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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BIENVENIDO

Este manual describe Manager, una interfaz grafica destinada a la configuracién y
supervision en linea de Interact Digitro.

Interact Digitro es una solucion adecuada a las necesidades de empresas de diferentes
portes y segmentos de mercado utilizan Contact Center para comunicarse con sus
clientes.

OBSERVACIONES IMPORTANTES

1. Parala Interfaz grafica de Manager se sugiere utilizar resolucién grafica de video
minima de 1024 X 768 pixeles.

2. Quedara a criterio de DIGITRO suministrar, por medio de propuesta de suministro o
contrato de soporte especifico, las facilidades adicionales que sean posteriormente
creadas.
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Los servicios solicitados por el cliente, que impliquen modificaciones en
caracteristicas especificas, funciones adicionales u otros items no especificados,
seran considerados como adicionales, y seran efectuados segun el cronograma de
ejecucion y asignacion de recursos, elaborados por DIGITRO y aprobados por el
cliente, por medio de propuesta comercial.

Toda funcionalidad identificada con la palabra Opcional, no forma parte de la
solucioén. Su suministro 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 y ataques a la red, no es
posible garantizar que el equipamiento (hardware y software) esté libre de la
vulnerabilidad de la invasién/accion externa.

Si ocurren errores o fallas después de la aceptacién o de la puesta en marcha del
sistema, estos solo seran evaluados y/o corregidos mediante contrato de soporte o
autorizacion para pago de soporte extra, de acuerdo con la tabla de precios vigente
en la fecha de la solicitacion.

Digitro no actualizaré este producto en funcion de nuevas versiones. Para eso, sera
necesaria una negociacion comercial.

La informacion presente en los campos de las ventanas exhibidas y descritas en
este manual es meramente ilustrativa.

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

El JAVA 2 Runtime Enviroment (J2RE), de distribucion gratuita por medio de Internet
esta disponible en el sitio de SUN MICROSYSTEMS y dispone de un acuerdo con
sus normas de utilizacion. Los costos referentes a modificaciones de las normas
para utilizar la aplicacién J2RE (o sustituto) no seran, en ninguna hipétesis,



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Sobre este Documento
CAPITULO 1

INFORMACION PUBLICA

12.

13.

14.

15.

16.

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

repasados a Digitro, quedando a cargo del cliente la decision de aceptar o no el
nuevo acuerdo de utilizacion.

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

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

DIGITRO no asume cualquier responsabilidad por modificaciones 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 equipamientos Digitro, el analisis de linea extendida (ALE), cuando aplicable,
se refiere al reconocimiento de cifras en modo DTMFE*. Otros tipos de ALE?*, incluso
reconocimiento en modo decadico*, dependen del andlisis de viabilidad de
desarrollo (a contratarse mediante acuerdo de desarrollo especifico), el cliente
debera considerar, como regla, la indisponibilidad de ese reconocimiento en otro
modo que no sea DTMF.

Digitro mantiene un proceso de ciclo de vida de sus productos debido a
innovaciones tecnologicas, necesidades del mercado u otro motivo. Para mas
informacién, acceda al entorno exclusivo para clientes en www.digitro.com.br.
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PRERREQUISITOS DEL SISTEMA

Para utilizar Manager de manera satisfactoria, se deben cumplir los siguientes

prerrequisitos:

=  Sistemas Operativos: Windows® 7, Windows® 8, Windows® 10 o Linux.

= Versiones 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.

ORGANIZACION

Capitulo 1 | Presenta informacion sobre este manual: organizaciéon y convenciones
utilizadas y a quien se destina el manual.

Capitulo 2 | Introduce Manager, describe sus principales caracteristicas, el acceso a
la interfaz y la pagina principal.

Capitulo 3 | Describe el menlu SUPERVISION, que permite visualizar los estados de los
servicios registrados en el sistema y también de los agentes
autenticados, las estadisticas de atencion de llamadas por medio (voz,
chat, e-mail), el nivel de servicio, los historiales de llamadas y las filas de
atencion de los medios.

Capitulo 4 | Describe el mend CONSULTA que permite visualizar el historial de
llamadas de Interact.

Capitulo 5 | Describe el mend MONITOREO.

Presenta el menu INFORMES, por medio del cual es posible emitir
informes historiales de Interact, utilizando modelos listos e informaciéon
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de la base de datos relacional de la plataforma.

Capitulo 6

Describe el menl REGISTRO que permite configurar los servicios, las
skills de los agentes, los motivos de pausa, los equipos de agentes, las
clasificaciones de llamadas y las fechas especiales (feriados) utilizadas
por los servicios.

Capitulo 7

Describe el menu PERSONAS, que permite acceder a la interfaz para
registrar usuarios, contactos y perfiles de acceso al sistema.

Capitulo 8

Describe el menu LICENCIAS, que permite visualizar las licencias de
Manager en uso en el sistema.

Capitulo 9

Describe el mend LoG be OPERACIONES, que permite acceder a la
interfaz Log de Operaciones para consultar los registros de algunas
operaciones realizadas en el sistema.

Apéndice

Presenta informacion sobre el script de redireccién de llamada a partir
de la palabra utilizada.

Glosario

Presenta una relacion de los términos usualmente utilizados en este
manual.
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CONVENCIONES

Botones e items

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

PAGINAS Y MENUS

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

Campos

Las iniciales mayusculas identifican el nombre de Campos
en el medio del texto.

Palabras de Origen
Extranjero

Las palabras de origen extranjero se escribiran en letra
cursiva.

Palabras destacadas

Las palabras que deban destacarse en un determinado
contexto, seran subrayadas.

* Asterisco

El asterisco* indica los términos que constan en el glosario.
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INTRODUCCION

Manager es una interfaz grafica destinada a la configuracién y supervisiéon en linea de
Interact. Sus recursos permiten:

=  Configurar servicios, usuarios de la plataforma, contactos, skills de los agentes,

perfiles de acceso, equipos de agentes, motivos de pausa, clasificacion de
llamadas y fechas especiales.

= Supervisar servicios y agentes.

=  Monitorear la atencion de los agentes.

= Verificar las llamadas que estan en curso o en la fila de atencion.
=  Emitir informes de Interact.

Interact utiliza el enrutamiento de llamadas basado en las habilidades de los agentes —
Skill Based Routing. Las llamadas (voz, chat o e-mail), son distribuidas al primer agente
disponible con mejor perfil de atencién para el tipo de servicio.
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Interact Manager permite crear, configurar y supervisar servicios del tipo Receptivo o
Activo. Los servicios receptivos reciben las llamadas de los clientes (voz, chat o e-mail),
y las distribuyen a los agentes autenticados en el sistema segun las reglas basadas en
skills. Los servicios activos generan llamadas a los contactos registrados en el sistema y
las transfieren a los agentes para que las atiendan.

ACCESO A LAINTERFAZ

Se accede al Manager por medio del navegador, por el protocolo http. En la barra de
direccién de la pagina, introduzca la direccion IP o la identificacion del equipamiento y el
camino del programa.

Por ejemplo:
http://191.192.193.2:8080/interact_manager

http://pcmanager:8080/interact_manager (si el nombre del equipamiento fuera
«pcmanager»)

Soporte para conexion via HTTPS

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

Acceder a la interfaz

1. Introduzca la direccion IP o el nombre del equipamiento al que de desea acceder,
segun el ejemplo anterior. Se presentara la siguiente pagina:

Usuario
root
Contrasena
INTERACT
MANAGER He olvidado mi contrasena

Digitre.
Figura 1. Login Interact Manager

2. Enlos campos Usuario y Contrasefia introduzca su identificacion y la contrasefia
de acceso al Manager y haga clic en Entrar. Se presentara la pagina principal del
sistema, descrita en el siguiente item.

El usuario puede redefinir su contrasefia de acceso a la Interfaz por medio de la opcion
He olvidado mi contrasefia, ubicada en la pagina principal de login de Interact
Manager.

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER



. MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Introduccion
CAPITULO 2

Medificar 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 mayiscula;
- Una letra mintscula;

- Un caracter especial;
- Un nimero.

*Contrasefia actual:
.

*Nueva contrasefia:

*Confirme la nueva contrasefia:

oK Cancelar
Figura 2. Redefinir la contrasefia del usuario

Introduzca el login del usuario y haga clic en el boton Redefinir. Se presentara un
mensaje que confirma el envio de un e-mail al usuario asociado con el enlace para
redefinir la contrasenia.

ATENCION

La opcién He olvidado mi contrasefia no estara disponible si el Registro de Personas
esta integrado al LDAP.

INFORMACION PUBLICA 20
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PAGINA PRINCIPAL

Una vez que el usuario efectle su login, se abrira la pagina principal de Interact
Manager.

= INTERACT m

INTERACT
MAMNAGER
_Digitro

Figura 3. Pagina principal de Manager

Los menus de esta pagina permiten al usuario acceder a las siguientes opciones del
sistema:
= Supervisién: permite visualizar las estadisticas de los servicios activos y
receptivos registrados en el sistema, las estadisticas de los agentes
autenticados y el historial de llamadas de los servicios receptivos.
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Consulta: permite visualizar el historial de llamadas vy filtrarlas por periodo,
duracion, agente, servicio, interlocutor y medio. También permite reproducir las
grabaciones de los medios (opcional).

Monitoreo: permite efectuar evaluaciones de desempefio de la atencién
(monitoreo) prestada por los agentes, en servicios receptivos y activos, a partir
de la grabacion de las llamadas ya finalizadas.

Informes: permite acceder al médulo en que se emiten los informes del
sistema.

Registro: permite registrar servicios, skills, motivos de pausa, equipos de
agentes, clasificaciones de llamadas, fechas especiales, alarmas, modelos de
respuesta y listas de priorizacion.

Log de Operaciones: permite acceder a la interfaz Log de Operaciones, en
la que el usuario podra consultar los registros de algunas operaciones
realizadas.

Otros: permite acceder a las opciones Asistente de publicacién de ChatClient,
Probar llamada de chat y a las licencias de Manager en uso en el sistema.

La pagina principal de Interact Manager también contiene los siguientes botones:

Abrir MultiAgent (4

Este botdn solo se presenta a los usuarios con permiso de
Supervisor, y permite abrir la aplicacion MultiAgent sin que

sea necesario realizar un nuevo login.

Este botdn solo se presenta cuando el cliente tiene la licencia
para acceder a la interfaz Supervision de Alarmas, que
permite monitorear las alarmas de las plataformas de
telefonia.
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m Modificar datos del usuario: permite acceder a la pagina
MobIFICAR DATOS DEL USUARIO, descrita en los items

Modificacién de la contrasefia del usuario y Modificacion del e-

mail del usuario.
Salir: cierra la interfaz de Interact Manager.
En la barra que esta debajo de los menus y botones, se presentan:
= Ladireccion IP de la plataforma conectada.
= El horario del servidor.
=  El usuario autenticado.

Maodificacion de la contrasena del usuario

El usuario puede modificar su contrasefia de acceso a la interfaz por medio del boton

Menu de usuario , ubicado en la pagina principal de Interact Manager. Se
abrira la pagina MobIFICAR CONTRASENA DEL USUARIO, @ continuacion:

23



. MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Introduccion
CAPITULO 2

Modificar datos de usuario

Modificacion de datos

Contraseiia E-mail

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

- Una letra maylscula;
- Una letra mindscula;
- Un caracter especial,
- Un nimero.

*Contrasefia actual:
.

*Nueva contrasefia:

*Confirme la nueva contrasefia:

oK Cancelar
Figura 4. Modificar la contrasefia del usuario

Para modificar la contrasefia, introduzca la contrasefia actual, la nueva contrasefia y
confirmela. A continuacion, haga clic en OK para validar la modificacion.

Modificacion del e-mail del usuario

El usuario puede modificar su e-mail de acceso a la interfaz. Para eso, haga clic en el

botén Menu do usuario - , en la pagina principal de Interact Manager.
Seleccione la opcién MODIFICAR DATOS DEL USUARIO. A continuacion, seleccione la opcion
E-MAIL, mostrada a continuacion:
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Modificacion de datos

Contrasefia ) E0E

Al modificar el e-mail principal. s debe confirmar la
madificacion usando la confrasefia actual del usuario.

*Contrasefia actual:

*Comeo electronico actual:

teste@digitro_com |

*Nuevo correo electronico:

*Confirme &l nueve comeo electrnico:

oK Cancelar

Figura 5. Modificar el e-mail del usuario

Para modificar el e-mail, introduzca la contrasefia actual, el nuevo e-mail y confirmelo. A
continuacion, haga clic en el botén OK para validar la modificacion.
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SUPERVISION

El mend SuPERVISION permite visualizar las estadisticas de los servicios receptivos y
activos, las estadisticas de los agentes autenticados en el sistema y el historial de
llamadas de los servicios receptivos.

