MNueva llamada recibida D MNueva llamada recibida

Configuraciones softphone

Activar bip en las lamadas con atencion automatica

Activar timbre en las lamadas con atencion manual

Figura 20. Configurar medios: extension asociada

NOTA

El sistema permite lo que se llama free-seating, con eso, el agente puede facilmente
cambiarla extension que utilizara. No es posible realizar esta alteracién durante la
atencion de una llamadade voz.
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PROCEDIMIENTO

Configurar medios

1. Hagaclic en Configuracion ‘z‘%' > Meblo. Cuando el agente tiene el privilegio para
utilizarlos medios Voz, chaty E-mail, se abrirala Figura 19.

2. EnelmedioVoz,rellene el campo Extension con el numero de la extension que
desea utilizar.

3. Enlos medioschaty E-mail, seleccione la cantidad de llamadas simultaneas
deseadas, definida en Manager con un minimoy un maximo.

4. En el casode llamadasde servicio, marque la opcion deseada parala atencion en el
campo Modo de Atencién (mas informacion en la pagina 42).

5. En Alerta enla Barra de Tareas, habilite/inhabilite las casillas segin desee recibiro
no alertasen labarrade tareas, al recibirunanuevallamada, llamada de chat,
mensaje o nuevo e-mail,y en accionesrelacionadas con la transferencia de
archivos.

6. En Alerta Sonora, inhabilite/habilite las casillas segiin desee recibiro no una alerta
sonora, al recibiruna nueva llamadas, llamadas de chat, mensaje o un nuevo e-mail
y en accionesrelacionadas con la transferencia de archivos.

7. En Otras Configuraciones, elija la posicion del boton Finalizar Llamada para todos
los medios:izquierda o derecha.

NOTA

Para activar esta configuracion, el usuario debe finalizar su sesiény volvera
iniciar sesion.

8. Hagaclic enProbar alerta sonora. La alerta sonora sera emitida si el navegador
ofrece soporte a HTML5 vy si el Kit Multimedia esta preparado. El volumen
configurado en el Kit Multimedia no debe encontrarse en la opcién mudo.

9. Hagaclic en Guardar para que el sistema guarde los datos introducidos.
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Modo de atencién de llamadas

El modo de atencién de lamadas puede ser Automatico, Manual y Conf. Tipo Extensién
(obligatoria para el medio Voz con extensiones IP):

1. Automatico: laatenciéon automatica solo sucede con las llamadas vinculadas a un
servicio. En ese caso, el sistema atiende la llamada automaticamente, segun el
tiempo configurado en Manager,y no aparece la ventana de confirmacién de la
atencion. En ese modo, el sistema mantiene un registro solamente de las llamadas
personales perdidas (mésinformacion enla pagina 52).

Manual: la Ilamada solo serd atendida tras el comando del agente. En ese modo, el

sistema mantiene unregistro de todas las llamadas perdidas.

En el modo de atencién manual en unallamada de voz personal, se exhibira la
ventana LLamaba pe Voz (Figura21) conun marcadorde tiempo creciente.
Para atenderla, basta con hacerclic en el botén Atender e iniciar la
conversacion.

Llamada de Yoz

A 7578 - diana

Figura 21. Aviso —llamada personal de voz

En el modo de atencion manual de una llamada de voz de servicio, el agente
tiene un tiempo determinado, configurado en Manager, para atender la llamada
manualmente. La ventana LLamMADA DE Voz (Figura 22) presenta un marcador
de tiempo decreciente que verificala presencia del agente e indica el nombre
del Servicio.
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Llamada de v

7578 - diana
Help Desk

Figura 22. Aviso —llamada de servicio

= Enel mododeatencion manual de unallamada de voz de servicio, si el agente
no autoriza la atencion dentro deltiempo configurado, el sistema pondra al
agente en Pausa porfalla, presentara una caja de dialogo que comunica ese
estadoy encaminaralallamada a otro agente. Si se sobrepasa el tiempo de
atencion configurado, el contador de tiempo se quedararojo,como muestrala

Figura 23.
A2 Digitro - Mult
Cnp @ G
2504
00:00:12 scr_digitro
<

%’9 Informaciones e Clasificacidn

Infaemarinnes de la Llamada (50 Datas Awacigdn<.

Figura 23. Cronémetro que indica que se ha sobrepasado el tiempo de atencién

3. Conf. tipo extension (obligatoria para el medio Voz con extensiones IP): aplicala
configuracion realizada en el dispositivo/aparato para la extension especificada.

NOTA

La modificacion de la cantidad de llamadas simultaneas de un determinado medio
en uso por el agente podraimpactaren la distribucién de llamadas en curso en el
momento de esta modificacion.
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Configuracionde marcado

La opcion Configuracion %ﬁg' > MaRcADO permite configurar el marcado para el medio
Voz.

PROCEDIMIENTO

Configurar datos de marcado para llamadasde voz

1. Hagaclic enel boton Configuracion §§§' >MARcADO. Se abriralaventana DATos
DE Marcapo (Figura 24).

Datos d

" Marcado wia ruta

Ruta:

™ parcado via cuenta y contrasefia

Cuenta:
Contrasefic

W Recordar contrasefia durante
este login

[ OK H Cancelar ]

Figura 24. Datos de marcado
2. Seleccione eltipode marcado:

. Marcado via ruta: introduzca la ruta especifica que sera utilizada para generar
las llamadas externas personales.
. Marcado via cuenta y contrasefa: introduzcala cuentay la contrasefia que
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seran utilizadas para generar las llamadas externas personales. Para que el
sistema guarde la contrasefia del agente y no sea necesario introducirla a cada
nueva llamada, marque la casilla de verificacion Recordar contrasefa
durante este login. Si el agente se desconectay vuelve a conectarse, el
sistema volvera a preguntarle la contrasefa.

3. Hagaclic en OK paraguardarlos datos introducidos.

Modificar datos del usuario

A0

) .. e . .
En Configuracién “77| > MopIFICAR DATOS DE USUARIO, es posible configurala

Modificacion de la contrasefia o del E-mail.

PROCEDIMIENTO

Modificar la contrasefia del usuario

1. Hagaclic en el boton Configuracion %' > MODIFICAR DATOS DEL USUARIO >
Contrasefia. Se abriralaFigura 25.
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Modificar datos de usuario

Modificacion de datos

Al establecer una nueva contrasefia, aseglrese de gue debe contener
un minimo de & caracteres y siga al menos 3 reglas a continuacion:

- Una letra maylscula;
- Una letra mindscula;

- Un caracter especial;
- Un niimero.

*Contrasefia actual:
seen

*Hueva contrasefia:

*Confirme la nueva contrasefia:

oK Cancelar
Figura 25. Modificar contrasefia
Introduzcala contrasefia actual.
Introduzcala Nueva Contrasefia.

Repitala Nueva Contrasefia.
Hagaclic en OK.

Pl 0[N

PROCEDIMIENTO

Modificar e-mail

1. Hagaclic enel boton Configuracion §§§' > MODIFICAR DATOS DEL USUARIO > E-mail.
Se abrird laventanasiguiente.
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Modificar datos de usuario
Modificacion de datos

— Contrasefia | E-miail|

Al modificar el e-mail principal, e debe confirmar la
on usande la contrasefia actual del usuario.

*Contrasefia actual
*Coreo electronico actual:
teste@digitro.com

*Mugvo correo electronico:

*Confirme el nuevo comeo electronico

OK Cancelar

Figura26. Modificar e-mail
Introduzcala contrasefa actual.
Introduzca el Nuevo correo electrénico y confirmelo.
Hagaclic en OK.

SN

Acercade la aplicacion

Al hacerclic en el boton Configuracién %1’ > ACERCA DE, se abrirala ventana con
informacién acercade laversiény de la version (release) de MultiAgent (Figura 27).
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Release Interact:
2.1.105

Version:
interact_multiagent.tgz 0 15:19:27 07
Abr 2017

Jesarr

D ollado por Digitro Tecnologia

s Derechos

Reservados

www._digitro.com br[£

INTERACT

MULTIAGENT
Digitro.

Figura 27. Ventana acerca de
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Pestafacontactos

La pestafia Contactos El (Figura 28) permite visualizar los contactos registrados,
distribuidos en las subpestafas:

o
Servigo Tayna -
Introduzca el contacto w
&£ Ol =] 2]
Favoritos || Agentes | Servicios o

EN AT €

Figura 28. Pestafia contactos

= Favoritos: elagente puede afladir contactos a su lista de Favoritos. Esalista
permite incluir,como maximo, 50 contactos.

= Agentes: presentalos agentes autenticados en el sistema.
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=  Servicios: presentalos servicios receptivos registrados en el sistema que
tienen al menos uno de los medios conectados por el agente.

= Corporativo: presentalos contactos de laagenda corporativa, hasta el limite
maximo de 15.000 contactos.

= Personal: agendapersonal del agente, limitada a 50 contactos.

Para redimensionar la pestafia Contactos, haga clic en la barra lateral y arrastrela hasta
gue alcance el tamafio deseado.

Botones de configuracionde la pestafa contactos

Los botones de configuracion figuran en la parte inferior de la pestafia Contactos (Figura
28):

= Anadir contacto a la Agenda Personal: Abre la ventana (Figura29) en la
cual seintroducen los datos del contacto que serda almacenado en esa agenda.
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Mombre:

Juan Carlos

Teléfono: Estandar:

BAB4454 =

Afiadir Teléfono

E-mail! Estandar:

q q o
Juan.carlns@sa\ndnncnml
Afiadir E-mail

Figura 29. Afiadir contacto

= Editar contacto: seleccione el contactoy haga clic en ese botén. Se abre
unaventana semejante ala Figura 29, en la cual se pueden editar los datos del
contacto seleccionado.

= Excluir contacto: seleccione el contactoy haga clicen ese botén. Se
presentara el mensaje de confirmacion: «Usted esta excluyendo un contacto de
la lista. ¢ Desea proseguir?».

. Para afiadir un contacto a la subpestafia Favoritos, selecciénelo yhaga
clicenese boton.
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NOTA

1) Sololos contactos registrados por el agente pueden ser excluidos o editados.

2) La agendaenfoco siempre seralalltimaagendaaccedida porelusuarioy esta
informacion sera memorizada en el logoutdel usuario.

3) Labusqueda, enlasdiversas pestafias, siempre se efectuara a partir de la
pestafia que esté en foco. Si no se encuentra ningln contacto, la bisqueda se
efectuara en las demas pestafas, a partir de la proxima pestafia ala derecha,
hasta que se encuentre alglin contacto de acuerdo con el contenido consultado.

Pestafallamadas perdidas

La pestafia Llamadas Perdidas permite verificar las ultimas 15 llamadas perdidas por el
agente mientras esté autenticado (Figura 30). Sirealiza un logout, estainformacion se
perdera.

Cuando el agente pierde unallamada, se exhibe uniconorojo enla pestafia de llamadas
perdidas. Eseicono dejara de exhibirse tan pronto el agente hagaclic en la pestafia, o, si
ya estaen ella,cuando hagaclic enalgunade las llamadas listadas.
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fie] Operando - IR e
gmadas Perdidas
|:| §° 7evs
|:| ‘f' FE7S 02A07 72012 10:39:29

diana
Personal

Responde a |a llamada seleccionada

Remueve de |a lista la

llzmacs seleccionads
]
L

Figura 30. Pestafia [lamadas perdidas

El registro de las llamadas perdidas depende del modo de operaciénydel tipo de
llamada configurados, como se explica a continuacion:

= Modo de atencion manual: registratodas las llamadas perdidas.

Modo de atencién automatico: solo registra las llamadas personales (para mas
informacién véase el Modo de Atencion enla pagina 42).

Modelos derespuesta

La pestafia Modelos de respuesta (Figura 31) se activa cuando el agente recibe o genera
unallamadade servicio.

INFORMACION PUBLICA 53



DIGITRO: INTELIGENCIA —T1 — MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT
TELECOM

Introduccion
CAPITULO 2

Digitro - MultiAgent

<o o Gie o (o) | B a2 ) B

‘ Llamadas © Hudson - 00:00:47 |- Clasificacién Modelos de Respuesta para Chat
— ) (=7 General
T Informaciones de la Llamada . reradecimento
_sem:"z 00s00e47 |[| | Fecha de Entrace: 02/12/2021 15:05:36  Protocolo de atencidn:  2021120200000002 Modelo de resposta 2
e i Datos Asociados: 557 servico2
(Vacio)
(15:05) agente 3 dice: Chat iniciado!
Desplazamiente automético =
Iuige

Figura 31. Pestafia modelos de respuesta

Los modelos de respuesta son mensajes prerregistrados (en Manager) que el agente
podra utilizar para hacer més agil laatencion de Llamadas de Servicio de las medios
chaty e-mail.

Para utilizar un modelo de respuesta, el agente debe colocar el cursor del ratén en el
campo donde se digitalarespuestayefectuar doble clicsobre el mensaje (Figura31),0
hacer clic con el botén derecho del raton sobre ellay seleccionarla opcién «Afadir
mensaje al chatactual» (més informacién en la pagina 129)
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Pestanafila

La pestafia Fila (Figura 32), presentaelicono =« Fila y debajo de él se presentanel
nombre del servicioy la cantidad de llamadas que esperan atencion en lafila. También
se presentan, separados por medio (chat,voz y e-mail), el total de llamadasen lafilay el
tiempo promedio parala atencion.

Al seleccionarla pestafia Fila, esta se actualizara periédicamente (refresh).

. R =
Para actualizarla manualmente, hagaclicen .

Fila de Llamadas por $ervicio
= Fila
henio_servico (2)
Chat (2) (00:01:00)

Figura 32. Pestafia fila

Envio de mensajes

El Supervisory los agentes pueden intercambiar mensajes por medio de Manager por el

i
boton LJ que figura enla barra de los Botones de Operacion.
Los mensajes se abriran sobre la ventana de MultiAgent (Figura 33).
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Mensagem

Enviar para:
7R7E
Mensaje: (100)

Enviar l[ Cancelar

Figura 33. Enviar mensaje

PROCEDIMIENTO

Enviar mensaje por medio de Manager

)
En la barrade los Botones de Operacién, hagaclicen lLJ (Figura 33).
Introduzca el mensaje, con hasta 100 caracteres, en la caja de digitacion.
Hagaclic en Enviar.
El Supervisor o agente recibira la respuesta solo si esta conectado al sistema.

£ WINIE
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Sincronismodeventanapor URL

Interact dispone de un mecanismo para sincronismo entre aplicaciones o sincronismo de
ventana que se realiza por medio de URL.

Cada servicio puede teneruna URL especifica, configurada en la ventana de Manager.
De esaforma, cuando el agente recibe una llamada de Servicio, MultiAgent recibe
tambiénla URL de sincronismo yactiva la aperturade la pagina Web. Cada servicio
puede tener su pagina especifica, que mostrara lainformacién necesaria ala atencién.