SUPERVISION DE LOS AGENTES

La opcion Agentes del mend Supervision permite visualizar los estados de los agentes
autenticados en el sistema, como muestra la Figura 6.
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de Agentes, acadab {D
= emros @
Exhibir Agentes 2]
@ Todos los Agentes Equpos | as_lime v | Autenticacas || No sulenticagos

Filtrar

(=) Informaciones y Estagisticas

o
Aguntes [+] Medios y OCupacionas -] Estados de 105 agentes L ]
Autenbeasos: 3de 84 Enpausa i o
Operanda 2 Desconectados 81 ~ 1082 ¢ s Senci Frepaua servicio Bl Personal
Operanda Litee 1 Ocupados 1 W 0ge 14 L4 -Blg"rga\.rsa & Operando Libre g Pausa
aoetl o pe B Pausa por fala
CONates . Tiempos
Madios Extension DOuracian Grafico por Estado
o Servicio Personal Libre En ol Estado Autenticado
& 5 0 = = 005500 5 e R
(R ™C 2002 o " W oozs00 002N 2600 07050
[oE] "o 2005 o 0 [ DO2606 0IT0T e

Figura 6. Supervisién de agentes

Esta pagina presenta la siguiente informacion:

1. Opciones para seleccion de todos los agentes o de los agentes por equipo:
permite visualizar tan solo un equipo especifico de agentes o todos los agentes
autenticados en el sistema.

2. Agentes autenticados y no autenticados: permite visualizar tan solo los agentes
autenticados o no autenticados, o ambos.

3. Enviar mensaje: permite enviar mensaje para los agentes de un equipo especifico o

para todos los agentes del sistema. Esta opcion solo se presenta cuando hay
agentes autenticados en el sistema.

4. Agentes: presenta las cantidad de agentes:
=  Autenticados.
= QOperando.
= QOperando libre.
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=  QOcupados (atendiendo llamada).
=  Enpausa.
=  Desconectados.

5. Medios y Ocupaciones: cantidad de llamadas por medio y cantidad de llamadas en
posatencion;

- Voz- ©
- Chat - =
- E-mall - B3

NOTA

El agente podra atender mas de una llamada simultaneamente, pero, para eso, las
llamadas deben ser del mismo tipo de medio. Las llamadas que sean de medio
diferente del que esta en atencién serdn encaminadas para la fila. Excepto para el
medio voz, que solo permite atender una llamada a la vez.

6. Estados de los agentes: grafico que, al pasar el cursor del ratdn sobre él, presenta
la distribucion de los estados de los agentes a lo largo del tiempo.

7. Operaciones sobre el agente: permite al usuario colocar al agente en operacion o
en pausa, editar el registro del agente, enviar mensaje al agente, monitorear o
intercalar la atencion de llamadas de voz, desconectar el agente y reiniciar las
estadisticas del agente.

8. Informacién acerca de los agentes autenticados: cada pagina presenta un listado
de 30 agentes, como maximo, y presenta la siguiente informacion:

= Login del agente.
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Medios: indica los medios habilitados por el agente, es decir, los medios por
los cuales el agente puede atender llamadas.

Extension utilizada por el agente para la atencién de las llamadas de voz.

Totales de llamadas de servicio y personales atendidas/realizadas por el
agente.
Duracidn: indica el tiempo total de la llamada mas antigua en curso, siempre

que esta haya sido encaminada al agente. Se utilizan los iconos siguientes
para identificar el tipo de llamada (voz, chat o e-mail) y su direccion:
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Entrante Externa

Ertrante Interns

Saliente Externa

Saliente Interna

Conzsulta Entrante Interna
Consulta Saliente Externa
Consulta Sainte Interna
Conferencia Externa Entrante
Conferencia Interna Entrante
Conferencia Externa Saliente
Conferencia Interna Saliente
Callback Saliente Externa
Callback Salients Interna

Figura 7. Iconos:

Tiempo en el estado: tiempo que el agente se encuentra en el estado

actual.

Tiempo autenticado: tiempo transcurrido desde el login del agente en el

sistema.

direccién de la llamada
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- Tiempo libre desde la tGltima [lamada: indica el tiempo transcurrido desde
la liberacion de la ultima llamada de servicio del agente, desde que este se
encuentre libre para una nueva atencion.

= Gréfico por estado: indica, al pasar el raton sobre él, el tiempo que el agente

se quedd en cada estado (operando libre, atendiendo llamadas del servicio, en
llamadas personales, en prepausa* de servicio o personal, en pausay en
pausa por falla). Los colores utilizados en ese grafico siguen el mismo
esquema del gréafico de estados (item 6).

El botén @ permite ver la leyenda de los iconos utilizados en esa péagina:

- Direccion de la Llamada
Personal Servicio

®

Entrante Externa
Entrante Interna
Saliente Externa

Saliente Interna
Consulta Enfrante
Interna

Consulia Saliente
Externa

Consulta Sainte
Interna

Conferencia Externa
Entrante
Conferencia Interna
Entrante
Conferencia Externa
Saliente
Conferencia Interna
Saliente

Callback Saliente
Externa

Callback Saliente
Interna

@0

oD%
DRV DBLINRO

= 9
n %

)

~Estado de la Llamada Mas Antigua——— - Tipos de Medio — *
Voz Chat E-mail ¢ voz
I sl ) [7  Llamada esperando atencion > Chat
& 7 Llamada atendida [ E-mail
15 e @ Llamada en posatencion
1"_‘ - ‘_-_- Llamada en esperalretenida

~Estado del Agente

= Operando Libre
-

" Operando en llamada de servicio

Operando en llamada particular

3 B2

Pausa
& Pausa por falla
Operando en prepausa de servicio

2 Operando en prepausa personal

-
2. Contingencia (el agente en contingencia se encontrara en uno de los cinco
estados de arriba)

Figura 8. Leyenda supervisiéon de agentes
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PROCEDIMIENTO

Enviar mensaje a los agentes
1. Hagaclic en el enlace Enviar Mensaje General. Se abrira la pagina siguiente:

r ™
@ Enviar Mensaje General - Mozilla Firefox E‘Eﬂ

(i) | 192.192192192:5080/interact_manager/supervisachensage
Enviar Mensaje General
Equipo: Todos los agentes
WMensaje:
Enviar
L |

Figura 9. Enviar mensaje general

2. En el campo Equipo, seleccione la opciéon Todos los agentes o el equipo de
agentes especifico al que desea enviar el mensaje.

3. En Mensaje, introduzca el texto del mensaje.

4. Haga clic en Enviar. Los agentes recibiran un aviso con el mensaje enviado.

Supervision de un agente especifico

Para verificar informacion especifica acerca de un agente, haga clic

el enlace correspondiente, presentado en el listado de agentes de Hambre =
la pagina SUPERVISION AGENTES, Figura 6. - ; e

o -

EE~ & John

INFORMACION PUBLICA
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La informacion especifica del agente se presenta en la pagina SUPERVISION AGENTE,
Figura 10, mostrada a continuacion.

Supervision Agente ag.ana, actualizado a cada 5 segundos

-
@ ag.anal @ Medios y Ocupaciones Estados del Agente @)
Operando Libre 00-00°55
- Ocupaciones Posalenciin 4
IT-cnnm?IIb«e de:‘;e: ;I:-: l:nma::h:?oo 0033 o oass 0 O i Serviclo (00:11:53) - 0 Prepausa(s) servicko (00:00:00)
-ogin; J0AtrG 38 =40 B Personal (00.00.00 0 Prepausals) personal
Extension” 3020 - Odet o % : &WD&%‘ 2
1P 152192 192 192 ] - i Operando Libre (00.04.01) L Pausa (0000.15)
Estadistica desde: 20082019 152934 @ B 1 Pausais) por faia (00:00:07)
@ tonos = & mas opciones «
Grafico de Liamadas @ Liamadas en Atencien — @
Fecha de
100% Duracion entrada Interiocutor
= 28008/2010  ana@digitro. .
@5 30 ovo0s7 2
5% — 154427 (5AL)
$0.00% 50,00%
50%
25%
o 0,00%
[ L . Total de Eamacas: 1 (Relenidas: 1)
Estadisticas de Tiempo o Estagisticas de Liamada — @)
~ ) i) © C = Gensral
TMedic TTotai TMedio TTotal TMedio T Total Cantidad 1 1 2
Tono - - 000003 000003  00:00:19 000019 Thempo medio = 00:11:25 000038 000602
Conversacidn - - 001122 001122 0000020 000020 Tiempo total - 001125 00000039 001204
Inferrupcicon - - - - - - Canl. Posatencion - - - -
Consulta 2 5 =) = = - Transferencias - - - =
Posaten - - - - - - Encaminamienios
Env./Mo Eny. oo
REsp. Mo Resp 1

Figura 10. Supervisiéon de un agente especifico
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Esta pagina permite verificar la siguiente informacion acerca del agente:

1. Este campo presenta la siguiente informacion:

Estado del agente y cuanto tiempo se encuentra en esa situacion.

- Siel agente se encuentra en el estado «Operando en prepausa» (de
servicio o personal) el tiempo se presentara de la siguiente forma:

- Ejemplo: Operando en llamada de servicio: 00:09:52
Prepausa (almuerzo): 00:01:19

Tiempo libre desde la Ultima llamada, es decir, tiempo transcurrido a partir de la
liberacion de la ultima llamada de servicio del agente, siempre que este se
encuentre libre para una nueva atencion.

Fecha y horario en que el agente realiz6 su login en el sistema y el tiempo total
que el agente permaneci6 autenticado en el sistema desde el primer login en el
expediente.

Extension utilizada para atender llamadas de voz.
IP del equipamiento del agente.
Fecha y horario de inicio del conteo de las estadisticas.

2. Presenta las siguientes opciones de visualizacion de las estadisticas del agente:

INFORMACION PUBLICA

Todos: estadisticas de todos los servicios atendidos por el agente.

Llamadas personales: estadisticas acerca de las llamadas personales del
agente.

Servicios: estadisticas referentes al servicio seleccionado.
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NOTA

Al seleccionar la opcion TODOS, también se consideraran las llamadas realizadas
por el agente.

3. Mas opciones: permite al supervisor poner al agente en operacion o en pausa,
enviar mensaje al agente, monitorear llamadas de voz o chat, intercalar la atencién
de llamadas de voz, desconectar al agente y reiniciar estadisticas del agente.

4. Medios y Ocupaciones: presenta la cantidad de llamadas que estan siendo
atendidas por el agente, por el medio y la cantidad en posatencion.

5. Estados del agente: al pasar el cursor del ratén sobre la barra de estado, se indica
el tiempo que el agente permanecio en cada estado (operando libre, atendiendo
llamadas del servicio, en llamadas personales, en prepausa* de servicio o personal,
en pausa y en pausa por falla).

NOTA

El sistema contabiliza cuantas veces el agente estuvo en el estado:
- «Pausa por falla», sin importar el motivo generador.

- «Operando en prepausa* de servicio».

- «Operando en prepausa* personal».

6. Grafico de Llamadas: presenta un gréafico con los porcentajes, por medio, de
llamadas atendidas por el agente.

7. Llamadas en Curso: presenta la lista de llamadas que estan siendo atendidas o
retenidas por el agente en el momento, indicando el medio, si la llamada es entrante
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o saliente, la duracion, la fecha de entrada de la llamada en Interact y el interlocutor.

Las llamadas fidelizadas son identificadas por el icono . El contador de llamadas
«Retenidas» solo contabiliza los e-mails retenidos. Otra forma de visualizar la
cantidad de llamadas de e-mail retenidas es en el Dashboard, por medio del
mostrador de estadisticas de servicio receptivo. Para eso, se debe marcar la opcién
«retenidas» al configurar el mostrador.

8. Estadisticas de Tiempo: presenta, para cada medio, los tiempos promedio y total
de: timbre, interrupcién de la llamada, consulta a agentes/supervisores y
posatencion.

9. Estadisticas de Llamada: presenta, para cada medio, las siguientes estadisticas de
llamadas:

= Cantidad de llamadas atendidas por el agente.
=  Tiempo medio de las llamadas.

=  Tiempo total de las llamadas.

= Cantidad de eventos de posatencion.

= Cantidad de transferencias.

=  Envios de e-mail.

=  E-mails enviados/no enviados.

=  E-mails respondidos/no respondidos.
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Acciones sobre el agente

Los botones (& y [&8 mas OpCiones v o |as paginas de % mas opciones -

Supervision de los Agentes y Supervision de un Agente Operando
Especifico, respectivamente, abren un menu con opciones

Pausa 3
que permiten:

= Poner al agente en operacién o en pausa. Enviar mensaje

=  Enviar mensaje al agente.

Monitorear »
=  Monitorear la atencion de llamadas de voz o chat. o
= Intercalar la atencién de llamadas de voz. Desconectar

*  Desconectar al agente.

. o Reiniciar estadisticas
= Reiniciar las estadisticas del agente.

NOTA

La accion de monitoreo de agentes exige que el supervisor tenga privilegio
especifico. En el caso de llamadas de voz, para permitir el monitoreo, es necesario
configurar la extension utilizada para monitorear y la extension monitoreada. Esta
configuracién se efectda por la interfaz de configuracion del PBX.

Los siguientes procedimientos describen cémo realizar esas operaciones:

PROCEDIMIENTO

Poner al agente en operacion

1. Hagaclic en el boton =] correspondiente al agente.
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2. Seleccione la opcion Operando del menu de opciones. El estado del agente sera
alterado.

PROCEDIMIENTO

Poner al agente en pausa

1. Haga clic en el botén £l correspondiente al agente.

2. Seleccione la opcion Pausa del menu de opciones y elija el motivo de la pausa en la
lista presentada.

3. El agente recibira un mensaje informandole que su estado fue alterado por el
supervisor.

NOTA

El supervisor no tiene permiso para poner al agente en pausa automatica. Por tanto,
la lista presentada contendré tan solo las pausas manuales.

PROCEDIMIENTO

Enviar un mensaje al agente

1. Hagaclic en el boton &+ correspondiente al agente.
2. Seleccione la opcién Enviar Mensaje del menu de opciones. Se presentara la
siguiente pagina:
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Ervviar

Figura 11. Enviar mensaje

3. Introduzca el texto que desea enviar y haga clic en Enviar. Se abrira una pagina al
agente, con el mensaje enviado.

PROCEDIMIENTO

Monitorear llamada de voz del agente

1. Haga clic en el botén @ correspondiente al agente.
2. Seleccione la opcion Monitorear, del menu de opciones. Se presentara la siguiente
pagina:

Monitoreo

Extension del Supervisor: |

| Ok || Cancelar |

Figura 12. Extension supervisora

3. Introduzca el nimero de la extension del supervisor y pulse OK.
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PROCEDIMIENTO

Monitorear llamada de chat del agente

1. Haga clic en el boton (&) correspondiente al agente.

2. Seleccione la opcion Monitorear, del menu de opciones.

3. Seleccione la opcion chat. Se abrird una nueva ventana para el monitoreo de los
chats del agente (véase detalles en el item Monitoreo de chat).

4. Siya hay algun monitoreo en curso, el agente serd afadido a la ventana de
monitoreo existente.

PROCEDIMIENTO

Intercalar agente

1. Hagaclic en el boton ) correspondiente al agente.
2. Seleccione la opcion Intercalar, del mena de opciones. Se presentara la pagina
Intercalacion, semejante a la Figura 12.

PROCEDIMIENTO

Desconectar agente

1. Haga clic en el botén & correspondiente al agente.
2. Seleccione la opcion Desconectar, del menu de opciones. El agente sera informado
de que fue desconectado por el supervisor.

PROCEDIMIENTO

Reiniciar estadisticas del agente

1. Haga clic en el botén [ correspondiente al agente.
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2. Seleccione la opcion Reiniciar Estadisticas, del mena de opciones. Se abrira el
mensaje siguiente, que solicita la confirmacion:

iDeszes reiniciar 1as estadisticas del agente? 7

| Ok | Cancelar

Figura 13. Mensaje de confirmacion

NOTA

El sistema reiniciar4 automaticamente las estadisticas del agente cuando este
permanezca por mas de 8 horas sin efectuar login. Asi, si el agente efectda un
logout seguido de un login (en un intervalo menor que 8 horas), las estadisticas
seran mantenidas.

Monitoreo de llamadas de chat

El monitoreo de llamadas de chat, permite a los usuarios con privilegio de monitoreo,
supervisar en tiempo real el progreso y el contenido de las conversaciones del chat de
hasta cinco agentes de forma simultanea.

Se accede al entorno de monitoreo a partir del menu de acciones sobre el agente (véase
el apartado Acciones sobre el agente). Al seleccionar el monitoreo de chat de un agente,
el sistema abrird una nueva ventana que contiene la lista de los agentes monitoreados
(si ya hay monitoreo en curso, el agente seleccionado serd afadido a la ventana
existente). Al hacer clic sobre un agente de la lista, se presentaran sus llamadas y, al
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hacer clic sobre una llamada, se presentara, en tiempo real, el contenido de la
conversacion desde su inicio, como muestra la siguiente figura.

Monitoreo de chat

Agentes 1] Llamadas — @) joao—
’ Chat iniciado!
B - Agente® 9! i g 1114
B j |
©  Lamada de senvicio 9 : ibuen il S
A " thisoo .
B
: : Buen dial &
B joao E ida =
i S0 R Tey LEn qué pueds ayudarie?
thag 1174
Lo 11 [12] ® M gustania regstrar un reckame pica 7

eyemplares del producto con o codgo 005

i}

Vides comenzd
thago 1114

Video cancelade
Gancedade antes de imciarse
thage 1114

Figura 14. Monitoreo de chat

Esta pagina permite verificar la siguiente informacion acerca del monitoreo del chat:

Lista de los agentes monitoreados.

Cantidad de mensajes nuevos que aun no han sido visualizados por el monitoreador.
Icono del estado del agente.

Nombre del agente.

Estado del agente.

Cantidad de llamadas de chat en curso.

Menu de acciones:

No oo hsowdhE
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8.
9.

10.
11.
12.
13.

14.
15.

16.
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=  Parar de monitorear: finaliza el monitoreo del agente.
Lista de llamadas del agente.
Cantidad de mensajes nuevos que aun no sido visualizadas por el monitoreador.
Sentido de la llamada.
Fecha de inicio de la llamada.
Nombre del servicio.

Estatus de la llamada. Una vez que la llamada haya sido finalizada, si el supervisor
no la cierra, el sistema la cerrara tras el tiempo configurado (ver Monitoreo de chat).

Contenido en linea del chat seleccionado.

Ademas del contenido de la conversacion, se pueden visualizar aun los archivos
transferidos, el inicio y el fin de llamadas por video y quién ha finalizado la llamada.

Menu de opciones.

SUPERVISION DE LLAMADAS

La opcién Llamadas, del mend SUPERVISION, permite visualizar las estadisticas de todas
las llamadas de los servicios receptivos registrados en el sistema, como muestra la
Figura 15.
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Supervisién de Llamadas, actualizade a cada & segundos

5 Total de Eamacas recibidas. 1
Historial de Llamadas Recibidas Llamadas Recibidas
Cant. * T Med. T M, 100.00%
Mendidas 1 100.00% bt
Despordagas O 0,00% 5 : o
Desviacas a obro servicia o 0,00%
Fuera del horano o 0.00% 50%
Abandonadas (total) O 0,00% 3 E 25%
Aband. &n la preatencién Ll 0.00%
0.00% 0.00% 0o00% 000%
Abandonadas en la fla o 0.00% - - 0%- P L R
Aanaoas assorsasan A ASES  paea albons ey
Avand. en L exlensin (<25) 0 0,00% aervien star)
Rechazadas o 0,00%

Figura 15. Supervision de llamadas

Esta pagina presenta la siguiente informacion:
= Total de llamadas recibidas.

=  Cantidad, porcentaje, tiempo medio y tiempo maximo de duracion de las
llamadas:

- Atendidas.

- Desbordadas.

- Desviadas a otro servicio.

- Fuera del horario.

- Abandonadas.

- Abandonadas en la preatencion.
- Abandonadas en la fila.

- Abandonadas en la extension.

- Rechazadas por el Agente.
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También se presenta un grafico con el porcentaje de las llamadas recibidas. El gréafico se
refiere a las estadisticas macros de las llamadas recibidas: atendidas, desbordadas,
desviadas, fuera del horario y abandonadas.

DASHBOARD

El Dashboard de Interact esta compuesto por un entorno de edicién y visualizacion de
informacién estadisticas que, por medio de paneles (dashboards), permiten la
presentacion de manera centralizada de un conjunto de métricas e indicadores
importantes para la operacion de cada cliente.

Los paneles permiten presentar estadisticas de: servicios receptivos, servicios activos y
agentes de Interact.

El acceso al dashboard es realizado por los supervisores de Interact, que tienen
privilegios de acceso, como muestra la Figura 14.

Cada dashboard esta compuesto por:

=  Diapositivas: paginas de agrupamientos de mostradores con una temporizacion
fija para la presentacion de cada diapositiva.

=  Mostradores: elementos graficos utilizados para la presentacion de cada uno
de los indicadores o conjunto de indicadores presentados en el dashboard.
Estos mostradores pueden ser tablas, paneles o graficos (barra, pizza, gauge,
etc.).

Hay dos privilegios:

= Acceso alos dashboards: permite supervisar, crear editar y excluir los
dashboards asociados al login del usuario o compartidos con él (en este ultimo
caso, tan solo se permite supervisar).
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- Por estandar, este privilegio sale de fabrica asociado a los perfiles:
Administrador_General, Administrador de Interact, Digitro y Supervisor de
Interact.

= Acceso atodos los dashboards: permite crear superusuarios de
dashboard, que pueden ver y modificar los dashboards de cualquier usuario.

- Por estandar, este privilegio sale de fabrica asociado a los perfiles:
Administrador_General y Digitro.

Dashbodnd
LH Chamsias Hslerico A
Ficibidas Aendidia Transhsresda Devisdan Masdzasden
0% J C 0 J  00:00:00
o — . -
Charadss 0 Chamedas Cetalhes Abandoenadas [Dtatves Trambordadas
J W v e W Fenoorana
L L W Fanann sa
=
Ein @lendimenta Mis fila
Agertes
Aqortes *  Logedes Livre Em chamada de sorvips Em chamada pesssal Em pripasss m pouna Oparands Tempas médion Termpas madina
buma o (] ] u o D000 0000 D000
fehan o o o L] o 000002 000000 003000
goku (] o [ ] o 000000 000000 000000
beurirn o ] o ] o o0 000 00 000000

Figura 16. Supervision de dashboard
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Inclusion de un nuevo dashboard

Para crear un nuevo dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Crear un nuevo dashboard

1. En la pagina LiSTA DE DASHBOARD, haga clic en el botén Nuevo dashboard. Se
abrira la siguiente pagina.

Regiatro ¢ dashboard

b Compartimiento

ESTA ES SU SUPERVISION PERSONALIZADA.

Haga dic aqui para allade el primer mostrador

oK cancetar

Figura 17. Nuevo dashboard
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En el campo Titulo, introduzca el nombre de su presentacion.

El campo Descripcién es opcional.
El campo Compartimientos (opcional): permite compartir el dashboard con otros
usuarios que tengan privilegio de supervision de dashboards o privilegio de acceso a

todos los dashboards.

NOTA
Si se excluye a un usuario utilizado en el compartimiento, este sera desasociado

automaticamente.

En la pagina del dashboard, haga clic en o
Haga clic en la opcién Nuevo Mostrador. Se abrird la ventana que presenta los

tipos de mostradores disponibles:

Nuevo mostrador

Tipo de mostrador

© Barra horizontal
© Barra vertical

© Medidor (gauge)
© Panel

© Pizza

) Rosca

© Tabla

CANCELAR AVANZAR

Figura 18. Nuevo mostrador
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7. Seleccione o mostrador y haga clic en Avanzar.
8. Describa el Titulo del mostrador.
9. En Fuente de las estadisticas, seleccione la fuente deseada y haga clic en Avanzar.

Muevo mostrador x

Titulo del mostrador

Fuente de las estadisticas
Gravador -

LU AVANZAR

Interaci

10. Seleccione las estadisticas deseadas.
11. Siga seleccionando las estadisticas y agrupamientos deseados
12. Para finalizar, haga clic en Guardar.

NOTAS

El campo dashboard permite afiadir nuevos widgets (indicadores), modificar los que
hay, redimensionarlos y reposicionarlos.
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Editar un dashboard

Para editar un dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Editar un dashboard

1. En la pagina LiSTA DE DASHBOARDS, haga clic en el boton Editar -
correspondiente al dashboard que desea modificar.
2. Se abrira la pagina Registro de dashboard, como muestra la siguiente figura:

Registro de dashboard

* Titulo: [2a_dashboard

Descrpeion: (a2 aa aa

» Compartimiento

aa_dashboard

Estados dos agentes discriminados (pal ¢ Tempos de estados de aa1

En

INFORMACION PUBLICA

Tempos de pausas de aal

I Porfaia [l Personalizada

Figura 19. Edicion del registro de dashboard

50



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Supervision
CAPITULO 3

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

3. Edite los campos segun lo desee.
4. Para confirmar las modificaciones, haga clic en Guardar.

NOTA

Los dashboards compartidos solo podran ser editados por el duefio del dashboard, o
por los usuarios que tengan privilegio de acceso a todos los dashboards.