Al configurarla URL, pueden utilizarse los tags (macros) preestablecidos que seran
sustituidos porinformacién util ala atencién,como porejemplo: el nombre del servicio, o
la extension del agente, la identificacion de niumero o e-mail de quieninicid lallamada,
los datos asociados entre otros. Para obtener méas informacion sobre la configuracion de
la URL de sincronismo ysus macros, consulte elmanual de Interact Manager.

Recuperaciéon de contexto
La recuperacion de contexto se hace en los tres medios.

1. Medio Voz: cuando el agente tenga unallamada de voz en cursoy ocurra una caida
en el sistema (Figura 34), cuando este vuelve a funcionar, la llamada volvera sin la
informacioén del Servicio. Es decir, ellase presentara en MultiAgent y en Manager
como sifuerauna llamada Personal.
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?) Interact MultiAgent - Mozilla Firefox !EH

[ _a_ 192,192 ,92 92 8080/interact_multiagentiagent, jsp?locale=es

Figura 34. Conectandose al sistema

2. Medio chat: todas las llamadas que estan en curso en los agentes seran finalizadas
cuando ocurra una caida del sistema, el agente visualizara la Figura 34. Es decir,no
seraposible recuperar el contexto de llamadas de chaten curso.

3. Medio E-mail: cuando el agente tenga unallamada de e-mail entrante y ocurra una
caida del sistema, cuando este vuelva a funcionar, la llamada que estaba en curso
serapuestaenlafilay la edicionrealizada en ella anteriormente se perdera. Cuando
el agente esté generando unallamada de e-mail yocurra una caida del sistema,
estallamada seréfinalizada. El agente visualizara la Figura 34. Es decir, no sera
posible recuperar el contexto de llamadas de e-mail en curso.

4. Llamadas en la fila: todas las llamadas que estén en lafila seguirdn con el mismo
estado cuando ocurra una caida del sistema.
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Servicio indisponible

Un servicio estara indisponible cuando esté fuera del horario de atencion.

En este caso, parael medio Voz es posible configurar como destino de deshorde un
serviciode IVR, por ejemplo, que diwulgara un mensaje.

Cuando no haya configuracion de desborde, lallamada sera finalizada inmediatamente.

Llamadas de chatrealizadas a partir de chatClient tendran un aviso de servicio
indisponible. Elmensaje de servicio indisponible se configura en Interact Manager, en el
medio chatdel servicio.

En el medio E-mail,lallamada se queda esperando hasta que comience la proxima
jornadalaboral para que seaencaminada a lafila del servicio.
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MEDIO VOZ

Este capitulo presentalas funcionalidades del medio Voz:
=  Opciones de marcado
= Llamadade Voz Personal
= |Llamadadevoz de servicio
= Consultadellamadade voz de servicio
= Consultaal medio chatdurante unallamada de voz de servicio, medio cruzado
= Transferenciade Llamadade Voz
= (Clasificacion de Llamada de Voz de Servicio
=  Posatenciondellamada de voz de servicio
= Conferencia
= Reprogramacion de llamadade voz de servicio
= Asociacion de Datos
=  Extension WebRTC — Teclado para navegacién en IVR
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La Figura 35 solo puede servisualizada por los agentes que tienen acceso al medio Voz

: Consult
& Sg?uzu:m Receptivo g - [ consa v
o ‘ [Introduzea el contacto 2

| tormacones| | Casscagin | Tecnte |y wasnes. () o - £ oo m =g

Informaciones de la Llamada o o Favoritos iit

Servico:

Receptivo

Teléfano:

2002

Contacto original:

2050

M)

I & wute | b Jconterencia] mas acciones +
Figura 35. Pestafia medio voz en modo expandido

La Figura 35 presentala siguiente informacién sobre la llamada de voz en curso:

0- En el visor, se presentan los siguientes datos:
- Ndmero saliente o entrante.

00:01:23 Serico_02: Cronometro que registra el iempo de duracion de la
llamada. Cuando se trate de llamada de servicio, se exhibird el nombre del

INFORMACION PUBLICA 61



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl —
TELECOM

Medio Voz

CAPITULO 3

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

servicio al lado del cronometro. Cuando el agente sobrepase el tiempo
maximo previsto para atencién definido en Manager, se generara una
alarmay el cronémetro se presentara en rojo: 00:01:03 Servico 02,

- Elicono & indicallamada saliente y elicono w indicallamada entrante.
- &% Iconoque indicaque lallamada esta en hold (musica).

- : Icono de fidelizacién.tan solo se presentara cuando lallamada sea
fidelizada para el agente.

- : Iconoregistro cancelado. Se presentara cuando el medio voz esté
conectado, pero con el registro cancelado.

9- Informacion

Servicio de lallamada.
Teléfono del cliente/del origen.
Contacto original: numero de acceso al servicio — punto de enrutamiento.

Complemento: informacion introducida pelo supervisor no Manager, que sera
presentada cuando lallamada sea generada por el Marcador (mas informacién
en lapagina74).

w: Finalizala llamada de voz.
LJ: Boton que pone lallamada en hold (mUsica).

M: Iniciala conferencia (méas informacién en la pagina 85).

Masz hooiones - . -
: presentalaopcion de reprogramacion de llamadas de servicios

activos (mas informacion en la pagina 92).
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0- Informacion de la llamada (Asociacion de Datos, ver pagina 95y Protocolo de
Atencién, ver pagina 97).

0- Clasificacion de lallamadarealizada por el agente (pagina 81).
- Teclado solo aparece cuando el agente usa una extension WebRTC Yy le permite
navegar enla IVR.
- Historial se presentada siempre que hayuna llamadaen cuso.

OPCIONES DE MARCADO

Interact MultiAgent es compatible con el PBX Digitro con extensiones de hasta 8
digitos, por tanto, es posible que extensionesy teléfonos externos tengan lamisma
cantidad de cifras.

Por eso, MultiAgent dispone de unafuncionalidad que permite identificar el tipo de
llamada que serarealizada por el agente.

Basta con hacerclic en el botdn de opciones de marcado (Figura 36) y especificarsila
llamada que serarealizada es interna o externa, o sidesea que el sistemalaidentifique
automaticamente.
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EURI 1 B R

Consulta -
Introduzca el contacto Ve
— A
®- O | =) g
& Deteccion Automatica }vidos -
%, Interna -~
S Externa

Figura 36. Opcionesde marcado

Esa configuraciéon puede ser modificada antes de generarla llamada.
A continuacién se describen los items del botén de opciones de marcado.

=  Deteccion automatica: configuracion estandar. El sistemaintenta verificar si el
nimero marcado es una extension o un teléfono externo. El primerintento se
efectla como sifuera unaextension externa, sifalla, el sistemaintentara
generarlallamada paraun nimero externo (en este caso, se debe tener una
cuenta/contrasefia o ruta registrada).

= Interna: al seleccionar esta opcién para generarlallamada, el agente
comunicara al sistemaque lallamada sera destinada a una extension.

= Externa: al seleccionaresta opcion paragenerarlallamada, el agente
comunicaraal sistemaque lallamada sera destinada a un nimero externo (en
este caso, se debetener cuenta/contrasefia o ruta registrada).
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GENERAR LLAMADAS Y CONSULTAS DE
VOZ DESDE UN TECLADO

Los usuarios que tienen el medio voz pueden generar llamadas de voz y chat
para WhatsApp y Telegram usando el teclado disponible en la pestafia teclado, ala
derechade la pestafia Contactos,como muestra la Figura 37.

(@0 co_ e e Sl RN - o

‘Tlpo de chamada V|

JJJ

I@MutelJ&lCnfrenml»a agbes +
Figura 37. Teclado para generar Ilamada o consulta de voz

El usuario podra usar el teclado para generar unallamada o consulta de voz.
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Para ello,debe seleccionarenlalista el tipo de llamada: consulta, llamada personal o
llamadade servicio.

Para usarelteclado para generaruna llamada de chata un contacto de Whats App,
basta conintroducirel nimero por medio deltecladoy hacer clicen el botén con elicono
delteléfono.

NOTA
Este teclado no tiene la tecla Flash.

La Figura 38 muestrala generacion de unallamada del tipo servicio:
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Digitro - MultiAgent

B 4031 2g007Leila 2

00:00:05 ValidacaoPatch | ValidacaoPatch ~|

o |
e
i b i)
s b

S
e

Informagges da Chamada ]

Data de Entrada:  05/01/2024 18:14:05 Protocolo de Atendimento:  2024010500000013
Dados Associados:

Servigo: * 0 #
validacaoFatch i
4031 e

Contato original:
3009

Figura 38. Generacién de llamada del tipo Servicio

|! & mute | > | conferéncia | mais agdes «

Para navegaren unalVR, el usuario debe utilizar el teclado que se encuentradentro de
la llamada, como muestra la Figura 39.
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Digitro - MultiAgent
Fm | o o e yigzs |

031
00:00:37 Chamada Atendida ‘ Passoal - ‘

o |
e il
il i il
s ki e
.

<
et | e

‘ 123987 ‘

e
i i i
] e it

EMME[ b [ conterencia | teis actes =

Figura 39. Teclado para navegar en la IVR

LLAMADA DE VOZ PERSONAL

Esta seccién describe los procedimientos para generary atenderllamadas de Voz
Personal.
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PROCEDIMIENTO

Generar llamada de voz personal

1.

En la pestafia ConTacTOs (Figura 35), introduzca el destino (extensién, nimero
telefénico, login de un agente o nombre de un servicio) o selecciéneloen la
subpestafia Agente, Contacto o Servicio.

Seleccione el tipo de llamada que sera generada.

NOTA
Respecto al tipo de llamada que sera generada, hay las siguientes opciones:

— Personal: para generarllamadas personales, es decir, llamadas que no
estén vinculadas a ningun servicio receptivo.

— Consulta: parainiciarunaconsulta de servicio.

— Nombre de los servicios: paragenerarllamada por el servicio
seleccionado.

El agente solo podra generar llamadas si cuenta con skills para atender
llamadas de servicioy el servicio permite lageneracion de llamadas.

Hagaclic en LJ paragenerarla llamadade Voz.

En el visor, figuraran el nimero saliente y el mensaje «Llamando...». Cuando la
llamada sea atendida (Figura 40), se visualizara el mensaje «Llamada Atendida» y
el cronémetro.
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A2 Digitro - MultiAgent
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Figura 40. Llamada atendida

Para finalizar lallamada, haga clic en Finalizar.

PROCEDIMIENTO

Atender llamada de voz personal

1.

INFORMACION PUBLICA

Mientras no se atiende unallamada entrante, aparece en el visor (Figura 41) el
namero entrante y el mensaje: «Recibiendo llamada...»:

En la ventana Llamada de Voz también constan el nimero de la lamada entrante y
el cronémetro con la cuenta de tiempo creciente.

Hagaclic en el boton Atender.

Cuando lallamada es atendida, se visualiza el mensaje «Llamada atendida»
(semejante ala Figura 40). El sistema iniciala cuentade la duraciéon de esallamada.
Para finalizar lallamada, haga clic en Finalizar.
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Informacio

Figura 41. Recibiendo llamada de voz

LLAMADA DE VOZ DE SERVICIO

Esta seccion describe los procedimientos para generar/atender llamadas de Voz de
Servicio.

PROCEDIMIENTO

Generar llamada de voz de servicio
1. Enla pestafia ConTacTos (Figura 35), introduzca el destino (extension, nUmero
telefénico, login de un agente o nombre de un servicio) o selecciénelo enla

supestafa Agente, Contacto o Servicio..
2. Seleccione eltipo de llamada que sera generada.
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NOTA

Respecto al tipo de llamada que sera generada, hay las siguientes opciones:

— Personal: para generarllamada personal. Estara disponible si el agente
tiene al menosuno de los privilegios de generacion de llamadas
personales.

— Consulta: parainiciarunaconsulta de servicio.

— Nombre de los servicios: paragenerarllamada por el servicio
seleccionado.

El agente solo podra generar llamadas si cuenta con skills para atender
llamadas de servicioy el servicio permite lageneracion de llamadas.

3. Hagaclicen LJ paragenerarla llamada de voz.

4. Mientras no se atiende lallamada, se exhiben en el visor el nUmero saliente y el
mensaje: «Llamando...».

5. Al atenderla llamada, se visualiza el mensaje «Llamada atendida». El cronémetro
marcala duracién de la llamada.

6. Parafinalizarlallamada, hagaclicen el botdn Finalizar.

PROCEDIMIENTO

Atender |lamada de voz de servicio

Si la atencion del medio Voz estéd en el Modo de Atencion Automatico, la llamada de voz
de servicio es atendida automaticamente por el agente; si no esta en el modo
automatico, siga este procedimiento.
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1. Mientras la llamada entrante no es atendida, se exhibe la ventana LLAMADA DE Voz,
gueindicael nombre del Servicio (Figura 42).

Llamada de Voz

A 7578 - diana

Help Desk

Figura 42. Atender Illamada de voz

2. Hagaclic en Atender.
3. Al atenderlallamada, se presentara el nUmero entrante y el nombre del servicio. El
cronémetro indicarala duracion de lallamada (Figura 43).

A2 [ Digitro - Ault]

Lo oo
2603
00:00:27 5CR
-

Figura 43. Duracién de la [lamada

4. Parafinalizarlallamada, hagaclicen Finalizar.

5. Se abrirdlapestafia CLAsIFICACION DE LLAMADA (Figura 48). Si esa funcionalidad esta
habilitaday presenta las opciones, clasifique lallamada, dentro del periodo de
tiempo determinado en Manager, y seleccione el boton Clasificar (véase el
procedimiento en la pagina 82).
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6. Se entraraen Posatencion si el servicio dispone de esa configuracion (véase
detalles de la accion en la pagina 84). Si lo desea, finalice la Posatencion antes de
gue se termine el tiempo configurado, haciendo clic en el botdn Finalizar.

Llamadadevozde servicioasociadoal discador
preview

Preview* es el método de marcado en que MultiAgent recibe los datos del contacto
(cliente) al cual se generaralallamada. Esos datos se exhiben en una ventana (Figura
44) parael agentey él puede elegirsideseagenerarlallamada o reprogramarla.
Para activar esta funcionalidad, debe haber un servicio activo* asociado al discador
preview, con numeros registrados yagentes autenticados en el sistema.

Si hay una URL de sincronismo configurada, ella sera presentada juntamente con la
ventana de llamadade voz (Figura 44) (para saber mas sobre Sincronismo véase la
pagina57).

PROCEDIMIENTO

Generar/programar llamada de voz con servicio activo — discador preview

1. Alrecibirlaventanaenviada por el discador previewcon los datos del cliente (Figura
44).
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Llamada d

Servicio:
Servico Prewiew

Hombre:
Teléfono:

32812029

Complemento:

@ o0:06

(] | )

Figura 44. Datos enviados por el discador preview

Hagaclic en Marcar para efectuarla llamada, o

Hagaclic en Mas Acciones y programe lallamada para otra fecha.

Se abrird una ventana de reprogramacion semejante a la Figura 58, por tanto, siga el
respectivo procedimiento, descrito a partirde la pagina 92, para reprogramar la
llamada.

NS

NOTA

Si no se permite reprogramar lallamada, el boton Mas Acciones estara
inhabilitado.
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CONSULTA DE LLAMADA DE VOZ DE

SERVICIO

Durante unallamadade voz de servicio, un agente puede consultar a otro agente, a un
contacto o a unnimero externo por medio del medio Voz.

Digitro - MultiAgent

2002
00:03:01 Liamada Atendida
5] El

|| ¢ informaciones || Tedlado |

Informaciones de la Llamada

Teléfono:
2002

Contacta original:
2011

l & mute | b | conterencial s acciones «

2 2012 Hudson 2

00:00:05 Consulta Atendida

<

Estadisticas

hudson1 [Nt

I Consulta

[introduzea el contacto

i

Hudson 2 (hudson2)

e ] oo m ||
[t | sgeres | s | 60

ENE A

Figura 45. Consultal/transferencia de llamada de voz de servicio
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PROCEDIMIENTO

Consultar/transferir medio voz durante llamada de voz de servicio
Si el agente atiende una llamada de voz de servicio y tiene que consultar a otro agente:

1.

En el campo de |la pestafia Contactos (Figura 45), introduzca el destino deseado o
seleccidnelo en la subpestafia Agente, Contacto o Servicio.

Hagaclic enel boton LJ paragenerarla llamada de voz.
Mientras la extension efectla la consulta, lallamada de voz de servicio entrante se
quedaen 4 hold (musica).
Tras haberrealizado la consulta, se puede:
= transferir lallamada al destino consultado perteneciente al mismo servicio,

haciendo clicen el botén iJ

= transferir lallamada al destino consultado perteneciente a otro servicio. Para
eso, se debe seleccionarla opciéon Personal y, a continuacion, hacerclicen el

botén iJ

= finalizarla por medio del botén Finalizar. En ese caso, el agente volvera a
hablar con lallamada entrante.
Efectle las etapas de Clasificacion (opcional —véase el procedimiento en la pagina
82) y Posatencion (véase detalles de la accion en la pagina 84).

NOTA

Las opciones Consultay Transferencia solo se quedan disponibles cuando hay
unallamadaen curso.
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CONSULTA AL MEDIO CHAT DURANTE
LLAMADA DE VOZ DE SERVICIO — MEDIO
CRUZADO

Durante unallamadade voz de servicio, el agente puede consultar a otro agente por
medio del medio chat. A este procedimiento se le da el nombre de consulta con medio
cruzado.

PROCEDIMIENTO

Consultar medio chat durante llamada de voz de Servicio

1. En la pestafia ContacTos (Figura46), introduzcaelnombre enelcampo o
seleccione un agente o servicio.

2. Hagaclicenel boton LJ paragenerarla llamada de chat.
= Si el agente consultado via chat dispone de medio Voz, sera posible transferir

la lamada entrante (Voz) al agente consultado haciendo clic en el boton i]

3. Parafinalizarla consulta, hagaclicen Finalizar. En este caso, el agente consultor
volvera a hablarcon lallamada entrante.
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Informaciones de la Llamada = Eﬂ Agentes ’i[ﬁg
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jChat iniciado!
" Hudson2- 1434
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u & Mutel J’ lcunferencialma‘sacciones v @

Figura46. Consulta/transferenciadellamada de voz de servicio con medio cruzado (chat)

TRANSFERENCIA DE LLAMADA DE VOZ

Es posible transferirlallamada de voz de dos modos: durante consultay sin consulta.

= Transferenciade llamada de voz de servicio durante consulta: En una
consultade llamadade voz de servicio, es posible transferirla lamada entrante
alallamadade voz consultada. Véase el procedimiento de la Figura 45.
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= Transferenciainmediata de llamada de voz personal y de servicio: La
llamada de voz personal o de servicio en curso (entrante o saliente) puede ser

transferida a un agente,a un contacto o a un namero externo, sin consulta
previa.

PROCEDIMIENTO

Transferir inmediatamente la llamada de voz personal y de servicio

1. En la pestafia Contactos (Figura 47), introduzca el destino (extensién, nimero
telefénico, login de un agente o nombre de un servicio) al cual desea transferir la
llamada o seleccionelo en la supestafia Agente, Contacto o Servicio.

al 16:21:47 &2 X 0

2 || F B

Consulta -
Introduzca el contacto hd
PN RSN

Favoritos Agentes | Servicios =

Taynd 03 (tayna3) -

Figura 47. Transferencia de [lamada de voz

2. Hay tres tipos de transferencia— Personal, para el mismo servicio y para otro
servicio:

= Silallamadaesde Servicioy desea transferirla a otro servicio, introduzca el
nombre del otro servicio en el campo de la pestafia Contactoy hagaclic en el
boton = /.
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= SilallamadaesPersonalydeseatransferirlaa un servicio, introduzcael
nombre del servicio en el campo de la pestafia Contactoy hagaclic en el

boton = .
= Silallamadaesde Servicio o Personal y desea transferirlaa un agente,
introduzca el nombre del agente en el campo de la pestafia Contacto o

selecciénelo enlalistade agentesy hagaclicen el boton =

CLASIFICACION DE LLAMADA DE VOZ
DE SERVICIO

Tras finalizar unallamada de voz de servicio, se debenrealizar dos acciones:
= Clasificacion de Llamadas (opcional)y
= Posatencion (opcional).

El tiempo de clasificacion definido en Manager puede ser0 (cero). Cuandosea0,la
llamada no sera clasificada por el agente. Para clasificar unallamada, se debe colocar
un tiempo diferente de 0. Si el servicio esta configurado para clasificar, al finalizar la
atencion de la llamadade voz de servicio, se presentara la ventana de Clasificacion
(Figura 49 o Figura 48).
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PROCEDIMIENTO

Clasificar [lamada de voz de servicio
Modo barra

1. Tras haberfinalizado lallamada, seleccione el asunto en la caja de seleccion (Figura
48).
2. Hagaclic enClasificar.

A Digitro - MultiAgent

O e Gl

Clasificacion de la lamada

Clasificar: | Sugestio
< 2002
Receptivo

& s

Figura 48. Clasificacion de llamada de voz de servicio — modo barra

& Mute ]ij E:nrerfn:ial Mas acciones ]

Modo expandido

Tras haberfinalizado lallamada, se abrira la pestafia de Clasificacién (Figura 49).
Seleccione el asunto.
3. Hagaclic en Clasificar.

N =

NOTA

Si la opcidn de clasificacion de llamada esta desactivada, la pestafia Clasificacion
sera presentada, pero el agente no conseguira clasificar la lamada.
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OV Clasificacié
P temasies | - cwsncscen |15 Tetndo |

~ 2002
Receptivo

Clasificacidn:
Classificagdo 1
Classificagao 2
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Conferencia || Mas acciones =

Figura 49. Clasificacion de llamada de voz de servicio en modo expandido
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POSATENCION DE LLAMADA DE VOZ DE
SERVICIO

La Posatencionindica que el agente ya finalizd la atencion, pero estd autenticado
realizando alguna actividad asociada a unallamada de servicio o estd en descanso.
Durante ese tiempo, el agente es considerado indisponible yno se le envia ninguna
llamada de servicio.

Cuando el periodo de posatencién esta configurado, tan pronto se finaliza la atencion de
la llamada de voz de servicio, el agente tiene un tiempo (definido en Manager) para
completarinformacion o registro referente ala llamada.

Posatencion - Llamada de Voz

& VALTER

Atendimento

Figura 50. Posatencion

Si deseafinalizarla Posatencién antes de terminar el tiempo configurado, hagaclicen
Finalizar.
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ATENCION DE LLAMADA SOFTPHONE

PRQCEDIMIENTQ

Iniciar atencion de llamada softphone

1. Para atenderunallamada por el softphone, se solicitara una contrasefia para
registro de la extension.

| -~ -
Contrasena de la extension

Extension: 2005

Contrasena: |

[ OK H Cancelar ]

Figura 51. Contrasefia de la extensién

2. Sila contrasefia especificada esincorrecta, se presentara la siguiente figura:

Contrasena de la extension

Erro en la autenticacion con la extension
y contrasena especificados

Extension: 2009

Contrasena:

0K H Cancelar ]

Figura 52. Error de autenticacion
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NOTAS

e Para quelallamadaocurraporel softphone, es necesario que el usuario atribuya
a MultiAgent el permiso de acceso al micréfono. Si el permiso esnegado, la
llamada se colgara.

e Siel permisoesconfirmado "para siempre", dicho permiso sera solicitado una
Unicavez, siempre que el usuario no modifique la configuracion del permiso por
el navegador.

e Siel permiso esconfirmado tan solo parala solicitud actual, dicho permiso sera
solicitado para cada nueva llamada.

Botén mute parallamadas devozpor medio de
extension WebRTC

Durante unallamadade voz, personal o de servicio, si el agente estd usando una
extension WebRTC, se habilitara el boton Mute, que permite inhabilitar el micréfono del
agente para que puedarealizar una consulta, por ejemplo.

Al recibirunallamada de voz utilizando una extension WebRTC, aparecera el boton Mute
en labarra inferior de la ventana, como muestrala Figura 53.
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Figura 53. Llamada de voz por medio de extension WebRTC — botén mute

Al ponerla llamadaen Mute, el botén quedara destacadoy, se presentara unicono de
mute % con la informacién de lallamada, como muestra la Figura 54.
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[
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Finalizar

Figura 54. Botén mute activado

[ Consulta v ]

[Introduzca el contacto 2

o £ ole ]
- et | sgeres S G0

Hudson 2 (hudson2)

ENEA A

Si el agente realiza una consulta mientras esta usando la funcién Mute, el botén seaquira
destacado,yen el lugaren el que se encuentralainformacion de lallamada, se mostrara
un icono de mute para ambas llamadas, como muestra la Figura 55.
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Contacta eripna:
s

Figura 55. Consulta con boton mute activado

CONFERENCIA

La facilidad Conferencia permite a una extensién interconectar a varias extensiones para
realizar una conferencia. Se permiten,como maximo, 10 participantes.

PROCEDIMIENTO

Iniciar conferencia

1. Pararealizarunaconferencia, el agente debe antes generarunallamadaorecibir
unanuevallamada.
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2. Realice unaconsulta a laextensién deseada o a un nimero externo, o recibauna
nueva llamada.

3. Conunallamadaactivay otra en espera, inicie la conferencia haciendo clicen
Conferencia.

Digitro - MultiAgent

O e ) I ] ||

[5] conferencia (& 2050 | Tipo de llamada ~|
00:01:32 Receptivo 00:00:05 Receptivo
e o  [2012 ~

-
Figura 56. Iniciar conferencia en modo barra

& nute | v | conferencia i

[xtmsiﬂn:nul o- & oo m-| =] g

La Figura 57 ejemplificala ventana de una extension en conferencia con unatabla con
las columnas Teléfono y Nombres Asociados ala conferencia. El nimero del agente que
genero la conferencia sera exhibido en negrillaalos demas participantes.

PROCEDIMIENTO

Excluir a participantes / finalizar conferencia

1. Para excluira participantes de la conferenciay finalizarla, el conferencista que
originé la conferencia, que es el que controla la conferencia:
2. Selecciona,enlatabla, el teléfono que desea excluir (Figura57).
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Digitro - MultiAgent

Conferencia 2
00:0%:32 Receptivo g

(]
 ormaciones | Gatcin | < Tt

Caonferencia:

Teléfono Nombres Asociados
2002 Contacto no identificado
2012 Hudson 2

& Mute l J" lCunferencialMa'sacciunes * _

Figura 57. Excluir a participante de la conferencia

Hace clic en el botén Excluir.

Un participante puede salirde la conferencia haciendo clic en el botdn Finalizar. El
agente controlador de la conferencia puede volver aincluir a ese participante al
haceruna llamada de voz para ély ponerlo en conferencia (véase procedimiento da
Figura 56).
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5. La conferenciasolo se finaliza cuando todos los participantes finalizan sus llamadas
o cuando el conferencista controlador excluye a todos ellosy pulsa el botén
Finalizar.

REPROGRAMACION DE LLAMADA DE
VOZ DE SERVICIO

La reprogramacién de llamada de voz de servicio se hace cuando el cliente no atiende la
llamada, o pide al agente que lo contacte en otro horario o en otra fecha o permite al
agente solicitar al proceso que el contacto seafidelizado para el propio agente.
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32812022 - Trabalho
. 489886599 - Celular
El sistema 30345988 - Residencial
marca primero
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[_confirmar_) (_canceiar ]  (_Exclic reprogramacién.|
l & mute | b | conterencia | mas acciones « Y EAEA )

Figura 58. Reprogramacion de llamada de voz de servicio

NOTAS

El sistemageneraralallamada solo a partir de la fecha especificaday dentro del
rango de horario indicado.

La funcionalidad de Reprogramacién esté disponible solo para llamadas de servicio
activo (discador)y llamadas generadas por callb ack.

La posibilidad de solicitar que el contacto sea fidelizado para el propio agente solo
estara disponible silallamada ha sido generada por el discadory si ya hasido
atendida pordicho agente, de acuerdo con las configuraciones del servicio para la
fidelizacion de contactos.
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PROCEDIMIENTO

Reprogramar [lamada de voz de servicio

1.
2.

3.

Hagaclic enel boton Mas acciones. Se presentarala Figura 58.

En Reprogramacion, introduzca la Fecha a partirde la cual el sistema debe generar

la llamada. El botén [F abre el calendario.

Introduzca el rango de horario (hh:mm:ss) en que se debe generarlallamada.

En Teléfonos de este contacto, introduzca otros nimerosy el tipo de teléfono que,
por ventura, el cliente haya suministrado para contactarlo.

Hagaclic en E] para adicionar el niumero digitado al sistema.
Hagaclic en Confirmar para guardarla reprogramacion.

PROCEDIMIENTO

Alterar una reprogramacion de una llamada de voz de servicio

1.

2.
3.
4

Hagaclic en el boton Mas acciones. Se presentara la lista de las llamadas
reprogramadas.

Haga clic enla reprogramacion deseada.

Altere los datos.

Para alterar el orden de marcado de los teléfonos registrados, haga clic sobre el
numero deseado y arrastrelo para el tope de la lista para que el sistemalo marque
primeo (Figura 58).

Hagaclic en Confirmar para guardar las alteraciones.
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PROCEDIMIENTO

Excluir una reprogramacion de una llamada de voz de servicio

1. Hagaclic enel botén Mas acciones. Se presentara la listade las llamadas
reprogramadas.

2. Hagaclic enla reprogramacion deseada.

3. Hagaclic en Excluir reprogramacion.

ASOCIACION DE DATOS

Un agente puede enviarinformacion a otro agente en el momento en que efectie una
llamadainterna, una consulta o unatransferencia. Ademas puede visualizar datos
asociados anteriormente a ella.