Para copiar un mostrador de dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Copiar mostrador de dashboard

1. En Dashboard, haga clic en el boton del mostrador que desea copiar.

Gravagoes H

Ml Grabaciones de ladltima hora  Copiar
Il Grabaciones del Gltimo dia
Grabaciones en curso Editar
Formatar
Excluir

Figura 20. Copiar dashboard

2. Hagaclic en Copiar.
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Copiando mostrador X

Tipo de mostrador

= Barra horizontal
Barra vertical
Medidor (gauge)
Panel
Pizza
Rosca
Tabla

CANCELAR AVANZAR

Figura 21. Copiando mostrador

3. Edite los campos segun lo desee y haga clic en Avanzar.
4. Para confirmar la copia, haga clic en Guardar.

Editar un mostrador de dashboard

Para editar un mostrador de dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Editar un mostrador de dashboard

1. En el campo dashboard, haga clic en el boton * |, del mostrador que desea
editar.
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Gravacgoes H
[l Grabaciones de la Gltima hora Cgpiar
[l Grabaciones del Gitimo dia
Grabaciones en curso Editar
Formatar
Excluir
Figura 22. Editar dashboard
2. Haga clic en Editar.
Editando mostrador X
Tipo de mostrador
® Barra horizontal
Barra vertical
Medidor (gauge)
Panel
Pizza
Rosca
Tabla
CANCELAR
Figura 23. Editar dashboard
3. Edite los campos segun lo desee y haga clic en Avanzar.
4. Para confirmar las modificaciones, haga clic en Guardar.
INFORMACION PUBLICA
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Formatear un mostrador de Dashboard

Para formatear un mostrador de Dashboard, ejecute el procedimiento siguiente.

PROCEDIMIENTO

Formatear un mostrador

1. En Dashboard, haga clic en el botén
Gravagdes :

Il Grabaciones de la Gltima hora Cnpiar
[l Grabaciones del dltimo dia

Grabaciones en curso Editar
Formatar

Excluir
Figura 24. Formatear dashboard

2. Haga clic en Formatear.
3. Se presentara la ventana Formatear mostrador.
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automatico [~]
automatico [=]
derecha [~]

12px

centralizado

B Desviadas
[ Fuera de horario

GUARDAR

Figura 25. Formatear mostrador

4. Para el widget del tipo grafico, se presentaran los nombres de todas las estadisticas

5. Para cambiar el color actual, haga clic en este y elija el color deseado, como

Supervision
CAPITULO 3
Formatear mostrador
Titulo Fuente del titulo:
Leyendas Fuente de la leyenda:
Mostrar leyenda Posicion de la leyenda:
Graficos Fuente del rotulo:
ClMostrar valores en el pocician del rétulo:
grafico
Colores de las estadisticas
I Abandonadas
Bl Atendidas
B Desbordadas
"I Restaurar formato original
CANCELAR
del grafico, con el color actual.
muestra la figura siguiente.
INFORMACION PUBLICA
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Coyenda:
¥ Mostrar ieyenda

Fusente de la leyenda: autgmitica
Posicicn de a beyenda: derecha

B

Graficos
I Mostrar valores en el
oranco
Colores de Las estadisticas

B Apandonadas B Desviacas

B cpenddas [ Fuera de norano
B esvoraas

Restaurar formats angral

concecs - (ETETY
Figura 26. Seleccion de colores de las estadisticas

Modifique los campos segun lo desee.

Haga clic en GUARDAR para confirmar la modificacion.

Para descartar las modificaciones realizadas y restablecer el formateo estandar,
haga clic en la caja de seleccion Restaurar formateo original.

o N o

NOTAS

1) Al desactivar la exhibicién de la leyenda o de los rétulos, los campos para definir
el tamafio o la posicién quedan blogqueados en la pantalla, sin embargo, al hacer
clic en Guardar, los valores que sean presentados seran persistidos.

2) Al editar un widget y cambiar el tipo de grafico, las configuraciones de formateo
(estilo) seran descartadas y solo se mantendra el formato del titulo.

INFORMACION PUBLICA
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Excluir un mostrador de dashboard

Para excluir un mostrador de dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Excluir un mostrador de dashboard

1. En Dashboard, haga clic en el botén

Gravacdes
I Grabac ammahora Copiar
- Gre 0 dia
Grabac Editar
Formatar
Excluir

Figura 27. Excluir dashboard

2. Haga clic en Excluir.
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Copiar un dashboard

Para copiar un dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.
PROCEDIMIENTO

Copiar un dashboard

1. Enla pagina LisTA DE DASHBOARDS, haga clic en el boton Copiar - correspondiente
al dashboard que desea copiar.

2. Se abrira la pagina Registro de dashboard.

3. Para efectuar la copia, haga clic en OK.

NOTAS

1) Al efectuar la copia no sera posible cambiar el duefio del dashboard
2) Los dashboards solo podran ser copiados por el duefio del dashboard, o por los
usuarios que tengan privilegio de acceso a todos los dashboards.

Excluir un dashboard

Para excluir un dashboard, ejecute el siguiente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Excluir un dashboard

1. Enla pagina Lista DE DASHBOARDS, seleccione el dashboard que desea excluir.
2. Para confirmar la exclusion, haga clic en OK.
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NOTAS

1) Siel dashboard esta siendo compartido con otros usuarios, estos seran
desasociados automaticamente;

2) Los dashboards solo podran ser excluidos exclusivamente por el duefio del
dashboard, o por los usuarios que tengan privilegio de acceso a todos los
dashboards.

Supervisar un dashboard

Al hacer clic en el botdn para iniciar el monitoreo, el dashboard seleccionado se abrira en
una ventana emergente.

B R EEEEEEEESSEESSS—— . S
(@

=

a_dashboard

% de logados Tempos nos estados do agente aal Info de agentes

- e Ll

Logados

Figura 28. Monitoreo de la aplicacion
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En este contexto, el dashboard cargado en la ventana emergente (modo supervision) no
permitira que se efectien modificaciones.

Las modificaciones de registro realizadas mientras la supervision del
dashboard esté abierta, no se reflejaran de manera automatica. Para ello, sera
necesario cerrar y abrir la supervision nuevamente.

Al finalizar la sesién o cuando la sesion del usuario sea invalidada, los
dashboards que se encuentren abiertos seran bloqueados y el sistema
presentara un mensaje que informa la sesion del usuario ha sido finalizada. Al
hacer clic en OK, el dashboard se cerrara.

Al excluir un usuario:

Todos los dashboards creados por él seran excluidos, independientemente de
los compartimientos existentes.

El usuario sera desasociado automaticamente de cualquier dashboard
compartido con él.

Al excluir el privilegio de dashboard del usuario

Sus dashboards se mantendran;

En compartimiento de dashboard, este usuario sera excluido de la lista de
compartimiento cuando el dashboard sea editado.

Los dashboards compartidos por el usuario no sufren modificaciones.

PANEL DE ACOMPANAMIENTO

La opcién Panel de Acompafiamiento, del mend Supervision, permite seguir, en una
misma péagina, las estadisticas resumidas de los agentes de un equipo, la notificacién de
alarmas y de sus servicios, como muestra la Figura 29.
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Panel de acada 5 @

[ Fitros (=) Noticacion de alarmas

Exhibir Estados de los agentes Hetificacién de alarmas Caonligurar

E Toaos o5 3 -
quips ok 105 BQUIpOt: Monitersada Mansaje

i Servicio Prepausa servicio. B Personal
1 Prepaisa i Operanda Libre i Pausa
=] Servickos MonRoreados
v I Paussa por falla =
Servicios Monitorendos Fillrar
Medios Duracién Grifico por Estade i Hivel de
Hombire [ il
e — & S5 s
[ —————— o
< B ———

Figura 29. Panel de acompafiamiento

Esta pagina agrupa informacion basica acerca de los agentes, notificacion de alarmas y
servicios, solo se presentara a los usuarios que tengan privilegio.

Al seleccionar el Equipo sera posible verificar el listado de agentes que forman parte de
ese equipo y que estan autenticados en el sistema, asi como informacion resumida
acerca de ellos. Para ver informacion mas detallada acerca de un agente, haga clic en el
nombre correspondiente. Se abrira la pagina Supervision del Agente.

Al lado de la caja de listado Equipos, figura el grafico de distribucion de tiempo de los
agentes en cada uno de los estados (libre, en pausa, servicio, etc.).

La Notificacion de Alarmas permite al supervisor recibir alarmas y notificaciones
cuando ocurran nuevas alarmas en las estadisticas mientras se encuentre en el Panel

de Acompafiamiento. Al hacer clic en el botén Configurar

Figura 30.

, Se presentard la
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Configuracién de las Alarmas Monitoreadas

- Alarmas Generales
Monitorear [/ Notificar Descripcion
Cantidad méaxima de pausas por falla
;:leerr:gcot maximo transcurrido desde |a fecha de entrada de la llamada en el
~Alarmas cenfiguradas en cada servicio
[l Monitorear [] Notificar Descripcion
O Cantidad maxima de llamadas en fila de espera
[l Tiempo maximo en fila de espera
0 Porcentaje méximo de abandono en 1a fila
[l Perfil minimo para alarma de llamada
0 Porcentaje maximo de abandono en la extension
Tiempo maximo de atencion
-] Mis servicios Mis equipos
O Servico Tayna ~ ([ED Super time de... -
[ Servigo Taynd 02
Marcar todos Desmarcar todos OK Cancelar

Figura 30. Configuracion de las alarmas monitoreadas

El supervisor podra seleccionar las alarmas que desea acompafiar y/o recibir
notificaciones. Cuando el supervisor desee recibir notificaciones, se presentara una
ventana emergente de notificacion (Figura 31) solo si el foco del navegador no se
encuentra en la supervision.
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= Alarma Interact: SR Ana
> Perfil de la fila de |lamadas Chat: 5 (min. 2)

Figura 31. Ventana emergente

Cuando la alarma deje de presentarse, la ventana emergente se excluird
automaticamente. Esta configuracion del usuario se replica entre logins, de este modo el
supervisor no necesitara repetir la configuracion.

El campo Mis servicios permite al supervisor seleccionar hasta cinco servicios para
visualizar las estadisticas de llamadas en la fila y el nivel de servicio.

NOTAS

1) Elcampo Mis servicios solo presenta los servicios que el supervisor tiene
permiso de supervisar.

2) Tal como en la pagina Supervision del Agente, las alarmas de los agentes de
los equipos se quedan destacadas en rojo. Por otro lado, en la supervisiéon de
los servicios, toda la linea se quedara destacada cuando haya una alarma.

SUPERVISION DE SERVICIOS ACTIVOS

La opcién Servicios Activos, del menu Supervision, permite visualizar las estadisticas de
los servicios activos, como muestra la Figura 32.
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de Activos, acadal @D
) Fitros
- Conactos
E I SPVICKR BlRlerViacine: e Condito QN Snéut0 e Pendentes
Estado Servicios Perfil Tipa de Marcado Fecha de Termino Contactos
[1] Apent Resy 1
1] Power Dsaling o
0 Predictive o
L] Preview 0
[1] Tisst o Lot o
Figura 32. Supervision de servicios activos
Esta pagina presenta la siguiente informacion acerca de los servicios activos
supervisados:
=  Cantidad de servicios supervisados.
=  Estado del servicio — representado por un icono, segun la leyenda de la Figura
33.
= Servicio.
= Perfil asociado.
=  Tipo de Marcado
= Fecha de término.
= Cantidad de contactos.
El botén @ permite visualizar la leyenda de los iconos utilizados en esa pagina:
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) Leyenda | x|
Estados de los Servicios
L Operando L Operando en pausa
0 Parado [ 1) Parado en pausa
Figura 33. Leyenda servicios activos
El bot6n E] presenta las siguientes opciones:
= Editar: permite editar la configuracién del servicio, por medio de la pagina
REGISTRO DE SERVICIOS, descrita en el item Servicios.
=  Estado: permite cambiar el estado del servicio por medio de las opciones:
Pausar, Iniciar o Salir de Pausa. La exhibicion de esas opciones depende del
estado del servicio (parado, en pausa, operando etc.).
NOTA
Las estadisticas disponibles pueden variar segun el tipo de algoritmo.
Supervision de un servicio activo especifico
Para ver la informacién de un servicio especifico, haga clic en el enlace correspondiente
presentado en el listado de servicios de la pagina SUPERVISION DE SERVICIOS ACTIVOS
INFORMACION PUBLICA
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(Figura 32). Se abrira la pagina mostrada en la Figura 35, que presenta la siguiente
informacion:
= Estado: presenta el estado en que se encuentra el servicio.

= Mas opciones: permite cambiar el estado del servicio para: Pausar, Iniciar o
Salir de Pausa. La exhibicion de esas opciones depende del estado del
servicio (parado, en pausa, operando etc.).

=  Estadisticas:

- Reiniciar estadisticas: reinicia las estadisticas del servicio.