PROCEDIMIENTO

Asociar datos alallamada de voz
1. Hagaclic enla pestafia Informacion (Figura 59).
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Digitro - MultiAgent

EIm=
B 2002 2

00:00:43 Receptivo

]
i termcions |/ Gasacn | = et || i |

Informaciones de la Llamada o]
Fecha de Entrada: 09/02/2024 08:42:32
Datos Asociados:
Atendimento B9765/2024
Servicio:
Receptiva
Teléfono:
2002
Contacto original:
2050
& mute | b || conferencial més acciones =

Figura 59. Datos asociados

2. Hagaclic enelicono -:-I paraabrirlacaja de texto de Datos Asociados.

3. Introduzcaeltexto deseado en esta caja paraasociarlo a lallamaday enviarlo al
dispositivo de destino.

4. Hagaclic en Guardar.

5. Para cancelarel envio de los datos, hagaclic en el botén Cancelar.
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PROTOCOLO DE ATENCION

Interact cuenta con el recurso de generacion de protocolo de atencion (véase el manual
de Interact Manager). Cuando esta habilitado, este recurso permite asociar un protocolo
de atencion ala llamada de forma automatica o mediante la solicitud del agente.

NOTA

El protocolo de atencion generado por Interact se almacena con los datos asociados,
de este modo, su uso sera limitado al tamafio maximo de los datos asociados.

PROCEDIMIENTO

Protocolo de atencién

1. Hagaclic enla pestafia Informacion (Figura 42).

2. Sila asociacion de protocolo esta habilitada, en el panel de informacion de la
llamada, se presentara el protocolo asociado (en el caso de la generacion
automatica), o la opcién para que el agente solicite la asociacién de protocolo. En
este Ultimo caso, basta con hacer clic en esta opcidn para que el sistema asocie el
protocolo.

INFORMACION PUBLICA 97




DIGITRO: INTELIGENCIA —T1 — MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

TELECOM

Medio Voz

CAPITULO 3

Digitro - MultiAgent

) Servico Tayna - ciiente - 00:03:45
iChat Finalizado!

Q Servico Tayna - diente - 00:00:04

- chnee- 000004 | ¥ Gahesdon
Informaciones de la Llamada (ol

Fecha de Entrada: 05/01/2017 15:33:10 Generar Protocolo
Datos Asociados:

Guardar Cancelar

Figura60.Informacion de la llamada: opcion agente solicita la asociacién de protocolo

Digitro -  MultiAgent

() Servico Tayna - diente - 00:00:04
w

| 0 cliente - 00:00:05 H_}
Informaciones de la Llamada

Fecha de Entrada: 05/01/2017 15:28:13 Protocolo de atencion: 2017010500000005
Datos Asociados:

Guardar Cancelar

Figura 61. Informacién de la llamada: protocolo asociado a la I[lamada
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EXTENSION WEBRTC — TECLADO PARA
NAVEGACION EN IVR

Durante unallamadade voz, personal o de servicio, si el agente utiliza una extension
WebRTC, se habilitara la pestafia Teclado (Figura 54), que permite el envio de cifras
DTMF, necesarias alanavegacionen IVR.

Digitro - MultiAgent

O 2
.- - $- e olojo =]t
RG] st | 5658881 [+

ABC - DEF.

GHI JKL MNO

7 8 9

* Di‘ #

“ & mute | b | conrerencial més acciones « @
Figura 62. Teclado para navegacion en IVR
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MEDIO CHAT

Este capitulo presentalas siguientes funcionalidades del medio chat:
=  Telegram
= FacebookMessenger
=  Generaciondellamadade chatpersonal.
= Generacion dellamadade chatde servicio.
=  Consulta.
= Transferenciainmediata de llamada.
= (Clasificacion de llamada.
=  Posatencion.
= Asociacion de datos a lallamada.
= Envio de conversacion pore-mail.
= Visualizacién de informacién adicional personalizada.

La pestafiade llamadas de chat(Figura 83) estavisible tan solo paralos agentes que

|

tienen acceso aese medio. Paraaccederla, hagaclic en el boton chat
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En el visor de llamadas de chat, figuran el nombre del Contacto o Servicio, el tempo
transcurrido desde el Ultimo mensaje enviado por el agente, el tiempo de inactividad, los
iconos que indican llamada (entrante &y saliente &) el icono que indicalafidelizacion

(E solo se presenta cuando o chat esté fidelizado para el agente)y el tiempo de
duraciénde la llamada, como muestrala siguiente figura.

Digitro - MultiAgent Estadisticas | taynaf 00:15:41 &2 ) ‘
LA G Bis:1s [E N A ‘
Liamadas 3 Cliente - 00:01:32 || =¥ Clasificacion | (7) Histdrico [Consulta v
Cliente Informaciones de la Llamada * Introduzea el contacto v
Servigo Tayna Fecha de Entrada: 14/08/2023 15:13:59 Protocolo de atencidn:  2023081400000002
(=10} 00:01:31 " ‘ e : - ) o3
Datos Asociados: @ = = | ¢

Favoritos | Agentes Servicios 4 %

|
(ome ) (omsa )

jChat iniciado!

Tayna 01 - 15:14

Desplazamisnts automatico =

BIZU@+ W

(2]

Figura 63. Contadores de tiempo

Cuando el agente sobrepasaeltiempo maximo previsto para atencion, definido en
Manager, se generaunaalarma que sefializa por medio del color rojo del nombre del
Servicio, del nombre delinterlocutory del contador de duracién de la llamada, como se
puede verificar en la Figura 63.
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Interact Manager dispone de un mecanismo que permite controlar el tiempo de
inactividad de las conversaciones de chat, tanto del cliente como del agente.

Estas configuraciones permiten al administrador del servicio determinar los siguientes
parametros:

=  Tiempomaximo deinactividad del agente durante la llamada de chat.
= Tiempoméaximodeinactividad del interlocutor durante lallamada de chat.

= Mensaje que seradiwlgado cuando lallamada seafinalizada portiempo de
inactividad del agente.

= Mensaje que seradiwlgado cuandolallamada seafinalizada portiempo de
inactividad del interlocutor.

Al atenderunallamada de chat, proveniente de chatClient, se presentara, enla ventana
de lainterfaz del agente, el iempo de inactividad.

Cuando falten 30 segundos para alcanzar el tiempo maximo de inactividad configurado,
se presentara unabarrade progreso enlainterfaz de MultiAgent.

La cuentaregresivatiene la funcidon de advertir al agente sobre eltiempo limite de
inactividad.

Cuando eltiempo de inactividad alcance el tiempo maximo configurado, la llamada sera
finalizada.

Al recibirunallamada de chatgenerada por un chatClient, en que el servicio permite
enviar la conversacion de chat pore-mail, se presentara un campo que permite
configurar el e-mail al que se desea enviar el contenido del chat

|| jose@empresa. com.br ﬁ:f

Si el cliente haintroducido un e-mail al abrirla llamada, el campo se enviara rellenado. El
agente puede incluir, alterar o excluir el e-mail al que enviara la copia de la conversacion
de chat.
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Interact Manager cuenta con una configuracion que permite presentar en MultiAgent la
informacién de que el interlocutor esta escribiendo un mensaje en el chat. Cuando esta
configuracion se encuentre habilitada, la informacion de que el interlocutor esta
escribiendo sera presentada como muestra la Figura 64. Cuando el interlocutor
permanezca sin escribir durante el tiempo configurado en Interact Manager, la
informacién sera excluida de la pantalla.

Cliente estd escribiendo... [

B 7 U@E-=<= [

Enviar Iniciar video Finalizar

Figura 64. Escribiendo mensaje

La cajade digitacion presentalos siguientes botones para formatear el texto:
= B Aplica el estilo negrilla al texto seleccionado.
= I Subraya eltexto seleccionado.
= J: Aplica cursivaal texto seleccionado.

= @& Aplica un hipervinculo al texto seleccionado.

. . ~ . .
. =~ : Permite afladiremojis en las llamadas de chat.
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En la parte inferior da pestafia de llamada de chat, figura la ¥ Desplazamiento Automatico
y los botones:

Enwviar

. envia la llamada de chat.

]

: grabamensaje de voz

&)

: envia archivo de llamada de chat.
= [Iniciar ¥ideo |. inicia unallamada de video por chat.

Finalizar

: finalizala llamada de chat.

Durante la atencion de una llamada de chat, se permite el envio y la recepcion de
mensajes de voz, el envio de archivos y la realizacion de llamada de video. Esta
funcionalidad solo estara disponible si se encuentra habilitada en Interact Manager.
Para iniciar la grabacion de un mensaje de voz, simplemente haga clicen el botén
micr6fonoy empiece a hablar. El ttempo maximo de grabacién del mensaje es de 5
minutos. No es necesario descargar el audio para escucharlo.

Al hacerclic en el micréfono, el campo para escribir el mensaje sera reemplazado por el
grabadorde voz.
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Digitro - MultiAgent

i | L i

"EOEIAT "t o
: Ooms [2-]] B TR T
| Cramacas (Fe= | o Cientex - 000114 | =" Classificacho . (73 istdrics [ Gonsulta |
CHante) Ieformaghes da Chamsds artte & contat v
| =T ot oot || Oate oo Evrada: 110872023 G170 PrAoceln e AlersSimento; 2023081 100000001 ® bk
- - Dds Asicinaos:

Favoritos  Apentes  Senicos o

L‘lln\l niciado!
Felagern automitic
B 0021 eem ]
| [ Emac 100 ) (7)) (inicaae vides J[—_peter ) Tl [EN AT

Figura 65. Grabando mensaje de voz

Para pausarlagrabacionyescuchar el mensaje de voz antes de enviarlo, hagaclic en el
boton Il

Para continuar el mismo mensaje de voz, welva a hacerclic en el micréfono.

Al hacerclic en el boton Enviar, el mensaje grabado se enviara al interlocutor y el audio
enviado aparecera en un playeren el cuerpo del mensaje.
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MultiAgent

Digitro -

D ClienteX - 00:00:38

Chamadas. 14w
ClienteX InformagBes da Chamada
Servigo Tayni

00:00:17
=10 Dados Associados:

Data de Entrada: 11/08/2023 09:40:44

Protocolo de Atendimento: 2023081100000003

[ Consulta ~|

[Infarme o contata

o .| oln =] ¢

Chat iniciado!
Taynz 01 - 09:40
09:41 Vocé estd compartilhando um arguivo
audio_11082023094112.02g
1x - 00:00 @ 00:07 ) i)

Rolegem sutematca [ —

B IO M
e 0] [y ==

Figura 66. Mensaje de voz enviado

| Favoritos | Agentes | Senvices |

Para excluir el mensaje grabado, hagaclicen el icono de la papelera.
El botdn Ejecutar, en el bocadillo del mensaje, permite escuchar el mensaje de voz

enviado.

Para escucharun mensaje de voz recibido, simplemente haga clic en el botdn Ejecutar
en el bocadillo del mensaje recibido.
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Chamadas
ClienteX
Servico Taynd
(=1D]
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Agent

14+ | || & ClienteX - 00:05:47 ||E¥

Informagées da Chamada
00:00:13 || | Data de Entrada: 04/08/2023 11:27:32
Dados Associados:

Protocolo de Atendimento: 2023080400000003

Chat iniciado!

11:32 ClienteX esta compartilhando um arquive com vocé:
userAudio.ogg
1x P 0000 @ 01:15 4) el L3

Relagem automética

Bru@e f

(v (8 () (e )

Reter )

Tayna 01 - 11:27

[Consulta

Informe o contato

e f ol |=|g
- -
Servico Tayna P
Servico Taynd 02
Servico_hud

Servico_hud2
Testetelen

Figura 67. Mensaje de voz recibido

El icono de audio permite ajustar el volumen del audio.

La flechaazul a la derecha, en el bocadillo del mensaje, permite descargar el archivo de
audio.

Al enviar un archivo, el destinatario podra elegir entre Aceptar o Cancelar el
compartimiento del envio, como muestrala Figura 68.
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Digitro - MultiAgent

> Hudson - 00:22:21 [Consulta v
Hudson Informaciones de la Llamada =) M [introduzca el contacto |~
servicol Fecha de Entrada: 02/12/2021 15:06:36  Protocolo de atencign:  2021120200000002

e e ol || g]
o | e [+

00:15:25
oo Datos Ascciadas:

Guardar Cancelar

(15:05) apente 3 dice: ;Chat iniciado!
(15:13) Hala

(15:27) Hudson estd compartiendo un archivo con usted

interact.png
Aceptar Cancelar

Desplazamiento automatico este@gmail.con] |

B I U @<«

Figura 68. Compartimiento de archivo
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Digitro - MultiAgent taynatl

Oy © Ao Doz Bl d =B &

Llamadas thow € Dandara - 00:00:55 + Clasificacion ‘ Consulta v ‘
Dandara Informaciones de la Llamada (Protocolo de atencién:2022012600000002) = Introduzca el contac to o
Servigo Taynd ~ )

g 00:00:29 . - o i
& digitro @ k=l =&
Favoritos | Agentes | Servicios 4
~
s de intelign
q;ativa serv
[ % piitiica
'
v
Desplazamiento automatice
B I U g =
v
(__enviar_ (][ miciar vigeo ][ peter |
Figura 69. Compartiendo archivo de video
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) Hudson - 00:25:27 | Consulta v|
Hudson Informaciones de la Llamada =) Ml [introduzca el contacto v
servicol N
Fecha de Entrada: 02/12/2021 15:05:36  Protocole de atencidn: 2021120200000002 I
- 00:00:21 . : . e
o® Datos Ascciados: @ L” 2} :]L]

| s | S|

(15:05) agente 3 dice: jChat iniciadol .
(15:13) Hola

(15:27) Hudson esta compartiendo un archive con usted
interact.png

Sarer e emnaea

Pr——
v e oe nascagio

Desplazamientc automatico este@gmail.com v

B L U@z

PFAEI)

Figura 70. Compartiendo archivo deimagen

Al iniciarunallamada de video, el receptor podra elegir entre Aceptar o Cancelar el
compartimiento del video.
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Digitro - MultiAgent

<t as | taynal [EEeCEULtRd = T 0
& e e e
€ Dandara - 00:02:24 ¥ [ consulta v
Informaciones de la Liamada |Intr0duzca el contacto “’|
Fecha de Entrada: 26/01/2022 10:14:21  Protocolo de atencion: 2022012600000001
et o | o)== 2
A= F
~
(10:14) Tayné 01 dice: ;Chat iniciada!
Desplazamiento automatico
I U@«
I
v
e ) =] [REnr

Figura 71. Iniciar llamada de video
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[ I )

Llamadas +4 = | || € Dandara - 00:03:56 || ¥ Clasificacion

Dandara Informaciones de la Llamada

Servigo Taynd h " 5
o8 M 00:03:56 Fecha de Entrada:26/01/2022 10:14:21  Protocolo de atencidn

Datas Asociados:

(10:14) Tayna 01 dice: ;Chat iniciade!
(10:17) Taynd 01: Interaccion por video iniciade
(10:17) Dandara: Interaccion por video conectada

Desplazamiento automético B
I oi@e
v
Enviar__ () (niciar video | Reter |

Figura 72. Llamada de video iniciada

Al intentar iniciar una llamada de video con otra llamadaya en curso, se presentaraun
mensaje de alerta que informa que solo es posible unainteraccion de video a la vez,
como muestrala.
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Aviso - Interaccion por video

E Solo se puede abrir una Interaccion por video a la vez.

Figura 73. Mensaje de alerta
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Es posible efectuarla atencion de llamadas de chatgeneradas a partirde Telegram.
Estaintegracién es unrecurso opcional (requiere licencia especifica) y se habilita a partir
de Interact Manager, en las Configuraciones del medio chat de cada servicio.

Cuando el chat recibido tenga como origen Telegram, la interfaz presentara una
indicacion al agente, tal como muestra la siguiente figura.

Digitro - MultiAgent Ectadisticas agente3 0:23:38 & X6
o [Co | o e oo ()| & [t (= E
Llamadas ) Hudson - 00:00:30 g?‘ Clasificacion [Consulta ~|
{Hudson Informaciones de la Llamada B Introduzea el contacto -
servica2 .
Fecha de Entrada: 03/12/2021 08:45:08  Protocelo de atencion:  2021120300000002 - -

& 00:00:30 - . . 5
o Datos Asociados: o o= =] 2]
Jodo Favoritos | Agentes || Servicios
Servica2 *
o8 00:05:14 N

(08:45) agente 3 dices iChat iniciada por medic de Telegram!
(08:45) Hudson dice: Hola
Desplazamiente automdtico =
I 0@e
|
@)

Figura 74. Llamada recibida de un usuario de Telegram
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La atencién se efectuara de lamismaformaque en un chat de servicio

INSTAGRAM

Se puede realizar la atencion de llamadas de chatgeneradas desde Instagram. Esta
integracion es unrecurso opcional (depende de licencia especifica) y se habilita desde
Interact Manager, enlas Configuraciones del Medio de chat de cada servicio.

Cuando el origen del chat recibido sea Instagram, lainterfaz se lo indicara al agente,
como muestralafigura siguiente.
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Digitro - MultiAgent

e

Llamadas

Voigt
Servico_hud1
(-0l

@ 15:59

=1
© Voigt - 00:00:23 * Clasificacign | (7) Histdrico
Informaciones de la Llamada B
00:00:23 ||| Fecha de Entrada:16/01/202415:59:15  Protocolo de atencidn:  2024011600000005
= Datos Asociadas:
iChat iniciado por medio de Instagram Messenger!
Hudsont - 15:59
Hola
Voigt - 15:59
Desplazamiento automatico
B/UO@> @
I

hudsont 00:0°
g = [t
\.Consulta v |
Introduzca el contacto 7
o oo jumg

Favoritos | Agentss | Servicios [T:n.;

(2]

Figura 75. Llamada recibida de un usuario de Instagram

La atencién se efectuara de lamisma manera que con un chat de servicio.

Ademas, cuando alguien use la herramienta de mencién en stories de Instagram, el
agente recibiraunallamada de chaten el servicio, con una captura de pantallade la
imagen que esta en stories. El agente recibe la llamadaconlaimagen en el chaty

entablala conversacion con la persona que hizo la mencion.

Si el perfilde quienva a hacer la mencion es publico, debe seguir al perfilde quienva a
sermencionado. Si el perfil de quien va a hacerla mencién es privado,ambos deben
seguiruno al otro.
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e S S

Figura 76. Mencioén en Instagram
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NOTAS
Limitaciones de Instagram:
1.

ok N

No admite llamadas de voz y video;

Puede presentarmenus en forma de botones, con un limite de 11 botones;
No permite enviar stickers;

No permite enviarla ubicacion;

Los archivos enviados pierden sunombre original y son renombrados por
Instagram.

WHATSAPP

El agente puede recibirllamadas de un contacto de WhatsApp, asicomo iniciarun
contacto con un usuario de WhatsApp, siempre ycuando se observen las limitaciones
descritas a continuacion. Esta integracion es un recurso opcional (depende de licencia
especifica), la cual se habilita desde Interact Manager, en las Configuraciones del
Medio de chat de cada servicio.

Cuando el origen del chat recibido sea WhatsApp, la interfaz se lo indicara al agente,
como muestralaFigura77.
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© Hud-00:00:21

l Consulta

Informag des da Chamada

[informe o contato 2
o e oo juln]
< AR oo 1.

33432235
33432236
33432237
33432238
33432239
33432240
33432241
33432242
33432243
33432144
33432245
33432246
33432247
33432248
33432249
33432250
33432251
33432252

Protocclo de Atendimento: 2024012300000003

Data de Entrada: 23/01/2024 09:58:28
Dados i

Chat iniciado via WhatsApp!

HudsonZ - 09:58

Hu - 09:58
0la, tudo bem?
HudsonZ - 09:58
Rolagem automatica
B U@y 1

o) o @)@

Figura 77. Llamada recibida de un contacto de WhatsApp

El agente también puede generarunallamada a un contacto de Whats App, como
muestrala Figura 78. Paraello, debe seleccionar el servicio porel cual se aenerarala
llamada, introducirun nimero de teléfono, y elegir el submedio por el cual se generara la
llamada, en caso de que haya mas de un submedio.
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5548989888634 |
¢ Informaciones o - ole =] =]
@ Inicar conversa via Zenvia

Figura 78. Generar llamada a un contacto de WhatsApp

Al solicitarlageneracion de llamada, el sistema debe validar siya existe unallamadade
chat en curso por WhatsApp de este medio social (nimero de Whats App configurado
parael servicio) para el destino solicitado.
=  Siya existe unallamadaen curso,lageneracién serd denegada,
informando que ya existe una llamada para este destino en curso,
informando la aplicacion (Interact, UNA o Persona)y el usuario/servicio
involucrado;

=  Sino existe ningunallamadaen curso:
- Lallamadaestablecida se presentara al agente;
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Para que el agente logre enviar nuevos mensajes, es necesario que este destino tenga
otra llamada generada o recibida por WhatsApp en las Ultimas 24 horas. De lo contrario,
sepresentardun mensaje que indica que no se puede generarlallamada.

NOTAS

1. Soloesta disponible parallamadas de servicio con medio chathabilitadoy
submedio WhatsApp configurado en Interact Managery con permiso para
iniciar conversaciones desde servicios de Interact.

2. Siel brokerdevuelve algin mensaje de errorde nimero inexistente o falla
al enviarel primermensaje, lallamada sera finalizada y se informara el
motivo.

GENERAR UNA LLAMADA/CONSULTAR A
UN ROBOT DE PERSONA

Se pueden generarllamadas yconsultas arobots de Persona desde MultiAgent. Esta
integracion es por defecto. Para que el agente de MultiAgent pueda usar este recurso, es
necesario que haya robots (IVR y chatbots) de Persona 3, configurados para que se
vean en Interact. Asi se mostraran enlalistacomo contactos en MultiAgent, en la
pestafia chatbots de la agenda. Solo se mostraran los robots de Persona 3 que estén
acteivos.
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bn1 00:07:58 &
B @ T

[ Consulta v ]

Introduzca el contacto \A

P A

& £ O = &
4 'orporativo || Personal | ChatBots

primeiro_atendimento

robo_facebook

robo_instagram

robo_telegram

robo_whatsapp

RoboHSM

segundo_atendimento
TesteHudson

Figura 79. Lista de chatbots de Persona

Para generarunallamadaaun chatbot de Persona, simplemente haygue accedera la
pestafia chatbots de la agenda, seleccionarunrobotde la listay hacer clic en generar
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chat . = | Parabuscarunrobot por medio del campo de marcado, basta con escribir el
nombre de maneraidéntica al nombre registrado en Persona, incluidas las maylsculasy
minudsculas.

Durante unallamada de chat, un agente puede consultara un chatbot de Persona a

través del medio chat. La consulta se iniciard permitiendo que el agente navegue enla
IVR.

Al transferirlallamada a Persona, esta serafinalizada en Interact, y el sistemainiciara
unanueva llamada entre el Interlocutor y Persona.

NOTA

1. Solose puedengenerarllamadasde chata chatbots de Persona.No se
pueden generarllamadas de voz o e-mail.

2. Sidurante unallamadade voz o e-mail el agente consulta aun roboty trata
de transferirle lallamada, la operacion sera bloqueada, ya que no se
permite latransferencia entre medios diferentes (medios cruzados).

3. Apartirdelmomento en que se transfiere al Interlocutor de la llamada de
Interacta Persona, lallamada se finalizara en Interacty lo que suceda

despuésde la transferenciano se mostrara en los informes de Interactni en
las grabaciones.
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) TesteHudson - 00:00:30 | - Clasificacdn = '@'__':W'

de la LL

da (Protocolo de

Qual teste voc? deseja executar?

OpcBes 1 & 2 retornam caracterss especiais. A opclo 3 retorna ao Menu
Principal.

o
2- <s K
-QsNw.
TesteHudson - 10:52

B Desplazamiento automitico

Bzu@<s @

o )®)2)

Caractere especial

Hudsond - 10:52

=

fobo,_facebock
retic_fnstagram
robo_telegram

segundo_atendiments
TesteHudson

[ FEA NN =7

Figura 80. Llamada en curso con un chatbot de Persona

FACEBOOK MESSENGER

Es posible efectuarla atencién de llamadas de chatoriginadas a partir de Facebook
Messenger. Esta integracién es un recurso opcional (requiere licencia especifica) yse
habilita a partir de Interact Manager, enlas Configuraciones del medio chat de cada

Sernvicio.

Cuando el chat recibido se origine a partir de Facebook Messenger,la interfazse lo
indicara al agente como muestrala siguiente figura.

INFORMACION PUBLICA
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Los botones de edicion de texto han sido inhabilitados porque Facebook Messenger no
permite formateo.

Digitro - MultiAgent

Estadisticas | agente3 [QERCrocichg 00:22:52 &°

© Gysele Jara - 00:06: 11 | Consulta

Gysele Jara Informaciones de la Llamada L) | Introduzca el contacto ‘v
servico2 N

Fecha de Entrada: 03/12/2021 14:41:37  Protocolo de atencidn: 2021120300000008
o 00:08:11 LR B =Y =R 3

Datos Asociados:

[[Favoritas || sgertes [[Senvicios| +.

agente 4 {agented) -

{14:41) agente 3 dice: ;Chat iniciado por medic de Facebook Messenger!

(14:41) Gysele Jara dice: Hola

Desplazamisnts automatico

B I U@®w

| I

Figura 81. Facebook Messenger

La atencién se efectuara de lamisma manera que con un chat de servicio.
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LLAMADA DE CHAT PERSONAL

PROCEDIMIENTO

Atender [lamada de chat personal
1. Alrecibirunallamadade chat, aparece laventana LLAMADA DE CHAT (Figura 82).

A" Digitro - MultiAgent Estadticas taynat 00:00:20 &

Swl Em So ows ]| @ G & (&

Chamadas o) | © cnat | [Tipo de llamada ~|

ClienteX Introduzea el contacto .
Servico Tayna

[=10)]

e | olml=]2]

Servicio: Servico Taynd
A Cliente

@ we Atender

A ER
Figura 82. Llamada de chat

2. Hagaclicenel boton Atender.
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Tras realizarla atencion, en el visor de llamadas figuraran el nombre del contacto y
un marcador de tiempo.

Cliente

Servico Tayna

%) 00:00:08

Introduzca el texto en la cajade mensaje o use el botén micr6fono para grabarun
mensaje de voz.

Para enviar el texto o el mensaje de voz, hagaclic en elboton Enviar. La tecla
Enter solo envia mensajes de texto.

Para cerrar el chat, hagaclic en Finalizar.

Se presentard el mensaje «jchatFinalizado!» y se enviara el mensaje «chat
Finalizado por Fulano».

PROCEDIMIENTO

Generar Illamada de chat personal

En la pestafia ConTacTOs (Figura 35), introduzca el destino (login de un agente o
nombre de un servicio) o seleccione el destino en la pestafia Agentes o Servicios.
Seleccione eltipo de llamada que sera generada.
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NOTA
Respecto al tipo de llamada que sera generada, hay las siguientes opciones:

— Personal: para generarllamada personal. Estara disponible si el agente
tiene al menosuno de los privilegios de generacion de llamadas
personales.

— Consulta: parainiciarunaconsulta de servicio.

— Nombre de los servicios: paragenerarllamada por el servicio
seleccionado.

El agente solo podra generarllamadas de servicio si cuenta con skills para
atenderllamadasde servicioy el servicio permite la generacion de llamadas.

El agente solo podra generarllamada personal de chatsi dispone de privilegio
de generarllamadas personales de chat.

Hagaclic enel boton =~ |Generar llamada de chat.

Mientras no se atiende lallamada, en el visor de llamadas figurara el mensaje
«Aguardando atencién» y el cronémetro que marcala duracion de lallamada.

Tras realizarla atencién, en el visor de llamadas figuran el nombre del contacto y un
marcador de tiempo.

Escriba el texto en la caja de mensaje o use el boton micr6fono para grabarun
mensaje de voz.

Para enviar el texto o el mensaje de voz, hagaclic en el boton Enviar. La tecla Enter
solo envia mensajes de texto.

Para cerrar el chat, hagaclic en Finalizar. Se exhibira el mensaje «jchatfinalizado!»
y se enviara el mensaje «chatfinalizado por Fulano».
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NOTA

El agente solo podra generarllamadas si tiene skills para atender lamadas de
servicioy si el servicio permite lageneracion de llamadas.

El agente solo podra generarllamada personal sitiene privilegio para generar
llamada personales por medio.

LLAMADA DE CHAT DE SERVICIO

PROCEDIMIENTO

Generar llamada de chat de servicio

1. Enla pestafia ContacTos (Figura 35), introduzca el destino (login de un agente o
nombre de un servicio) o seleccione el destino en la pestafia AGENTES.
2. Seleccione eltipo de llamada que sera generada.
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NOTA
Respecto al tipo de llamada que sera generada, hay las siguientes opciones:

— Personal: para generarllamada personal. Estara disponible si el agente
tiene al menosuno de los privilegios de generacion de llamadas
personales.

— Consulta: parainiciar unaconsulta de servicio.

— Nombre de los servicios: paragenerarllamada por el servicio
seleccionado.

El agente solo podra generarllamadas de servicio si cuenta con skills para
atender llamadas de servicioy el servicio permite la generacion de llamadas.

El agente solo podra generarllamada personal de chatsi dispone de privilegio
de generarllamadas personales de chat.

Hagaclic enel boton| =~ |Generar llamada de chat.

En el visor, se exhibird el mensaje «Aguardando atencién», el nombre del servicio y
un marcador de tiempo. Tras la atencion (véase un ejemplo similaren la Figura 83),
figuraran elnombre del contacto y el marcadorde tiempo en el visor de llamadas.
Escriba el texto en la caja de mensaje o use el botén micréfono paragrabarun
mensaje de voz.