- Historial de estadisticas: presenta una ventana con los datos de las
llamadas de cada reinicio del servicio, con la fecha y la identificacion de
quien realizé el reseteo. Si el reinicio diario ha sido realizado por el sistema,
se presentara la informacion Sistema.
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Histérial de estadisticas del servicio PDM

Fecha del reincio: 10/12/2019 09:01:00 - Sistema +

Llamadas Generadas

Total de llamadas

Cantidad
Con éxito (total) 12
Atendida 1
Abandonada o
Cortada Sin Recurso Libre 1

Finalizada en la preatencién 1]

Sin Exito (total)

Linea Ocupada

No Atendida

Falla de Sefializacion

Falla debido a Congestionamiento
Falla de Asignacion

Falla en Ja Preatencion

Falla en el Desvio

Falla de Generacion

Fax

IR (Sefializacién)

IR/ Secretaria Electronica (CPD)
Hiimero Inexistente

Blogueo de Telemarketing
Tiempos

Tiempo Med.
Hasta el establecimiento  00:00:00
Hasta la atencian por el destino  00:00:15
Enfia  00:00:03
Hasta la atencion del recurso  00:00:01
De atencion  00:00:39

Delrecurso esperando llamada  00:00:03

Min.
00:00:00
00:00:01
00:00:00
00:00:01
00:00:03
00:00:02

85,71%
78,57%
0,00%
7,14%
0,00%

14,29%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%

14,28%

Max.
00:00:01
00:01:28
00:00:13
00:00:02
00:02:34
00:00:04

Figura 34. Historial de estadisticas
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= Llamadas cortadas sin agente libre: es una medida para verificar si la
cantidad de llamadas generadas por el sistema esta adecuada (apenas para el
algoritmo Power Dialing Mdltiplo).

= Detalles del servicio: presenta la duracion, prevista y efectiva, y el horario de
funcionamiento del servicio. El horario presentado en esa pagina corresponde
al de la fecha actual. El horario de funcionamiento para los otros dias puede
verificarse al hacer clic en la opcion Listar.

= | lamadas: presenta la cantidad de llamadas que estan siendo generadas,
atendidas, esperando atencion, en preatencion, en posatencion, el total, el
multiplicador (tan solo para los algoritmos Power Dialing Multiplo y Predictive) y
en cual perfil se estan generando las llamadas.

=  Multiplicador:

- Adaptativo: para una determinada campafia, representa la cantidad de
llamadas realizadas/cantidad de llamadas OK. Si el lote esta «malo», es
decir, si estan ocurriendo muchas fallas, el multiplicador autométicamente
aumentara para generar mas llamadas, con el objetivo de obtener «llamada
buenax. El valor inicial se configura en el registro de servicio activo, en las
configuraciones del Multiplicador, por medio del campo valor inicial.

- Fijo: cuando se configura el tipo fijo, el multiplicador no varia segun el lote, y
mantiene siempre el mismo valor desde el inicio hasta el fin de la campafa.
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NOTA

El tipo de multiplicador sera representado por los iconos:
e Ll para el tipo Adaptativo
e Il para el tipo Fijo.

Cuando se configure el tipo Fijo, la supervision no mostrara la informacion de
pico del multiplicador, ya que este tendra siempre el mismo valor durante toda
la campafia.

69



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl - TELECOM

Supervision
CAPITULO 3

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

= | P — Liamades Corladas s Rarceras Lire:
| Cstado; & {2 mas pciones +f 008 en lay Siimas $00 Hamades

Estacisica desde 10133008 690100 Rimnicar estadistcas

[ Dot del Bervices
Duraciae sel Sanscin Horare Se Fansionsmients
Imice prevale 25112019 Finprivatn’ sn previsen o de
Inice stective: B122019 1421 Fin efectivo: Comds norancs oo fnconaments. le

Tipe de marcads Power Daing.

Hissbriad de estacisicas

Llamada
Perm Walpieaor Generands Alentiends Eaperando Prestenciin Posatencein Fulss Trmmateitan
no1on o L] L a o e
Contacion Liamadas Generadas
7 Tatal de lamadas 8
%
Cantidad “
g o daito fiotal) ]
s 0
.
B Abandanada [
e Cortads Sin Rocersa Lens a
Frakzeds #n 8 presiencdn L]
s LT T
e P o i Exito {Lotal] L]
= Uiea Ocupada [
o Merdida L}
Tl oAMacien 4 Fala de Seflakzaciin 8
Canoded - Fala detids » Congeatonamenty L]
Con ke » B Fala ds Aagracda L3
prey 1" 0508 Falla en la Preatercdn L}
PMsstms
Pensonins fota) 8 soom
Fala de Desarecen L]
2] Mo costacisdon L 0% e B
(®) (Awiprogranados. (] 00w e : 3
Elm : Yoo R 1 Sectetars Dacirisics (CPO) L]
Nimern inexsterne o
Bogues da Taismacteteg [
Tiempos
Tiwmpo Med Min, Waa.
Masta ssasbcrerls 00000 00000 £00000
Flasts n mlencion por eldesing 000000 DOO000 00000
Enfe 000000 00000  COOKD
Itastn s stencion delrecurso  O0CDOO0 00000 DOOK00
Do atencin 000000 0OODCO  DOODCO
Defrecurss ssserands Teds 0000 WOEN  OORM
Figura 35. Supervision de servicio activo especifico
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= Grafico de contactos: grafico con los porcentajes de contactos con éxito, sin
éxito, no contactados y reprogramados.
- Total de contactos: cantidad total de contactos. El detalle de ese total se

presenta en el grafico y en las tablas.

= Contactos: historial de los contactos que indica la cantidad y el porcentaje de
los contactos:
- Con éxito: contactos realizados.
- Sin éxito: contactos no realizados, por diversos motivos (nimero ocupado,

no atiende etc.), es decir, aquellos con los que no se logré establecer el
contacto tras «n» intentos.

NOTA

Para el algoritmo Test de Lote no se presentara informacion acerca de la llamada
sin éxito debido a la linea ocupada.

- Pendientes:
- No contactados: contactos que aun no han sido contactados.

Fidelizados: cantidad de contactos fidelizados entre los que no han sido
contactados.

- Reprogramados: contactos reprogramados por accion de la PA o
automaticamente por el sistema por motivo de falla.

- Fidelizados: cantidad de contactos fidelizados entre los que han sido
reprogramados.

- En uso: contactos que estan siendo procesados en ese momento.

NOTA

Los servicios activos con el tipo de marcado Test de Lote y Predictive no permitiran
fidelizar agentes para atencion.
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El estado de un contacto solo se cambiara al final de la llamada, incluyéndose el tiempo
de clasificacion y de posatencion, si los hay.

= |lamadas generadas: presenta un historial de las llamadas generadas por el
servicio que indica la cantidad total de llamadas y el porcentaje:

- Con éxito: cantidad de llamadas que obtuvieron éxito y su porcentaje con
respecto al total de llamadas generadas. Clasificacién de las llamadas
generadas con éxito:

- Atendida: llamada atendida por el destino (contacto) y que fue atendida
por el agente o por la IVR.

- Abandonada: llamada atendida por el destino (contacto), pero que fue
colgada antes de ser atendida por el agente o por la IVR.

- Cortada sin recurso libre: llamada que se quedé en fila y que fue
cortada sin que hubiera un recurso (agente o canal de IVR) disponible
para realizar la atencion (excepto en el Test de Lote).

- Finalizada en la preatencion: llamada atendida por el destino
(contacto) y finalizada por un comando de la IVR de preatencion.

- Sin éxito: cantidad de llamadas que no obtuvieron éxito y su porcentaje en
relacion al total de llamadas generadas. Clasificacion de las llamadas sin
éxito:

- Linea Ocupada: ocurre cuando el contacto se encuentra en otra
llamada telefonica.

- No Atendida: ocurre cuando la llamada no es atendida por el destino
(contacto).

- Abandonada: ocurre cuando el contacto atiende la llamada, pero
cuelga antes de que esta pueda ser atendida por la IVR o por la PA.
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Cortadas sin agente libre: llamada que se quedo en la fila y que fue
cortada sin que hubiera agente libre para atenderla (tan solo para los
algoritmos Power Dialing Mdltiple y Predictive).

Falla de Sefializacion: ocurre cuando no es posible interpretar la
sefializacion enviada por la operadora de telefonia.

Falla de Congestionamiento: ocurre cuando no hay canal disponible
para generar la llamada en cuestion porque todos los canales se
encuentran ocupados.

Falla de Asignacion: ocurre cuando no es posible asignar conectores
para completar la llamada.

Falla en la Preatencion: cuando ocurre un falla antes de la atencion
por la PA como, por ejemplo, que la IVR haya finalizado la llamada
debido a un error de navegacion del contacto.

Falla en el Desvio: cuando ocurre un falla en el comando de desvio de
la llamada a IVR o PA. Eso puede suceder debido a un error de
configuracion del dispositivo IVR/PA, indisponibilidad de canales de IVR,
etc.

Falla de Generacion: ocurre cuando no es posible generar la llamada.
Fax: ocurre cuando la llamada es atendida por un fax.

IVR (Sefializacién): ocurre cuando la operadora informa que la atencion
ha sido realizada por una IVR.

IVR / Secretaria Electronica (CPD): ocurre cuando la llamada es
identificada por el recurso de CPD como atendida por IVR o por
secretaria electronica.

NUmero Inexistente: ocurre cuando se recibe de la operadora de
telefonia sefalizacién de nimero inexistente.

Blogueo de Telemarketing: estéa relacionado con los nimeros
telefonicos inscritos en la lista de nimeros bloqueados del registro
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publico para evitar publicidad, los cuales dejaran de recibir llamadas del
marketing activo.

=  Tiempos: presenta un historial de los tiempos medio, minimo y maximo del
servicio:

INFORMACION PUBLICA

Hasta que se establezca: tiempo minimo, medio y maximo hasta que
se establezca la llamada. Este tiempo comienza a contar cuando el
discador comienza a generar la llamada y termina cuando esta se
establece.

Hasta la atencidn en el destino: tiempo minimo, medio y maximo
hasta que el destino (contacto) atienda la llamada. Este tiempo
comienza a contar cuando se establece la llamada y termina cuando el
destino la atiende.

En fila: tiempo que la llamada, una vez atendida por el agente, queda a
la espera de un agente libre.

Hasta la atencion del recurso: tiempo minimo, medio y maximo hasta
que la llamada sea atendida por el agente. Este tiempo comienza a
contar cuando la llamada, una vez atendida por el contacto, es enviada
al agente y termina cuando el agente inicia la atencion.

De atencion: tempo minimo, medio y maximo de atencién de las
llamadas generadas. Este tempo comienza a contar cuando la llamada
es atendida por el agente o por la IVR tras haber sido generada por
Manager y atendida por el destino, y termina cuando se finaliza la
llamada.

Del recurso esperando llamada: tiempo que el agente permanece
esperando la proxima llamada.
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NOTA

Las estadisticas sobre los tiempos del servicio no se presentan para el algoritmo
Test de Lote.

Contingencia

La Contingencia garantiza la continuidad de la atencién cuando ocurran fallas de
conexion con el servidor web o con la interfaz del agente cuando este ya se encuentre
autenticado.

El agente entrard automaticamente en contingencia cuando haya problema en la
conexion con el servidor web, desconexién del cable de red, o aun, cuando ocurra la
desconexion de su equipamiento y el agente esté operando con el medio voz en modo
automatico. Un agente que enfrente los problemas de conexién mencionados y que esté
operando con el medio voz en modo manual o sin dispositivo de voz, sera desconectado
automaticamente por el sistema.

Tan solo el supervisor podra acceder a la pagina alternativa y efectuar el login/logout de
los agentes mientras ellos se encuentren en contingencia. Para acceder a esta pagina,
introduzca ipECG/contingencia en el navegador.
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—

i~

INTERACT MultiAgent

Contingencia

Usuario | |ntroduzea su usuario
Contrasefia ||ntroduzca su corntrasefia de

" Entrar

Figura 36. Login de la pagina alternativa de Contingencia
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~-

INTERACT MultiAgent

Contingencia

o Ny
<
Agentes conectados Agentes desconectados
v -
heniod
heniosup

Figura 37. Operaciones de la pagina alternativa da Contingencia

La contingencia solo sera posible para atender llamadas del medio Voz.
Cuando el agente haya sido autenticado por medio de la pagina alternativa de

contingencia, su extension sera considerada como en modo de atencion automatica. Al

volver al funcionamiento norma y efectuar nuevo login por medio de MultiAgent, su como

de atencion volvera a la configuracion previa.

Si el agente esta operando normalmente, en pausa contralada y entra en contingencia,

cuando el tiempo de pausa controlada se termine, el agente sera colocado en pausa por

falla durante 15 segundos y después el sistema cambiara su estado a operando
automaticamente.
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El agente saldra de contingencia tan pronto efectlie un nuevo login en la interfaz de
MultiAgent.

NOTA

Cuando el agente se encuentre en Contingencia, su estado sera presentado en la
Supervision de los Agentes y en el Panel de Seguimiento.

TRANSFERENCIA DE LLAMADAS

El sistema permite al usuario transferir lamadas del medio e-mail/voz que se encuentren
en espera o del medio de e-mail que se encuentre retenidas. Para realizar
transferencias, acceda al campo Llamadas en Curso, localizado en las paginas
SUPERVISION DE SERVICIO RECEPTIVO Y SUPERVISION DE AGENTE.