Para enviar el texto o el mensaje de voz, hagaclic en elbotén Enviar. La tecla
Enter solo envia mensajes de texto.

Para cerrar el chat, hagaclic en el botdn Finalizar. Se enviara el mensaje «jchat
Finalizado porfulano!».
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NOTA
El agente solo podra generarllamadas si tiene skills para atender llamadasy
si el servicio permite lageneracion de llamadas.

El agente solo podra generarllamada personal sitiene privilegio para generar
llamada personales por medio.

PROCEDIMIENTO

Atender llamada de chat de servicio

Si la atencion del medio chatesta en automatico, lallamada de chatde servicio sera
atendida automaticamente para el agente.

1. Enlaatencion manual,se abrirdlaventana LLAMADA DE CHAT (similar ala Figura 82).
Hagaclic en Atender.

2. Escribaeltexto en la cajade mensaje o hagadoble clicen el mensaje
preconfigurado en la pestafia MobeLos DE ReESPUESTA (Figura 83), o aun, use el
botén micréfono para grabar un mensaje de voz.

3. Paraenviareltexto o elmensaje de voz, hagaclic en el boton Enviar. La tecla Enter
solo envia mensajes de texto.

4. Para cerrarel chat, hagaclic en Finalizar. Se enviara el mensaje «jchatfinalizado
por fulano!».

5. Se abriralaventana CLASIFICACION DE LLAMADA.

6. Dentrode un tiempo determinado en el Manager, clasifique lallamaday seleccione
el boton Clasificar (véase el procedimiento detallado en la pagina 141).

7. Se iniciarala Posatencion. Silo desea, finalicela antes de terminar el tiempo
configurado haciendo clicen el botén Cerrar (véase detalles de laaccién en la
pagina 143).
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Digitro - MultiAgent Estadisticas | agente3 00:35:02 &

&) Hudson - 00:11:54

=3 General
Informacicnes de la Liamad; [

Hudson n ienes de la @ Modelo de respasta 2
E g]‘ﬂ 00:11:54 || | Fecha de Entrada: 03/12/2021 08:45:08  Protocolo e atencién:  2021120300000002 Reconocimiento

= Datos Asociados: =T servico?
Jodo ‘ [Vacio)
servicol
o 00:16:38

(08:45) agente 3 dice: ;Chat iniciado per medio de Telegram!

(08:45) Hudson dice: Hola

Desplazamiento autematice [ |

B 7 D@z

Gragias!!

Lo 0) @) i)

Figura 83. Atendiendo |lamada de chat de servicio

NOTA
El cronémetrorojoindica que el agente sobrepaso el tiempo de atencién
configurado en Manager.

INFORMACION PUBLICA 132



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl —
TELECOM

Medio chat
CAPITULO 4

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

RETENCION DE CHAT

La retencion de chat consiste en colocar una conversacion en espera para ejecutar otras
actividades, para atender otras llamadas, como en los casos en que interlocutor no
responde, devolviéndola, posteriormente, al chatanterior.

Ademas, este recurso genera datos de gestion para el supervisor del ContactCenter.

Al reteneruna llamada de chat, el agente libera un dispositivo y puede recibir otra
llamadade lafila. Las llamadasretenidas se muestran en la columna lateral izquierda en

. . . L= . . 7
formade tarjetas con el icono en formade relojde arena I, que indica que el chat esta
retenido.

La retencion de llamadas de chatse puede configurar de cuatro maneras distintas:
= Retirar de la retencion: el sistemaretiralallamadade laretencion paraque el
agente dé continuidad ala atencién. Si el agente no esta autenticado, la
llamada vuelve a la fila.
= Devolver lallamada a la fila si el agente no esta disponible: el sistema
retira lallamada de retencion para que el agente dé continuidad a la atencion.
Si el agente estd en pausa o sino esta autenticado, la lamada vuelve a la fila.
= Fnalizar lallamada si el agente no esta disponible: siel agente estaen
pausao sino esta autenticado, el sistema finaliza lallamada.
= Fnalizar lallamada: la llamada serafinalizada tan pronto como alcance el
tiempo maximo de retencion, independientemente del estado del agente.
Cuandolallamadaesté retenida, y el interlocutor envie un mensaje y el agente no esté
disponible (en pausa o desconectado).
Se permitira habilitar la accion de devolver lallamadaalafila siel agente noretira la
llamada de retencion en hasta X tiempo. Este tiempo se definira en horas:minutos
(00:00).
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Si el tiempo configurado se define con los valores 00:00, la accion se ejecutara
inmediatamente.

El valor de ese tiempo deberad ser menor que el iempo maximo de retencion de la
llamada.

NOTAS

1) Pararetenerllamadas, el agente debe tener dispositivos para atender chat
y debe perteneceraun servicio con laretencién habilitada.

2) Lasllamadasde chatpueden quedarretenidas por el tiempo configurado
en el servicio (esta configuracién se efectlia en Interact Manager). Al
alcanzareltiempo limite, Interact devolveralallamada para que el agente
la atiendatan pronto como haya algin medio disponible.

3) Pararetirarel chatde laretencion, es necesario que el agente no esté en
pausa,u operando en prepausa,y que tengamedio chatdisponible para
realizarla atencion.

4) Al solicitarunaretencién de chat, si el medio chaten Interact Manager
estd inhabilitado, el sistema devolverd un mensaje al usuario informando
que el medio chatha sido inhabilitado en el servicio.

5) Siel agente alcanzaellimite de retenciones configurado en Interact
Manager e intentarealizar unaretencion, recibira una notificacion que
indica que se ha alcanzado el limite de retenciones.

6) El supervisorpodradevolverala fila, transferir o finalizar el chatretenido.
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Informag&es da Chamada
Data:  31/08/2016 16:50:18 0300

De: contactcenter_teste_15@digitro.com.br
Para:  contactcenter_teste_29(@digitro.com.br

Assunto: teste

er=thiago&locale=pt_BR&t=1472672614316

Consulta

contactcenter_teste_15@... 00:00:10

[informe o contato 2

o -] oo =y

aa_service -
Facebook

help desk
Lopesak
ouvidoria_thiago
Scolaro

Scolaro?

Servigo Taynd
ssve

ssvez
sv-ouvidoria
TesteAvaro

[ Responder ][ 2esponcer = oo || inhar |

[__reter | Finalizar | Babxar fonte

Figura 84. chatrecibido con opcidn de retener

2. Acontinuacion, hagaclicen Retener.

PROCEDIMIENTO

Retirar un chat de la retencién
1. Enlalistade chats retenidos (Figura97), hagaclic en el chat deseado.
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Interlocutor
contactcenter_teste_15.. 00:00:13

Informag&es da Chamada

Data: 31/08/2016 16:50:18 -0300
: contactcenter_teste_15@digitro.com.br
Para: contactcenter_teste_29@digitro.com.br

Assuntos teste

Figura 85. Chat retenido con opcion deretirar de la retencién

A continuacion, hagaclicen Devolver a la Atencion.
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[informe o contato

i

o) olm-| =]
| Favartes | sgenies | servisos

aa_service
Facebook

help desk
Lopesak
ouvidoria_thiage
Scolaro

Scolara2

Servige Taynd
ssve

ssvel
sv-ouvidoria
TesteMvaro
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CONSULTA DURANTE LLAMADA DE
CHAT DE SERVICIO

Durante unallamada de chat de servicio, un agente puede consultar a otro agente 0 a un
contacto por medio del medio chat.

PROCEDIMIENTO

Consultar durante llamada de chat de servicio
Cuando esté en unallamada de chat de servicio (Figura 86) y necesite consultar a otro

agente:
1. Enelcampode lapestafia Contactos, seleccione el Agente o Servicio que desea
consultar.

2. Hagaclicenel boton = IGenerarllamada de chat.
3. Se abriralapestafia «Consulta: esperando atencidn», con el cronémetro.
4. Tras realizarlaconsulta, es posible:
= Si se ha consultado aun agente directamente, al hacerclic en el botén = a
llamada sera transferida como si fuera del servicio;
* Si se ha consultado otro servicio, al hacer clicen el botén =/, la llamada pasara a
ser del servicio consultado;
= Finalizarlallamada entrante al hacerclicen Finalizar. En ese caso, el agente
consultorvolverd a atender la llamada entrante.
5. Efectle las etapas de Clasificacion (opcional) y Posatencion (opcional) véase
detallesde la accion en la pagina 143).
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NOTA

Al transferir unallamada de chat, el historial de la conversacion sera enviado al
agente de destino. De esa forma, él podra enterarse de lo que ya ha sido hablado
entre losagentes anterioresy el cliente.

Digitro - MultiAgent

[ Tipo de llamada
Informaciones de la Llamada ‘ Introduzca el cantacto ‘v
servico? -
s Protocolo de atencicn:  2021120300000002 -
) 00:1635 |8 | patos asociados: & | Oz =] 2]
y | T s
o8 00:21:20 agente 4 (agented) -
(09:01) agente 3 dice: ;Chat iniciado!
Desplazamiento automdtico
B I U@E=
I
PEATY)

Figura 86. Consulta durante llamada de chat de servicio
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CONSULTA DURANTE LLAMADA DE
CHAT DE SERVICIO CON MEDIO
CRUZADO (VOZ)

Durante unallamada de chat de servicio, un agente puede consultar a otro agente, a un
contacto o a un nimero externo por medio del medio Voz.

PROCEDIMIENTO

Consultar/transferir medio voz durante llamada de chat de servicio

Cuando atienda una llamada de chatde servicio y necesite realizar una consulta a otro
agente por el medio Voz:

1. Enelcampode lapestafia Contactos (Figura 86), seleccione el Agente o Servicio
gue desea consultar.

2. Hagaclicenel botén Meenerar llamada de voz. Se abrirala pestafia
Esperando atencion.
3. Tras haberrealizado la consulta, sera posible:
= Sjlallamadaen curso esde servicioy laconsulta ha sido efectuada directamente a
un agente, al hacerclic en el boton =/, la llamada sera transferida al agente
consultado como llamada del propio servicio.
= Silallamadaen curso esde servicioy la consulta ha sido efectuada a otro servicio,
al hacerclic enel boton = |, la llamada sera transferida al agente que atendio la
consultacomo llamada del servicio.
= Silallamadaen curso es personaly la consulta ha sido efectuada directamente a
un agente, al hacerclic enel botén =/, la llamada sera transferida al agente
consultado como llamada personal.
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4. Efectue las etapasde Clasificacion (opcional) y Posatencién (opcional), véase
detalles de la accion en la pagina 143.

TRANSFERENCIA TRAS CONSULTA —
LLAMADA DE CHAT DE SERVICIO

En unaconsultade llamadade chatde servicio, el agente puede transferirlallamada
entrante a la llamada de chatconsultada. Véase el procedimiento Consultar llamada de
chat de servicio enla pagina 137.

TRANSFERENCIA INMEDIATA: LLAMADA
DE CHAT PERSONAL Y DE SERVICIO

El agente puede transferirunallamada de chatpersonal o de servicio en curso (entrante
o saliente) aun agente, un contacto o un nimero externo, sin consulta previa.

PROCEDIMIENTO

Transferir inmediatamente de Ilamadade chat personal y de servicio

1. Conunallamadaen curso,introduzca, en el campo de la pestafia Contactos (Figura
86), el destino al que se debe transferirlallamada.
2. Hay trestipos de transferencia— personal, al servicio, a otro servicio:
= Silallamada en curso es Personal, al hacer clicen el botén ‘= | lallamada sera
transferida como personal.

= Sjlallamadaen curso esde Servicio, al hacer clicen el botén iJ, lallamadasera
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transferida como llamada de servicio.
= Sjlallamadaen curso esdel Servicioy se introduce otro servicio, al hacerclic en el
botén iJ, la llamada pasara a serdel servicio de destino.

3. Hagaclicen iJ paratransferir la llamada.

CLASIFICACION DE LLAMADA DE CHAT
DE SERVICIO

Tras finalizar una llamada de chat de servicio, se debenrealizar dos actividades
temporizadas: Clasificacion de Llamadas (opcional) y la Posatencion (opcional).

El tiempo de clasificacién definido en Manager puede ser0 (cero). Cuando sea 0 (cero),
la llamadano seraclasificada por el agente. Para clasificar unallamada, se debe utilizar
un tiempo diferente de O (cero).

PROCEDIMIENTO

Clasificar [lamada de chat de servicio

Si el servicio esta configurado para clasificar en el momento en que se finaliza la
atencion de la llamada de chatde servicio, se exhibe la ventana de Clasificacién (Figura
86), donde figura el cronémetro de tiempo en orden decreciente.

1. En la pestafia Clasificacion (Figura 86), seleccione el asunto.

2. Hagaclic en Clasificar.

La clasificacion debe realizarse dentro del tiempo configurado en Manager e indicado
por el cronémetro.
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5| Digitro - MultiAgent EStaditicas | agente3 005330 8| % O
o) | ) IEEE
Liamadas | Jodo - 00:06:17 | 1Y Clasificacion [Gonsulta ~|
Jodo Introduzca el contacto ~
Servico2
Clasificar Clasificacicn: @~ & ‘2] :]i}
clasificacion 1 -
Hudson —— | Favaritos | Agentes | Senvicies 4
o 0030122 W - agente 4 {agented) -
clasificacion 3
|
I
&) 045
NI

Figura 87. Clasificar [lamada de chat de servicio

POSATENCION DE LLAMADA DE CHAT
DE SERVICIO

La Posatencion indica que el agente finaliz6 la atencion (Figura 88), pero esta
autenticado realizando alguna actividad asociada a una llamada de servicio o estaen
descanso.Durante ese tiempo, se considera al agente indisponible y no se le envia
ningunallamada de servicio.
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Fo a1 s 1) Oueas [0 | Bl |TeliTETE

— O odo 000013 | Casicsstn (Gt %)

Jodo Informaciones de la Llamada z)| W [introduzca el contacta v

servicel

Posatencion 04:43 (16:27) Hudson 1 dice: iChat iniciada! @ £ O =] &
(16:27) Jodo dice: Hola Favaoritos Agentes Servicios 4
iChat Finalizado por hudson1! ~

Desplazamiento automatico

B I U

o) ()

(7))

Figura 88. Posatencion de llamada de chat de servicio

Cuando el periodo de posatencién esté configurado, tan pronto se finalice la atencion de
la llamadade chatde servicio, el agente tendra un tiempo (definido en Manager) para
completarinformacion o registros referentes alallamada.

Es posible finalizar la Posatencion antes de que se termine el tiempo configurado
haciendo clicen el botén Cerrar.
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ASOCIACION DE DATOS A LA LLAMADA

DE CHAT

Es posible enviar datos a otro agente en el momento en que se efectia unallamada
interna, una consulta o unatransferencia, y visualizar datos asociados anteriormente.

PROCEDIMIENTO

Asociar datos alallamada de chat
1. Enlapantallarepresentada porla Figura 89, hagaclic en el icono =,

Digitro - MultiAgomt

o] | i dodo - ooio0es7 L Clsificackén. |

Boko
ool
& Q0087
i
servicul
o 003

Informaciones de i Lismada

Ficha de Entrada; 031272001 0%:107:34  Protocsio de abengidn: 202 H120300000005
i Daters Asociadon
necesith nowdd
[T ———
B cespiaramiensn wsomaticn
BIrU@e
[ )(2] (imoaciss ] (Crmme ] W (o] 250 )(<2]

Figura 89. Asociar datosa la Ilamada de chat de servicio
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2. Se abriralacajade texto Datos Asociados que presenta,ademaés de los datos
registrados por el agente, la fecha y el horario de entrada de la lamada en Interact.
Introduzca el texto que desea asociara la llamada.

Tras haberinserido los datos, haga clicen Guardar.

Para cancelar el envio de los datos, hagaclic en Cancelar.

Ol S @

NOTA

El cronémetrorojo indica que el agente sobrepaso el tiempo de atencion
configurado en Manager.

PROTOCOLO DE ATENCION

Interact cuenta con el recurso de generacion de protocolo de atencion (véase el manual
de Interact Manager). Cuando esta habilitado, este recurso permite asociar un protocolo
de atencion ala llamada de forma automatica o mediante la solicitud del agente.

NOTA

El protocolo de atencion generado por el Interactse almacena con los datos

asociados, de este modo, su uso sera limitado al tamafio maximo de los datos
asociados.
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PRQGEDIMIENTQ

Protocolo de atencién

1.
2.

Hagaclic enla pestafia Informacion (Figura 59).

Si la asociacién de protocolo esté habilitada, en el panel de informacién de la
llamada, se presentara el protocolo asociado (en el caso de la generacion
automatica), o la opcion para que el agente solicite la asociacion de protocolo. En
este Ultimo caso, basta con hacer clic en esta opcidn para que el sistema asocie el
protocolo.

X | Digitro- MultiAgent Eladntes | agentes 01:1525 89

Fo o o) Dosar LR = B
Llamadas ¢ Jodio - 00:00:13 | - Clasificacion: | Consulta v
Tt Informacicnes de la Llamada Introduzea el contacto ~
servico?
Fecha de Entrada: 03/12/2021 09:37:14. Generar Protocol =
& 00:00:13 . o A
o | patos asoeraces: &£ Of =] @]
Jodo Favoritos | Agentes | Servicios
servico? : *
Chat Finalizado! agente 4 (agente4) o
servico?
o 00:52:17

(09:37) agente 3 dice: ;Chat iniciado!

Desplazamiento automatico i

B I U@®:

|

AEARIY

Figura90.Informaciondel medio chat: opcidn agente solicita la asociacién de protocolo
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2021120300000006

[ Consulta

~]

Introduzca el contacto

@- _H_]J_]_]

TELECOM
CAPITULO 4
Digitro - MultiAgent
o [Co | e e
=
Llamadas | © Joiio - 00:01:06 ﬁ
Jodo Informaciones de la Llamada
servicod .
o® o0:01:06 || | Fecha de Entrada: 03/12/2021 09:37:14  Protocolo de atencién:
= Datos Asociados:
Jodo
servico2
iChat Finalizado!
Hudson
servicod
o 00:53:10

rﬁ}@[ﬁ

agente 4 (agented)

109:37) agente 3 dice: jChat iniciadol

Desplazamisnts automatics =
B 7 U@E-®=
)]

Figura 91. Informacién del medio chat: protocolo asociado a la Ilamada

VISUALIZACION DE INFORMACION
ADICIONAL PERSONALIZADA

Al recibirunallamada de chat, generada por chatClient, a la cual se afladi6 informacion
personalizada, estainformacion se presentara en el historial de la lamada como muestra

la siguiente figura:

INFORMACION PUBLICA
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PR 01:30:46 o

Digitre - MultiAgent

) N )
Llamadas ) Talita - 00:01:29 | =¥ Clasificacion

Informaciones de la Llamada

Talita
servico?
O TIRLEz CPF:: 000.000.000-00

B E-mails: festeggmait.com
Jodo Assunto:: tarjeta de crédito
Servica?

iChat Finalizado!
(09:51) agente 3 dice: ;Chat iniciado!

Hudson
servicol
o6 01:07:08

Desplazamisnts automatico

B U@«

os:s2

Finalizar

gla @ E

[Consulta ~|

Introduzca el contacto >

o e o= =] 2]
] - [

agente 4 (agented)

N E T

Figura 92. Informacién adicional personalizada

Estainformacion personalizada se introduce en la solicitud de apertura de Interact

chatClient, y sera afiadida al historial de mensajes del cliente ydel agente, es decir, de
Interact chatClient y de Interact MultiAgent.
Posteriormente alallamada, sera posible visualizar esta informacién en la grabacion de

la lamada de chat.
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Este capitulo presentalas siguientes funcionalidades del medio E-mail:

Generacion de llamada de e-mail de servicio.
Consulta.

Transferenciade llamada.

Clasificacion de llamada.

Posatencion.

Asociacion de datos.

Retencién de e-mails.

NOTA

El tratamiento del medio e-mail solo esrealizado en Llamadas de servicio.
Comparandolo con el medio voz, el agente no tiene una cuenta propia de e-mail
como si fuera su extension. De esa forma, acciones descritas anteriormente como
llamadas personales no se aplican a este medio. Tampoco hay el concepto de
consulta de e-mail, sinembargo se permiten consultas en medios cruzados para
voz o chat.
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La pestafa 0}

mail.

solo estavisible paralos agentes que tienen acceso al medio E-

Los e-mails entrantes (Figura 94) tienen lainformacion de Servicio, de fidelizacion

automatica (solo se presenta cuando el e-mail ha sido fidelizado para el agente),
Asunto, Interlocutory Tiempo de atencion mostradas en la caja de entrada.

A2 [ Digitro - Multifzent
“mooom M) o Doga
Servicio & hsunto Interlocutor Tempo

Atencion Banco 0:. Recibiendo mensaje... .. 00:00:00

Llamada de E-mail

A Atencidn Banco
E-mail

Figura 93. Medio e-mail recibiendo Ilamada de servicio

En la parte inferior de la pestafia de Ilamada de e-mail, figuran los botones que se
alternan de acuerdo con la accién que se esta ejecutando (leyendo, respondiendo o
escribiendo un e-mail):

Erviar Envia la lamada de e-mail al destinatario.

Finalizar Finaliza lallamada de e-mail.
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Responder Inicia el proceso pararesponder el e-mail recibido.

] Permite responder atodos los e-mails registrados: al destinatarioya

[ Responder atodos | 1o e-mails copiados en el campo «CCo.

Encaminar Permite encaminar el e-mail a uno o mas destinatarios.

Permite dejar el e-mail en espera pararesponderlo posteriormente.

Los e-mailsen esperase quedaran de colorazul.
Rezponder Después

Retiene el e-mail para que este searespondido posteriormente
Retener (véase Retencion de e-mail).

NOTA
Cuando el agente sobrepase el tiempo maximo @14:38 §§§'
previsto para atencion, definido en Manager, se
generaraunaalarmay el tiempo de atencién se Tiempo

presentaraenrojo: ag:00:14

Tamaino limite de la llamadadel medio e-mail

Envio de e-mail

= Eltamafio maximo estandardel e-mail enviado alos clientes es de 5 MB. El
servidor de e-mail del cliente debe serconfigurado con un valor mayor para
que abarque los 5 MB de anexos permitidosy el cuerpo del e-mail.
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Recibimiento de e-mail

= Elservidorweb posee una proteccion que limita el tamafio maximo de memoria
disponible para tratamiento simultaneo de e-mails en 50 MB. Por eso, los e-
mails deben teneruntamafio menor que este. El servidor de e-mail del cliente
debe serconfigurado con un limite de tamafio maximo de e-mails recibidos
(sugerencia: 5MB).

LLAMADA DE E-MAIL DE SERVICIO

ATENCION

1. Alrecibirunallamadade e-mail, MultiAgent buscara el archivo del e-mail en el
servidor de Interact. Si ocurre algunafalla al buscar ese archivo, la interfaz
notificard al usuarioy dejaralallamada en espera (hold) destacandola en rojo en
la pantalla del usuario. Para solucionar el problema, haga clicenla lamada para
gue MultiAgent intente obtener nuevamente el archivo.

2. Al enviarla respuestaa unallamada de e-mail, MultiAgent envia un archivo con
esa respuesta al servidor del Interact. Si ocurre algunafalla al enviar ese archivo,
la interfaz notificard al usuario. Este, a su vez, deberaintentar enviar nuevamente
el e-mail.

PROCEDIMIENTO

Responder llamada de e-mail de servicio

1. Alentrar unallamadade e-mail, hagaclicen Atender.
2. Enlacajade entrada, hagaclic en el e-mail deseado.

INFORMACION PUBLICA 152



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl —
TELECOM

Medio E-mail
CAPITULO 5

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

NOTA
El e-mail que aiin no ha sido atendido por el agente se presenta en negrilla.

3. Tras hacer clicen el e-mail, sera posible ejecutar las siguientes acciones:

INFORMACION PUBLICA

Finalizar el e-mail, por medio del respectivo boton, sino hay necesidad de
responder el e-mail.

Retener, al hacerclic en este boton, el e-mail sera guardado y retenido para que
responderse posteriormente (véase seccién Retencion de E-mail)

Responder el e-mail por medio del respectivo botdn o por medio de la pestafia
Responder. Se presentara la Figura 95.

Responder a todos los e-mailsregistrados en el mensaje por medio del
respectivo botdn. Se presentarala Figura 95.

Encaminar el e-mail por medio del respectivo botdn. Se presentara la Figura 94.

153



DIGITRO: INTELIGENCIA —T1 — MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

TELECOM

Medio E-mail
CAPITULO 5

Ffo Co - (o) Dos:10 o)
Servicio & Asunto Interiocutor Tiempo « | Consulta v |
Receptivo teste hudson, freitas@digitro,com 00:00:17
Introduzea el contacto Ne
&r L OO0 =] &
P s o) Favoritos | Agentes | Servicios | Ci 4
Receptivo
Informaciones de la Liamada = Receptivo 2

Fecha: 09/02/2024 08:12:56 -0300

hudsan. digitro.com

Pora: ity teste3tgma.com
Asunto: teste

teste

Responder | |Cencaminar | [_Retener ] (rinaizar_ oo fuente

Figura 94. Medio e-mail

4. Pararesponderele-mail,introduzcael mensaje.

5. Sideseaafiadiro excluirdestinatarios para enviar una copia del mensaje, haga clic
en Alterar destinatario.

Se abrird una ventana (Figura 95) que permite introduciry afiadir los e-mails
deseados o seleccionary excluirlos que ya estan registrados.

Hagaclic en Guardar para almacenarlos e-mails.

Hagaclic en Enviar.

Clasifique lallamada, segun la explicacion de la pagina 164.

O Efectle la etapa de Posatencion, segin la explicacion de la pagina 166.

e
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Ffo o (=10
Servicio & fsunto Edicion de los Destinatarios del E-mail onsulta v
Receptivo teste §
E-mail: htroduzca el contacto >
@- - ole =
Ahadir alcC | [ ARadir alcco e e — —
Leer  Responder | ¥ Casificacién | (1) Histérico | Faverites servcies m‘
- Receptivo
Informaciones de la Llamada e Receptivo 2
Para:  hudson.freitas@digitro.com
cc:
cco:
Asunto: Re: teste
—_—
B I U|lA ANIEE
cco:
hudson.freitas@digitro.com escribid:
teste
Enviar | [Wiadir destinatario] [ Retener | &)
Figura 95. Responder e-mail —anexar direccion en CC o CCO

Al Responder o Encaminar un e-mail, configurado en Manager, se introducira
automaticamente unafirmaen el cuerpo del e-mail (configurado en Manager).
Para incluirnuevos destinatarios de e-mail como «cc» 0 «cco» y permitirque el e-

mail searespondido atodos los destinatarios, el permiso «permitir conferencia»
debe estarhabilitado en las configuraciones del servicio en el que se recibio la

llamada.

155



DIGITRO: INTELIGENCIA —T1 — MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

TELECOM

Medio E-mail
CAPITULO 5

RETENCION DE E-MAIL

El agente puede retener una llamada de e-mail para continuar la atencién en otro
momento, mientras permanece disponible para atender otras llamadas. Al retenerun e-
mail, este serdguardado y pasara a presentarse en el listado de e-mails retenidos, como
muestra la Figura 96.

Para un e-mail retenido es posible:
= \isualizarel contenido recibidoy el contenido de la respuesta (si esta ha sido
iniciada).
= Retirarla llamadade laretencion, devolviéndola a laatencion.

NOTA

1. Lasllamadasde e-mail se pueden quedarretenidas por el tiempo configurado en
el servicio (esta configuracion se efectia en el Interact Manager). Al alcanzarel
tiempo limite, el Interact devolveralallamada a la atencion del agente, en cuanto
haya algin medio disponible.

2. Pararetirarla llamadade laretencién, es necesario que el agente no se
encuentre en pausau operando en prepausa, y que tengamedio de e-mail
disponible parala atencion.

3. Al solicitarunaretencién de llamada de e-mail, siel medio e-mail en Interact
Manager se encuentra desactivado, el sistema devolvera un mensaje al usuario
en el que comunicara que el medio e-mail ha sido desactivado en el servicio.
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PROCEDIMIENTO

Retener un e-mail

1. Enlacajade entrada (Figura96), hagaclic en el e-mail deseado.
@ Interact Multidgent - Mozilla Firefox [E=EEER=

€ ) @ 192192.192.192:8080/interact_multiagent/agent jsp?&user=taynal&locale=pt_BRA&:=1439926137260%

Digitro - MultiAgent tay1 1

Fo oo [ Eo @Wﬂz o m[?l[?WT]

Servicia & Asunto Interlocutor Tiempa Consulta -
Servigo Tay & Duvidas no contrato tay@digitro.... 00:00:25

Introduzca el contacto

®- _]I_I_J_]_]
« I = [»

Leer DE Df Clasifizacion
- aa_service -

Informaciones de la Llamada (5in Dodos Asociodos) = Facebook
Fecha: Thu .Jul 05 14:57:51 GMT-300 2012 help desk
pe:, " Ly Gaatrocan.o Lopess
Asunto: Informaches produto Interact ouvidoria_thiago
Scolaro
Scolarol
Servigo Taynad
S5V
sswvr?
sv-ouvidoria
Testelvaro

[Resuunder ][Respunderatodus][ i ] [ Retener H Finalizar ] Bajar Fuente @

Figura 96. E-mail recibido con opcion de retener

2. Acontinuacion, hagaclicen Retener.
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Retirar un e-mail de la retencién
En el listado de e-mails retenidos (Figura 97), hagaclicen el e-mail deseado.

1.