PROCEDIMIENTO

Transferir lamada
1. En el campo Llamadas en Curso, de la pagina SUPERVISION DE SERVICIO RECEPTIVO

o de la pagina SUPERVISION DE AGENTE, haga clic en el boton =] correspondiente a
la llamada que desea transferir. Se abrira el menu de opciones siguiente:

-] B8 ooozi

Drevalver...

Tranzferir...

Finalizar...

Figura 38. Menu de Opciones
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Haga clic en Trasferir... Se abrird la pagina TRANSFIERE LA LLAMADA, presentada a
continuacion.

Transfiere la llamada

Transferir lamada para: Agente :

gs P
L Fittrar

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVMWXY Z

Nombre:

Transferir Cancelar

Figura 39. Transfiere la [lamada

El campo Nombre permite consultar el destinatario de la llamada. Para iniciar la
consulta, introduzca tres caracteres iniciales del nombre y haga clic en Filtrar.
También es posible consultar los destinatarios por medio de la letra inicial del
nombre.

A continuacién, haga clic en Transferir.
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SUPERVISION DE SERVICIOS RECEPTIVOS

Al seleccionar la opcion Servicios Receptivos, del mend SUPERVISION, se presentard la
pagina mostrada en la Figura 40, que permite visualizar las estadisticas de los servicios
receptivos del sistema.

de acada 5 @
[
Servicas supsrvEadoy 2
i

Filas/Perfiles
SarviciosMadio Mivel de Servicic Llamadas Recibidas
Pl P2 Fa [ PS5 Total

100% o | se ||l e | e | |

Figura 40. Pagina principal de supervision

El boton £l permite expandir la informacion sobre determinado servicio. Si se ha definido
un limite de llamadas simultaneas de voz (p.218), el icono en azul sera reemplazado

por el icono amarillo cuando se alcance dicho limite. A la derecha del icono se
presenta la cantidad de llamadas simultdneas en ese momento y el limite establecido por

el administrador, en este orden: Voz (1] 1) .
Esta pagina presenta los siguientes campos a respecto de los servicios receptivos:
= Cantidad de servicios supervisados.
= Lista de servicios y medios activos.
=  Nivel de servicio.
= Cantidad de llamadas en la fila, separadas por perfil.

80



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Supervision
CAPITULO 3

=  Cantidad de llamadas recibidas.

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

Para reiniciar las estadisticas de un servicio especifico, haga clic en el boton &i y elija

la opcién Reiniciar Estadisticas.

El botén @ permite visualizar la leyenda de los iconos utilizados en la pagina:

~Tipos de la Llamada—

Perfil 1
Perfil 2
Perfil 3
Perfil 4
Perfil 5
Abandono
Desborde
Desvin

Fuera del horario

~Tipos de Medio
§= Voz
> Chat

E-mail

—~Estado del medio

Se ha alcanzado el limite
de lamadas simultaneas
en &l medio voz.

Figura 41. Leyenda

INFORMACION PUBLICA
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DESVIO DE LLAMADAS EN LA FILA

A partir del listado de llamadas en la fila es posible transferir o modificar la prioridad de la
llamada (Figura 42).

Llamadas en la Fila (& ) [x
. Fecha de _ - o
Duracion entrada Interlocutor Perfil Prioridad
Bl O - 01/11/2016 A
@ o 00:03:46 AN José Tavares 1 3
Prioridad
Transferir...
Total de llamadas en Ia fila: 1 Exhibiendo las 500 llamadas mas antiguas.
OK

Figura 42. Prioridad

El boton &i presenta el menu de opciones, que permite realizar las siguientes
operaciones sobre las llamadas:

= Prioridad...: esta opcién permite modificar la prioridad de las llamadas en la
fila.
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Cambiar la prioridad de la llamada

Prioridad

De: 3
Para: 0 (mayor prioridad) -

oK Cancelar

Figura 43. Cambiar la prioridad de la lamada

Transferir...: esta opcion permite transferir la llamada a un Agente o Servicio.
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Transfiere la llamada

Transferir lamada para: Agenie :

Servicio

ABCDEEGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

Nombre: Filtrar

Transferir Cancelar

Figura 44. Transfiere la [lamada

En los casos en que las llamadas sean transferidas a un agente, ellas seran
contabilizadas como una atencion en el servicio. Es decir, desde el punto de vista del
supervisor, la atencién de esta llamada es igual a la de una llamada de servicio que ha
sido enrutada por Interact.

En los casos en que la llamada sea transferida a otro servicio, no se contabilizara una
atencion en el servicio. Para eso, se creg la estadistica “Desvio en la fila”.
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Supervision de un servicio receptivo especifico

Para ver la informacion de un servicio especifico, haga clic en el enlace correspondiente,
como muestra la figura siguiente.

ServiciosMedio

setvico manual thy (07 =

ServTaynd (01 -

ServTayi:% [ (:--:

9°0 @

Se abrira la pagina presentada en la Figura 45, con informacion sobre todas los medios
activos para el servicio.

Esta pagina permite ver la siguiente informacion:
1. Enlaces para acceder a las paginas con informacion acerca de los medios.

2. Estadisticas desde: presenta la fecha y el horario en que se iniciaron las
estadisticas.

3. Nivel de servicio® por medio: indica el nivel de servicio de cada uno de los medios
de que el servicio dispone:

- Voz- «©

! Nivel de servicio: parametro de calidad normalmente definido por la comparacién entre metas
predefinidas y los resultados de las estadisticas. Son las llamadas atendidas en hasta X segundos.
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- Chat- =

. B
- E-mall-

Total de llamadas: presenta la cantidad total de llamadas del servicio.

Nivel de servicio general: indica el nivel de servicio considerando las llamadas de
todos los medios activos.
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Hiveles de Servico
o con ) Q) S 05190750 | mo oo o on Commts
Vision general Q) otal de lamades: 4 @) Nivel dei servicio: 66,67%
Llamadas en la Fila o o Llamadas en Atencion o
Perfil1  Perfil2  Perfl3  Porfl4  Perfils  Total Encurso Posatencion
0 0 o 0 ] 0 0 0
Historial de Llamadas  Rsinicia- sstadisticas @ Llamadas Recibidas °
Lismadas Recibidas  Cant. % T.Med. T.Max 1005
Atendidas ¢ B000%  00:00:08 00:00:17 80.00%
Desbordadas 0 000% . - e
Desviadas aofro servicio 0 0,00%
50%
Fuera del horario (] 0.00%
[x] Abandonadas (total} 1 20,00% - - 5% 20,004
Total 5 100,00%
e 0.00% 0,00% 0.00%
Lismadas Generadas cant * FE— T T
= Atendidas L} -
Linea Ocupada 0 - Callback @
No Atendidas 0 g lodo de oparacién: Automatico
() Alandosadas (tota) ° = Estado de I Recokecta y Generacibn: Activo [TI]
1] Fallas ftotal) [} -
Ll U Qo Callbacks Registrados Gant. %
Con éxta o
Reincidentes ] B
Total 1]
Pendientes (iotal) ]
Reprogramados ]
Enuso ]
Reincidentes stendidos 0
Limper regsiros pendientes
Liamadas Generadas Cant. %
Atendidas 1 =
Linea Ocupada 0
Ho Atendidas o
[*) Apandenadas (total) [
[+ Fallas {total) 0 -
Total ]
Figura 45. Supervision del servicio — vista general
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listado de las llamadas del servicio que estan esperando atencion.

Llamadas en la fila: presenta la cantidad de llamadas que estan en la fila y en qué

Llamadas en la Fila

Duracién

@+ O 000346
Prioridad...

Transferir...

Total de llamadas en la fila: 1

Fecha de ) o
entrada Interlocuter Perfil Prioridad
01/11/2016 .

1520°40 José Tavares 1 3

Exhibiendo las 500 llamadas mas antiguas.

OK

/[x]

-~

Figura 46. Llamadas en lafila

Esta pagina indica el tipo de medio (voz, chat y e-mail), el tiempo que la llamada esta
esperando, la fecha de entrada de la llamada en Interact, el interlocutor (identidad de A),
el perfil en que esta la llamada y su prioridad de atencién.

8. Llamadas en curso: indica la cantidad de llamadas en Atencién y en Posatencion.

Total: este enlace permite acceder a la pagina LLAMADAS EN LA FILA, que presenta un

Si la configuracion del limite de llamadas simultaneas esta habilitada, la suma de las
dos cantidades sera indicada en Simultaneas y, cuando se alcance el limite, se
presentara la advertencia «Limite alcanzado». Para definir la cantidad limite de
llamadas, véase la pagina 241:
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Llamadas en Atencién -
- Fecha de &
Duracion e Agente Interlocutor
HE1 — o 01/11/2016 "
- EAyg) 00:01:07 16:01-10 taynat tayna livramento@d.
HE1 — o 01/11/2016 "
- Eyg) 00:00:07 16:02-10 taynat tayna livramento@d.
Total de llamadas en curso 2 (Retenidas 0) Exhibiendo las 500 llamadas mas antiguas.
OK

Figura 47. Llamadas en curso

El boton 7 abre el menu de opciones, que permite realizar las siguientes operaciones
sobre las llamadas:

= Devolver: permite devolver lallamadaala  [#E+ [4.% 00:00:28
fila de atencion. Si hay algun agente -
disponible, la llamada serd encaminada a
ese agente. Transferir ..
Esta opcion se presentada para llamadas
del medio voz que fueron puestas en
espera por el agente o del medio e-mail que
fueron retenidas por el agente, por medio de MultiAgent (opciones Musica y
Retener, respectivamente).

Devalver. ..

Finalizar..
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=  Transferir: permite transferir la lamada a otro agente o a otro servicio. La
transferencia de llamadas se describe en el apartado Transferencia de
llamadas. Esta opcion se presenta para llamadas del medio voz que fueron
puestas en espera por el agente o del medio e-mail que fueron retenidas por el
agente, por medio de MultiAgent (opciones Musica y Retener,
respectivamente).

= Finalizar: permite al usuario finalizar la llamada seleccionada. El sistema
presenta un mensaje que solicita al usuario que confirme la operacion.

NOTA

e Las llamadas en espera del medio voz son representadas por el icono = .

e Las llamadas retenidas del medio e-mail son representadas por el icono .

9. Historial de Ilamadas: presenta los totales de llamadas generadas y recibidas por
el servicio con sus respectivos porcentajes en relacion al total de llamadas. A partir
de estas estadisticas, se presentara el detalle de lo que ocurrié con las llamadas,
separadas de la siguiente forma:

= Llamadas Recibidas:
- Atendidas: presenta la cantidad de llamadas atendidas. Al hacer clic en el
icono ¥ , seré posible verificar el total de llamadas atendidas por los

perfiles de atencion y, también, por perfil. De esta manera sera posible
verificar cuales perfiles atendieron las llamadas.

- Respondidas: cantidad de llamadas del medio e-mail respondidas por los
agentes.
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Transferidas a la fila: cantidad total de llamadas que han sido transferidas
a la fila, por uno de los siguientes motivos:

- el agente transfirio la llamada de forma inmediata a la fila del servicio;

- el agente atendi6 una llamada de e-mail, pero efectu6 logout antes de
finalizar la atencién; o

- el supervisor transfirié o devolvié a la fila la llamada de e-mail que estaba
retenida.

Desbordadas

Desviadas a otro servicio: cantidad de llamadas que fueron desviadas de
la fila a otro servicio.

Fuera del horario
Abandonadas: cantidad total de llamadas abandonadas. Al hacer clic en el
icono *. , sera posible verificar la discriminacion por tipo de abandono

(Abandonadas en la preatencion, abandonadas en la fila, abandonadas en
la fila por perfil, abandonadas en la extension, rechazadas).

Total: cantidad total de llamadas recibidas.

Llamadas Generadas: indica las llamadas generadas por el servicio.

Atendidas: cantidad de llamadas generadas que fueron atendidas por los
usuarios, incluyendo las que fueron generadas manualmente por el agente
y las llamadas generadas por el callback. Para el medio e-mail,
corresponde a los e-mails generados y enviados por los agentes. Al hacer

clic en el icono + , sera posible verificar la estadistica Enviadas.

Enviadas: indica la cantidad de e-mails generados y enviados por los
agentes.

Transferidas a la fila: cantidad total de llamadas de voz o chat que han
sido generadas por el agente, atendidas por el destino y que han sido
transferidas de forma inmediata a la fila del servicio.
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Linea Ocupada: incluye las llamadas generadas manualmente por el
agente y las generadas por el callback.

No Atendidas: incluye las llamadas generadas manualmente por el agente
y las generadas por callback;

Abandonadas: cantidad total de llamadas abandonadas. Al hacer clic en el

icono ¥ , seré posible verificar la discriminacion por tipo de abandono
(Abandonadas en la extension, Rechazadas, Abandonadas por el agente
en la generacion).

Abandonadas en la extensién: solo las llamadas generadas
manualmente por el agente.

Rechazadas: incluye las llamadas generadas manualmente por el agente
y las generadas por Callback.

Abandonadas por el agente en la generacién: incluye la cantidad de e-
mails generados pero no enviados por los agentes y las llamadas
generadas por el Callback abandonadas por los agentes.

Fallas: incluye las llamadas generadas manualmente por el agente y las

generadas por callback. Al hacer clic en el icono *. , sera posible verificar
la discriminacion de los fallas ocurridos (Fallas de sefializacion, falla de
congestionamiento, falla de asignacion, falla en el desvio, falla de
generacion, fax, IVR (Sefializacién), nimero inexistente, bloqueo de
telemarketing, dispositivo sin créditos).

Total: suma de la cantidad total de llamadas generadas manualmente por
el agente y las generadas por callback.

NOTA

Los conceptos mencionados arriba estan descritos en el Glosario de este manual.
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10. Reiniciar Estadisticas: permite reiniciar las estadisticas del servicio.

11. Grafico de las llamadas: presenta un gréafico con las estadisticas macro de las
llamadas recibidas: atendidas, desbordadas, desviadas, fuera del horario y
abandonadas.

12. Callback: presenta informacion acerca del Callback y permite verificar el estado del
sistema, activarlo o desactivarlo, limpiar los registros pendientes, ver la informacion
acerca de los callbacks registrados y de las llamadas generadas.

NOTA

El Callback es una funcionalidad que registra informacién acerca de las llamadas
gue no han sido atendidas por los agentes y, posteriormente, permite generar
llamadas a los contactos registrados. La informacion referente al del Callback se
detalla en la seccién Registro.

= Modo de operacién: indica el modo de operacion del Callback, que puede
ser:

- Automatico: el Callback registra automaticamente la identificacion del
namero llamador y del servicio al que la llamada fue destinada. En este
modo, el sistema decide cuando generar la llamada de vuelta para el
cliente.

- Manual: el registro de la informacién acerca de los nimeros llamadores y
la generacion de llamadas son independientes, es decir, el usuario puede
activarlos y desactivarlos cuando le parezca conveniente, sin que el
sistema tenga que verificar los porcentajes de ocupacion de los agentes.
En este modo es el operador el que decide el momento en que activara la
generacion de llamadas.

= Estado de la recolecta: presenta el estado (activo/inactivo) de la recoleccion
de informacion acerca de las llamadas desbordadas y permite

activar/desactivar el proceso por medio de los botones lEl ALLIN
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respectivamente. Cuando el Callback esté configurado en modo automatico, el
estado activo indica que el sistema esta recibiendo llamadas desbordadas por
el servicio, registrando los datos y generando llamadas para los usuarios. El
estado inactivo indica que el sistema no esta recibiendo ni generando llamadas
para los usuarios registrados. En el modo manual, el estado activo indica que
el sistema esta recibiendo llamadas de los servicios y registrando informacion
en la base de datos.

Estado de la generacion: presenta el estado (activo/inactivo) de la generacion
de llamadas y permite activar/desactivar el proceso por medio de los botones

y @ respectivamente. Cuando el Callback esta configurado en modo
automatico, la generacion de llamadas ocurre segun las reglas configuradas.
En el modo manual, la generacién de llamadas tiene inicio al activar esta
opcién.

Callbacks registrados:

- Con éxito: cantidad de llamadas cuya informacion ha sido registrada en el
sistema y el porcentaje de esas llamadas en relacion al total de llamadas
registradas.

- Reincidentes: cantidad de llamadas que ya habian sido registradas con
éxito y a las que los usuarios llamaron nuevamente antes de que el
Callback llamara de vuelta, ademas del porcentaje de esas llamadas en
relacion al total de llamadas registradas.

- Total: cantidad total de llamadas desbordadas por el Servicio (registradas y
reincidentes).

- Llamadas pendientes: cantidad de llamadas que aln no fueron generadas
a los numeros registrados por el sistema. El administrador/supervisor
puede excluir los registros pendientes del Callback por medio del boton
Limpiar Registros Pendientes.

- Reprogramados: cantidad de registros pendientes que fueron
reprogramados.
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- Reincidentes atendidos: cantidad de llamadas cuya informacion ha sido
registrada para contacto futuro, sin embargo, el contacto volvié a llamar,
antes de que el Callback llamara de vuelta, y fue atendido.

= Llamadas generadas:

- Atendidas: cantidad y porcentaje de las llamadas generadas por el
Callback que fueron atendidas por los contactos.

- Linea ocupada: cantidad y porcentaje de las llamadas generadas por el
Callback a nimeros que se encontraban ocupados.

- No atendidas: cantidad y porcentaje de las llamadas generadas por el
Callback que no fueron atendidas por los contactos.

- Abandonadas (total): cantidad total de llamadas generadas por el Callback
abandonadas. Al hacer clic en el icono + es posible verificar la
discriminacion por tipo de abandono (Rechazadas, Abandonadas por el
agente en la generacion).

- Rechazadas: cantidad de llamadas generadas por Callback rechazadas
por el cliente (puede ocurrir cuando el cliente atiende, pero cuelga en hasta
2 segundos).

- Aband. pelo agente en la generacion: cantidad de llamadas generadas
por el Callback en que el agente colg6 durante el completamiento de la
llamada, o mientras la llamada estaba sonando en el cliente antes de ser
atendida.

- Falla (total): cantidad y porcentaje de las llamadas generadas por el
Callback en que ocurrid alguna falla (por ejemplo: nimero inexistente o

incompleto). Al hacer clic en el icono “+', sera posible verificar la
discriminacion de los fallas ocurridos (Falla de sefializacion, falla de
congestionamiento, falla de asignacion, falla en el desvio, falla de
generacion, fax, IVR (sefializacidn), nimero inexistente, bloqueo de
telemarketing y dispositivo sin créditos).

- Total: cantidad total de llamadas generadas por el Callback.
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Estadisticas de un medio especifico (voz, chat o e-mail)

La pagina de Supervision del Servicio — Vista General, Figura 45, permite acceder a
las paginas de supervision de los medios activos (voz, chat y e-mail). La Figura 48
presenta la supervision del medio e-mail.

La informacion relacionada con el medio especifico sera desactivada, para no modificar
la disposicion de las lineas de estadisticas, que pueden haber sido modificadas por el

usuario por medio del icono .
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Receptivo Servigo Taynd, actualizado a cada 5 segundos
|l . Niveles de Servicio
. i 01/11/2016 07-00-:00
Iz_ Vision general Moz  Chat ) [EEEd] Estadistica desde: ’7 £ 0% C0100% [ 100% General 100%
g N fF o
E-mail ter_teste_ gitro.com.br  Total de llamadas: 4 Nivel del servicio: 100% en 10s
Llamadas en la Fila Llamadas en Atencién
Perfil 1 Perfil 2 Perfil 3 Perfil 4 Perfil 5 Total En curso Posatencién
0 0 0 0 0 0 2 0
Historial de Llamadas  Reiniciar estadisticas Llamadas Recibidas
_ . - 100.00%
Llamadas Recibidas Cant. % T Med. T Max. 100%
Atendidas 2 100,00% 00:00:04
Desbordadas [1] 0,00% = 75%
Desviadas a otro servicio 0 0,00%
0%
Fuera del horario [1] 0,00%
Abandonadas (total) o] 0,00% = 25%
Total 2 50,00%
0% 0.00% 0,00% 0,00% 0.00%
Llamada Generadas Cant. % Atendidas. Desbordadas Desviadas a Fuera del Abandonadas
otro servicio horario (total)
Atendidas 1 50.00%
Abandonadas (total) 1 50,00%
Total 2 50.00%
Figura 48. Supervision del servicio — Medio E-mail
INFORMACION PUBLICA
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CONSULTA

El menu CoNsSULTA presenta las opciones y Dimensionamiento de Agentes e Historial
de Llamadas, descritas a continuacion.

DIMENSIONAMIENTO DE AGENTES

La opcién Dimensionamiento de agentes permite verificar cuédles agentes estan aptos
para atender un determinado servicio o cuéles agentes estan asociados a una
determinada skill.

Esta pagina solo podra ser accedida por usuarios que tengan privilegio para ello y
presenta dos filtros de consulta: Servicio y Skill.

El filtro Servicio permite listar los servicios asociados al supervisor. El sistema cruza los
perfiles del servicio (compuesto por skills y notas) con las skills/notas de los agentes
registrados en el sistema, y el resultado se presenta en forma de listado, con el nombre,
el login y los medios/perfiles que los agentes estan aptos para atender la llamada.
Ademas de eso, para cada agente, se presenta un grafico con las pausas automaticas
programadas para el mismo. Al posicionar el puntero del raton en el grafico sobre las
pausas automaticas, se mostrara un tooltip con la informacién de la pausa (motivo de la
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pausa, hora inicial, duracion y los dias de la semana). Esta lista y el gréfico, con el tooltip

de la pausa, se pueden ver en la Figura 49.

NOTA

consulta.

El criterio de distribucion de llamadas configurado en el servicio no se utiliza en la

Dimensionamiento de Agentes

[ Filtros

* Servicio: | ValidacaoPalch v
Filtrar

Hombre Login

validal validal

Skill: | Chat

Perfil 1

«©

Perfil 1

Perfil 1

items por pagina:| 10 ¥

Motiva de Pausa: reunion
Hora inicial: 03:00
Duracion: 10 minutos
Dias de la semana: Todos

Figura 49. Dimensionamiento de agentes: filtro servicio

Se encontrd un registro

El filtro Skill permite listar todas las skills registrados en el sistema. La consulta presenta
todos los agentes que tengan la skill seleccionada, en un listado con el nombre del
agente, su login y la nota de la skill, como muestra la Figura 50.
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Dimensionamiento de Agentes
= Fifres
Servkio | A - O Skl S8 Taynd Livvamen =
Fitrar fems por pagina. 10~
Homibre Legin Neta
Taynd 03 taynas3 5
Taynd 04 taynad

S eNcontraron 2 regiis, Mastands 10005 10 egsirs

Figura 50. Dimensionamiento de agentes: filtro Skill

HISTORIAL DE LLAMADAS

La opcién Historial de llamadas permite visualizar el historial de llamadas de Interact
por medio de filtros que permiten buscar informacién en la base de datos relacional de la

plataforma.
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Historial de Liamadas @
(= Fitros.
* Fecha inicial: 2210772019 7] [¥Personal [¥] Servicio +  Condicion de finalizackon - Duracién; Minmz & Masma
* Fecha inal 22/07/2019 7] Agente: - Datos asociados Asunto del e-mail
Medic: W g* MO ME Inberiocuor: +  Encuesta de Satislaccién - Grabacion: -
Filtrar Limgsar Configurar columnas Items por pagina. 10 ~
amada PR o Duracien © Agente © Servicio Origen : Desting & Cond. de finalizacién s FeenA S < Asuntodel e-mail
- T e e = [
IO imhantn e resposta de midias ndo .
7 [Datalles de Ia llamada ™ teratvas 2207120101340
= = Desicténcia 08 resposta oe midias ndo g BUB CenlOS51: patol
L= T e il el 20072019 0826 [0n S
P Destsincia oe resposta o midias ndo
& Fecha inicial 220772019 11:20 ulo Inlerativas 2307/2019 0825
@5 1 Fechafinal 2200712019 1341 | wes  Cromaca ressa 220712019 1649
@+ | Buracién 02211 floes  Dessténciaderespostmdemdias M0 2307120191356
mierativas

Agents favares

Seencd  Servicio ventas
4 Origen ventas{figmail com
Dextina tavares
ds i Chamana nommal e

Figura 51. Historial de llamadas

Esta pagina presenta los siguientes filtros:

= Fechainicial y final: permite filtrar las llamadas que ocurrieron en
determinado periodo.

= Medio: permite seleccionar el tipo de medio de las llamadas que seran
filtradas. Se debe seleccionar al menos un tipo de medio.

=  Personal: permite filtrar las llamadas personales. Para filtrar llamadas
personales, se debe marcar esta opcion.

= Servicio: permite filtrar las llamadas de servicio. Para filtrar llamadas de
servicio, se debe marcar esta opcion.

= Agente: permite filtrar las llamadas segun el agente que las atendio.
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Interlocutor: permite filtrar las llamadas por interlocutor de origen, de destino,
e-mail encaminado a, copiados en e-mail (Cc y Cco) o todos. Se debe
introducir un valor para interlocutor.

Condicién de finalizacién: permite filtrar las llamadas segun la condicién de
finalizacion.

Datos asociados: permite filtrar las llamadas por los datos asociados a la
llamada.

Encuesta de Satisfaccion: permite filtrar las llamadas con encuesta de
satisfaccion, sin encuesta de satisfaccion o ambas.

Duracidon minimay méaxima: permite filtrar las llamadas por su duracion,
dentro del intervalo especificado. Se debe utilizar el formato HH:mm:ss.