@ Interact MultiAgent - Mozilla Firefox

SlE

t_ﬁ P 192.192.192.192: teract_multiag

Digitre - MultiAgent

Ffo Do =10
& Asunto
& Diividas no contrato

Dog:02
Tiempo
00:00:25

Interlacutar

tay@digitro....

Servicio

Servigo Tay

Leer ¥ Clasificacian

Informaciones de la Llamada (5in Do#os Asociados) rl

Fecha: Thu Jul 05 14:57:51 GMT-300 2012
De: tay @digitro.com.br

Para:  Atendimento

Asunto: Informagdes produto Interact

Devalver a la atendon

Consulta

Introduzca el contacto

o, o

+ Favoritos  Agentes | Servigos »!

aa_service
Facebook

help desk
Lopesak
ouvidoria_thiago
Scolaro

ScolaroZ

Servigo Tayna
ssve

sswr?
sv-guvidoria
TesteAvaro

ENEATN

=]

Figura 97. E-mail retenido con opcién deretirar de la retencién

A continuacion, hagaclicen Devolver a la Atencidn.
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CONSULTA DE LLAMADA DE E-MAIL CON
MEDIO CRUZADO (VOZ Y CHAT)

Durante unallamada de e-mail de servicio, un agente puede consultar a otro agente o
contacto pormedio del medio chato también un nimero externo por medio del medio
Voz.

PROCEDIMIENTO

Consultar medio voz y medio chat durante llamada de e-mail de servicio

Si atiende unallamada de e-mail de servicio y necesita realizar una consulta a otro
agente por medio de medio voz o chat:

1. Enelcampode lapestafia Contactos (Figura 95), seleccione al agente que desea
consultar.

2. Hagaclicen ij Generar llamada de voz para generar una consulta por medio
delmedio Voz o

3. hagaclicen LJ Generar llamada de chat para generar una consulta por medio
del medio chat.
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CAPITULO 5

TRANSFERENCIA DE LLAMADA DE E-
MAIL DE SERVICIO

El agente puede transferirunallamada de e-mail de servicio en curso (entrante o
saliente) aun agente o a un contacto.

PROCEDIMIENTO

Transferir / consultar llamada de e-mail de servicio

1. Enelcampode lapestafia Contactos (Figura 95), seleccione el agente al que desea
transferir lallamada.
2. Seleccionelaopcion Consulta para consultar un agente o transfiera lallamada:
3. Hay dostipos de transferencia— para el mismo servicio y para otro servicio:
= Silallamada estransferida a un agente, al hacerclic en el boton iJ, la llamada
sera transferida al servicio de origen de lallamada.
= Al introducirelnombre de otro servicio en el campo de la pestafia Contacto, la
llamada seré transferida a otro servicio al hacer clic en el boton = |.
4. Tras hacer clicen el icono =/ el agente entrard en uno de los modosde
operacionl descritos a continuacion:

= Siningunaopcidn esta habilitada en Manager*, el servicio no enviara la copia
del e-mail al interlocutor original cuando el agente transfiera la llamada.

1 -z . . ..
Estos modos de operacion se configuran en el Registro de Servicios en el Manager*. Hagente no
puede alterarlos, solo visualizar avisos, en forma de pop-up, sobre la configuracion habilitada.
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NOTA

Independientemente del modo de funcionamiento, los destinatariosen CCy
CCO solorecibiran copia del contenido cuando el mensaje sea efectivamente
respondido. En las transferencias es posible enviar una copia parcial de la
atencién solamente al interlocutor original.

= Sila opcién «Enviar copia del e-mail de respuesta al remitente» esti habilitada en
Manager*, se presentara la Figura 98 al agente.
- Al hacerclic en Si (Figura 98), lallamada sera transferiday el interlocutor original
recibirduna copiazdel contenido descrito en la pestafia RESPONDER.

- Al hacerclic en No (Figura 98), la llamada no seratransferiday el sistema volvera
a la pestafia REsPONDER para que el agente modifique el contenido, sies
necesario. Cuando el agente transfiere la Ilamada, obligatoriamente el
interlocutor recibird una copia de su contenido. El agente no podréa alterar esa
configuracion del sistema.

2 Esa funcionalidad permite, por ejemplo, que el remitente acomparie las acciones y providencias
relativas a su llamada.
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Canfirmacion - Aviso

9 &l transferir la lamada, e enviara una copia
del contenido de la pestafia "responder” de
este e-mail para el remitente original. ;Desea
proseguir?

| si || o

Figura 98. Modo de operacioén: transferir con copia para remitente

= Sila opcién «Permitir al agente decidir sobre el envio de copia al originadoren
la transferencia de la llamada» esta habilitada en Manager*, al efectuar una
transferencia, el sistema preguntara al agente si el Servicio debera o no enviar
una copia del e-mail al remitente original.
- Al hacerclic en Si (Figura 99), lallamada sera transferiday el remitente original
recibird una copia del contenido descrito en la pestafia RESPONDER.

- Al hacerclic en No (Figura 99), la llamada sera transferida y el remitente original
no recibirda una copia del contenido descrito en la pestafia RESPONDER.

NOTA

Al solicitar una transferencia de llamada de e-mail, siel medio e-mail se
encuentradesactivado en Interact Manager, el sistema devolvera un mensaje
al usuario comunicandole que el medio e-mail ha sido desactivado en el
servicio.
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Confirmacion - Aviso

g &l transferir la llamada ;Desea enwiar una
copia del contenido de la peztaria
"rezponder" de este e-mail para el remitente
original?

s [ e

Figura 99. Modo de Operacion: El agente decide si enviara copia del mensaje
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CLASIFICACION DE LLAMADA DE E-MAIL
DE SERVICIO

Tras finalizar unallamada de e-mail de servicio, se deberan realizar dos acciones:
Clasificacion de Llamadas (opcional) yla Posatencion (opcional). Esas dos accionesson
temporizadas y configuradas en Manager*.

El tiempo de clasificacion definido en Manager puede ser0 (cero). Cuandosea0,la

llamada no sera clasificada por el agente. Para clasificar unallamada, se debe utilizarun
tiempo diferente de 0.

Si el servicio esta configurado para clasificar,en elmomento en que se finalice la
atencién de la llamada de e-mail de servicio, se exhibira la ventana de Clasificacidén con
las opciones yel cronémetro de tiempo (Figura 100).

PROCEDIMIENTO

Clasificar llamada de e-mail de servicio
1. Trasfinalizarlallamada, se abrira la ventana de clasificacion (Figura 100).
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A2 Digitro - it

S =y

Servicio @ Asunto Irterh
Atendimento Informagdes produta Interact taynz

Leer Responder * Clasificacion

Clasificacidn:
Didwidas
Suporte
sugestdo

Trote

(J:) 00:ka

Figura 100. Clasificacion de llamada de e-mails

Seleccione el asunto para clasificar la llamada.
Hagaclic en Clasificar.

No se olvide de realizar la clasificacion dentro del tiempo configurado en Manager e
indicado por el cronémetro.
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POSATENCION DE LLAMADA DE E-MAIL
DE SERVICIO

La Posatencion indica que el agente ya finalizo la atencion, pero que esta autenticado
realizando alguna actividad asociada a unallamada de servicio o estd en descanso.
Durante ese tiempo, se considera al agente indisponible y no se le envia ninguna
llamada de servicio.

Cuando el periodo de posatencién esta configurado, tan pronto se finalice la atencion de
la llamada de e-mail de servicio, el agente tendra un tiempo (definido en Manager) para
el llenado de informacién o registro referente alallamada. Durante ese periodo, se
presentaunapéaginasemejante ala Figura 101.
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42 Digitro - MultiAgent

L]

servicio
Receptivo

0) L(0) @oa:13
& Asunto Interlocutor Tiempo =
teste ‘hudson.freitas@digitro.com 00:00:59 x|

+ Qlasificacién | (7) Histdrico

. En posatencién.

icas | hudsont 1811018 B

g = = =

\_ Consulta

v]

Introduzca el contacto

Favorites | Agentes | Servicios
Receptivo
Receptivo 2

S E N )

v

o] ole =2

Gy

Figura 101. Posatencién (e-mail)

Elicono * al lado del registro de e-mail cierrala posatencion.

ASOCIACION DE DATOS A LA LLAMADA
DE E-MAIL

El agente puede enviar informacién a otro agente en el momento en que efectdia una

llamadainterna, una consulta o unatransferencia. También puede visualizar datos

asociados anteriormente.
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PRQGEDIMIENTQ

Asociar datos alallamada de e-mail

1. Enla pantallarepresentada porlaFigura102, hagaclicen el icono *

A | Digitro - MultiAgent st

Fo oo Doz
Servicio Interlocutor Tiempo «

Receptivo hudson.freitas@digitro.com 00:00:34

Leer | Responder | ¥ Clasificacién | (3) Histdrico

Informaciones de la Liamada -
Fecha de Entrada:09/02/2024 08:28:32

Datos Asociadas:
Atendimento 89095/2024

Para: hudson.freitas@digitro.com
oc:
€co:
Asunto: Re: teste
B 7 U|A 4| E
hudson. freitas@digitro.com escribid:
teste
Enviar ][Aﬁadirdeslinalﬂriul [ Retener ]

Figura 102. Asociar datos al e-mail

Se abrirdla cajade texto Datos Asociados.
Introduzca el texto que desea asociara la llamada.
Tras introducir los datos, haga clic en Guardar.

O 3 G0 [

o X o 7
gl=(g|e 8

\_ Consulta v |

Introduzea el contacto i
-, ofe =] 2
Favoritos Agentes Servicios Ci g

Receptivo
Receptivo 2

N EA T

Para cancelar el envio de los datos, hagaclic en Cancelar.
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PROTOCOLO DE ATENCION

Interact cuenta con el recurso de generacion de protocolo de atencion (véase el manual
de Interact Manager). Cuando esta habilitado, este recurso permite asociar un protocolo
de atencion ala llamada de forma automéatica o mediante la solicitud del agente.

NOTA

El protocolo de atencion generado por el Interactse almacena con los datos
asociados, de este modo, su uso sera limitado al tamafio maximo de los datos
asociados.

PROCEDIMIENTO

Protocolo de Atencién

1. Hagaclic enla pestafia Informacion (Figura 42).

2. Sila asociacion de protocolo esta hahbilitada, en el panel de informacion de la
llamada, se presentara el protocolo asociado (en el caso de la generacion
automatica), o la opcion para que el agente solicite la asociacion de protocolo. En
este Ultimo caso, basta con hacer clic en esta opcidn para que el sistema asocie el
protocolo.
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Digitro - MultiAgent

) Servico Tayn - cliente - 00:03:45
iChat Finalizado!

O Servico Tayna - cliente - 00:00:04
~

O atene-000004 | G|

Informaciones de la Llamada [a)

Fecha de Entrada: 05/01/2017 15:33:10 Generar Protacolo
Datos Asociados:

Guardar Cancelar

Figura103.Informaciéndelallamada: opcion agente solicita la asociacién de protocolo

Digitro - MultiAgent

) Servico Tayna - diente - 00:00:04
~

| > cliente - 00:00:05 H_I
Informaciones de la Llamada 5]

Fecha de Entrada: 05/01/2017 15:28:13 Pratocolo de atencidn: 2017010500000005
Datos Asociados:

Guardar Cancelar

Figura 104. Informacion de la llamada: protocolo asociado a la Ilamada
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GLOSARIO

Término

Descripcion

Agente

También se le conoce como operador o representante. Es el
responsable de la atencion de las llamadas que llegan a un Call
Centero por la realizacion de llamadas externas en las campafias
de Telemarketing.

Conferencia

Facilidad que permite interconectar varias extensiones y/o troncales
para conversacion simultdnea. La conferencia funciona de forma
gque una extensioén origen (extension que inicia la conferencia)
pueda interconectar grupos de participantes.

Consulta

Facilidad que permite al agente efectuar consultas a otro agente o
extension durante la atencién de unallamada.

Fidelizacion
automatica

Funcionalidad que, cuando esta habilitada para un servicio
receptivo, hace que el sistema envie las llamadasrecibidas al tltimo
agente que efectud la atencion, segun los criterios de fidelizacion,
definidos para cadatipo de medio.

Hla

Espacio al que se envian las lamadas que no se pueden atender
instantdneamente.

Foco (Interfaz en)

Indica la interfaz grafica que esta actualmente seleccionada (en
foco). Mover el raton no cambiara el foco de una interfaz a otra, pero
sial hacer cliccon el botén del raton en otra interfaz, en ese caso, el
foco cambiard alainterfaz en que se hizo clic. Cuando el usuario
tenga el foco en otra ventana que no sea MultiAgent, este recibira
las alertas habilitadas.

INFORMACION PUBLICA

171



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl —
TELECOM

Glosario

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MULTIAGENT

Intercalacion

Facilidad que posibilitaa una extensionintercalar a otra, es decir,
escuchar e interferiren la conversacion.

Llamada personal

Llamadanovinculada a un servicio.

Llamada de servicio

Llamadavinculada a un servicio.

Manager

Interfaz grafica destinada ala configuraciony supervision enlinea
de Interact Digitro.

Monitoreo

Facilidad que posibilitaa un supervisor (con permiso para utilizarla)
monitorear a un agente.

Operando en
prepausa

Cuando el agente esta ocupado atendiendo auna o mas llamadasy
ocurre una solicitud de cambio de estado a pausa, el agente pasara
al estado de prepausa hasta que las llamadas en curso sean
finalizadas. En este escenario, el agente deja de recibir nuevas
llamadas de servicio.

Hay dos tipos de prepausa:

= Operando en prepausa de servicio: cuando el agente tiene
llamadas de servicio en curso.

= QOperando en prepausa personal: cuando el agente tiene tan
solollamadas personales en curso.

Observacién: Es posible salirdel estado de prepausa, cambiando

el estado aoperando.

Pausa automatica

Funcionalidad que permite la programacion de horarios para que el
sistema atribuya el estado pausa automaticaaunagentey lo
obligue apermaneceren ese estado segun la programacién
configurada.

Preview (Discador)

Método de marcado en el que Interact envia los datos del cliente al
agente antes de realizar la llamada. El agente puede autorizar la
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llamada o reprogramarla.

Reprogramacion Facilidad que permite reprogramar una llamada de voz de servicio
cuando el cliente no atiende o pide al agente que lo contacte en otro
horario o en otra fecha.

Servicio Activo El sistema o el agente generan llamadas al cliente.

Servidor Una computadora configurada para suministrar servicios aunared.

Skill La skilles unnombre (habilidad) y una nota dadas aun agente. Un
agente puede tener mas de una skill ytendra una nota para cada
unade ellas. Esanotaes creciente, es decir, cuanto mayorseala
nota, mas apto estara el agente en determinada habilidad.

Skill Based Routing El enrutamiento de Interact MultiAgent se basa en habilidades —
Enrutamiento Basado en Skills. Hay caracteristicas asociadasaun
agente.Con base en esas caracteristicas, el agente esta o no apto
para atenderuna determinada llamada de servicio.

Transferencia Facilidad que permite al agente transferirunallamada a otra
extension durante la atencién.
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