Asunto del e-mail: permite filtrar las llamadas por partes del texto del asunto
del e-mail. Este filtro solo se habilitara cuando el medio e-mail sea considerado
en la consulta.

Grabacion: permite filtrar las llamadas que tengan o no grabacion.

Botones de Filtros

Filtrar: permite visualizar el resultado de la consulta segun los filtros
seleccionados.

Limpiar: permite borrar los filtros seleccionados.

Configurar columnas: permite configurar las columnas que se mostraran en el
resultado de la consulta (Figura 52). La ventana Detalles de la llamada (Figura
53) mostrara los valores de las nuevas columnas, siempre que no estén vacias.
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Configuracion de las Columnas de la Consulta

Restaurar €l valor predeterminade  Marcar todas  Desmarcar tedas

r Columnas
Agente
[[] Apertura URL sincronisma
Asunto del e-mail
[ cc
[ cco
[[] Clasificacitn
[] Cclave de la lamada (Pid)

Condicion de finalizacion

[7] Datos asociados

Desting

Duracién

[7] E-mail asociado al chat

[[] Encaminado a

[[] Envio copia de e-mail

|:| Envio de copia del chat por e-mail
[] Fecha de atencién

[[] Fecha final

Fecha inicial

Liamada (medio, tipo ¥ direccidn de la llamada)
Origen

Servicio

[ Tiempo de fila

Transferido a

Guardar Cancelar

Figura 52. Configurar columnas de la consulta
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Detalhes da chamada

Chamada

Data inicial

Data final

Duragio

Agente

Semvigo

Origem

Destino

Condigao de término
Data de atendimento

Dados associados

Chave da chamada (Pid)

Abertura URL sincronismo

E-mail associado chat

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

En la lista de llamadas, se presentard, para las llamadas de servicio, el menu de

que permite verificar Detalles de la [lamada (Figura 53) y Ver encuesta
de satisfaccion (Figura 54).

| »

o0
06¢11/2020 09:01

06/11/2020 09:06

m

00051

thiago1

sv_thiago

jodo

thiago1

Chamada normal

06/11/2020 09:01
#P:2020110600000002#
c7f3c856-2027-11 eb-901 f-00265a011 247
Nio

email@exemplo.com

Figura 53. Detalles de la llamada
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Formulario Atendimento na visdo do cliente - Version 1 [x]
Origen: José Tavares Destino: taynat
Servicios: Servico Tayna Medio: Chat
Fecha inicial: 01/11/2016 16:21 Duracién: 00:00:04
Pregunta Respuesta
1 O atendente respondeu todos 0s seus questionamentos? Sim, todos.
2 Qual sua satisfacdo em relagdo ao atendimento do atendente? &
3 Como vocé recomendaria 0s Nossos Servigos? 5

Figura 54. Formulario de encuesta de satisfaccién

Para las llamadas que tengan grabaciones, se presentaran aun los siguientes items:

=  Grabaciones: para llamadas de voz. Este item del mena permite abrir una
ventana con la lista de grabaciones asociadas a la llamada, las cuales podran
reproducirse o descargarse, como muestra la siguiente figura.
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Grabaciones de la Llamada [x]
Fecha Inicial Duracidon
[(»][£] 11122017 08:49:10 00:25:30

Figura 55. Grabaciones de llamadas de voz

= Ver chat y Descargar chat: para las llamadas de chat.
= Ver e-mail y Descargar e-mail: para las llamadas de e-mail.

Enviar al Monitoreo: para todos los tipos de medio: presenta un listado de los
monitoreos aptos para recibir la llamada para evaluacion (Figura 37). Para
utilizar este recurso, se deben tener los privilegios y la licencia para la
funcionalidad monitoreo.
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Campaiias de monitoria aptas

Atendimento do agente

Atendimento na visdo do cliente (evaluacién ya existente)

Figura 56. Campafias de monitoreo aptas
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MONITOREO

El mend MoNITOREO permite realizar evaluaciones de desempefio de la atencion
prestada por los agentes, en servicios receptivos y activos, por medio de campafias de
monitoreo.

En Interact, la evaluacién de una llamada depende del correcto registro de campafias de
monitoreo y de evaluadores, mediante los siguientes pasos:

1. Registro de formulario de monitoreo (Registros/Formularios/Monitoreo), para definir
el formulario que sera rellenado por los evaluadores.

2. Registro de evaluadores, es decir, usuarios con perfil de acceso que contenga el
privilegio Interact > Manager > Monitoreo de atencion > Evaluacién de llamadas
(Personas/Perfiles y Privilegios).

3. Registro de campafia de monitoreo (Monitoreo/Campafias), para configurar la
seleccion de las llamadas que seran evaluadas.

4. Seleccion de las llamadas ya finalizadas y que contengan grabacion. Hay dos modos
de seleccion de las llamadas, configurados en la campaa:

=  Automatico: el sistema seleccionara las llamadas que seran evaluadas.

= Manual: las llamadas se seleccionaran por medio del menu Consulta/Historial
de Llamadas por usuarios con perfil de acceso que contenga el privilegio
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Interact > Manager > Monitoreo de atencion > Seleccion de llamadas
(Personas/Perfiles y Privilegios).

5. Visualizacion de las llamadas seleccionadas cuya evaluacion esta pendiente
(Monitoreo/Evaluaciones).

6. Llenado de la evaluacion (Monitoreo/Operacion).

NOTA

El Monitoreo es una funcionalidad que requiere licencia, por tanto, no es
suministrada por defecto en el Interact. Para utilizarla, se debe adquirir la licencia
especifica para este recurso.

El menu MONITOREO presenta tres opciones Evaluaciones, Campafias y Operacion,
descritas a continuacion.

EVALUACIONES

Al seleccionar la opcién Evaluaciones, se presentara la ventana ilustrada en la Figura
57, que permite filtrar las evaluaciones deseadas, utilizando como parametros de
busqueda los filtros: Fecha inicial, Fecha final, Medio, Campafia, Servicio, Equipo,
Agente, Evaluador, Inclusién y Estado.

Evaluaciones de monitores

Fiftres

Fecha inicial. 021072016 a Campaia - Agents - Incassidn -
recrarinat ovnzos Servcn - Evansador - Estado -

Media FOC Equipo; -
Fisrar Lmgiar Iberms poe pigna 10+

Figura 57. Evaluaciones de monitoreo - Filtros
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Para listar las evaluaciones, seleccione los filtros segun lo desee y haga clic en el boton

Filtrar

Se presentard la pagina con la Lista de evaluaciones como muestra la siguiente figura:

Evaluaciones de monitores

= Faros
Fecha mcial 02102016
Fecha Final 01712016
Mean: [T
Fitrar Lirgnat

Lista de #valuacionss
Fechadeta . .
Hamada  ® Durackec

I g 20M020Y
Ee ,“5‘“0 00013
201102016
1645
2T0RE
o8z

000253

00.0241

Agente
taynal
taynal

taynat

Campafia
Servico

Servicto
Serigo Taynd
Servigo Taynd

Serigo Taynd

origen
12814006
tayna Inrameniogaigire com be

tayna Inramenioghagan com be

S Encontraron 3 registres entre 20102016 16.46 & 27/10/2016 08 23, mostrando 15005 108 fegistros

Desting

4000 (laynat )

taynal

taynat

- INCiusion: -
- Estago -

Iherms por pagina: 10 =

Campafia de mondarea Evaluadar Mediat
Adendments do agente aval '
Atengiments do agente

AlertEmenta na visbo 0o chente

Figura 58. Lista de evaluaciones

Las evaluaciones listadas pueden presentar uno de estos tres estados:

= Pendiente: La evaluacion aln no ha sido iniciada por ninglin evaluador.
Presenta un boton para iniciar la evaluacion. No se presenta el icono de estado
para el estado pendiente.

=  En curso: la evaluacion ya ha sido iniciada, pero ain no se ha finalizado.

Presenta un botén para continuar la evaluacic')ny un icono que indica que la

evaluacion se encuentra en curso E .
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= Finalizada: la evaluacion ya ha sido finalizada por el evaluador. Presenta un
botén que permite ver los detalles de la evaluacion y un icono que indica

que la evaluacioén ha sido finalizada ] .

Si hay una evaluacion en curso para el usuario autenticado, se presentara un mensaje
en el tope de la pantalla con enlaces para Evaluar y Cancelar.

= Ya hay una evaluacion en curso: Evaluar Cancelar.

- Al hacer clic en el enlace Evaluar, se presentara la pagina de operacion
para que el usuario termine la evaluacién seleccionada.

- Al hacer clic en el enlace Cancelar, la evaluacion sera liberada y el estado
cambiara de ‘en curso’ a ‘Pendiente’.

Si hay una evaluacién en curso, no sera posible iniciar otra evaluacion. El usuario debera
finalizar la primera evaluacion antes de empezar otra.

CAMPANAS

Registro de campainas de monitoreo

El registro de Camparfias de monitoreo se hace por medio del menu
Monitoreo/Campaiias, que abre la siguiente pagina:
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Campafias de monitores

Lista de campafias de monitorso Nueva campafia
Estado Hembre g Lo Fechafinal Evaluadores Pendiantes Auto
[ B e agente G016 aval i
==
&1 3 1) Epecutanco Atendmento na vs3a 0o chente [T aval. ava? 1 v
[ Finacada Telemarketing TUI016 0112016 avad

Todal: 3

Figura 59. Lista de Campafias de Monitoreo

Esta pagina presenta un listado con las campafias de monitoreo registradas en el
sistema, ademas de informar la cantidad de llamadas seleccionadas cuya evaluacion
esta pendiente para cada campafia.

El estado de la campafia depende de la configuracion del periodo de la campafia y del
modo de selecciodn, y puede asumir uno de los siguientes valores:

Programada: la campafia ha sido configurada para un periodo futuro y ain no
se encuentra en marcha.

Ejecutando: la campafia se encuentra en marcha. Si se ha definido una fecha
final, esta alin no ha sido alcanzada. En el listado, este estado se presenta con
fondo verde.

En pausa: la campafia entré6 en marcha, pero ha sido puesta en pausa por un
usuario con privilegio de acceso especifico. En el listado, este estado se
presenta con fondo amarillo.

Finalizada: la campafia ha entrado en marcha y ha sido finalizada por alcanzar
la fecha final configurada.

Procesando: la campafa ha entrado en marcha para periodo retroactivo. En el
listado, este estado se presenta con fondo verde.
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. . ~_ Nueva campafia . .
Es posible registrar una nueva campafa P , editar , copiar 3 o]
excluir una campafia ya registrada, ademas de colocar en pausa @ o retirar de pausa

una campafia con seleccion automatica en el estado Ejecutando o En pausa,
respectivamente.

PROCEDIMIENTO

Registrar nueva campana de monitoreo

MNueva campafia

1. Enlapagina Campafias de monitoreo, haga clic en el botén . Se

abrira la siguiente pagina:
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Registro de Campana de Monitoreo

Descripcion

* Formulario

* Agrupador. (@) Servicios () Equipos | Grupo de agentes (1)
Pericdo

*Fechainiclat 01112016 [ Fecha final a8

Seleccidn automatica de lamadas

Habilitar seleccion automatica de lamadas

Disponities:
aval
ava?

* Seleccionados.

Afiadir »»

«« Remaver

LGl

Uﬁpom * SelecCionacos:

AR z

POM

PRED

PREV

Servico Taynd At »>

Servigo Taynd 02 «e Hemover
L

Figura 60. Registro de Campafia del Monitoreo

2. Esta pagina permite definir el nombre da campafa, descripcién, formulario de

monitoreo, agrupador para la seleccion de las llamadas, periodo de la campafia,
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seleccion automatica o manual de llamadas, evaluadores y el foco de la campafia de
acuerdo con el agrupador definido.

3. Al marcar la seleccién automatica de llamadas, el usuario debe definir
obligatoriamente la cantidad de llamadas que seran seleccionadas, la frecuencia de
esta seleccion, si esta se realizara por agrupador o por agente, y los medios
deseados. También es posible definir la duracion deseada de las llamadas y las
clasificaciones que seran consideradas o desconsideradas en la seleccion.

4. Haga clic en OK para confirmar la operacion.

NOTAS

1) Lafechainicial de la campafia tan solo podra ser modificada si no hay
llamadas seleccionadas para evaluar. Esta fecha no puede ser inferior a un
afio con respecto a la fecha actual, cuando no se defina la fecha final o
cuando sea igual o posterior a la fecha actual.

2) El periodo de campafias con fechas inicial y final, en periodo retroactivo,
esté limitado a como méximo un afio.

3) Para excluir un perfil, haga clic en la opcién Excluir Perfil correspondiente.

PROCEDIMIENTO

Visualizacion de campana de monitoreo finalizada
1. Sila campafa ya se encuentra finalizada tan solo sera posible visualizarla por medio
del botén @ como muestra la Figura 61.
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Registro de Campana de Monitoreo

Nombre: Telemarketing
Descripcitn

Fomulario: | Atenaments 4o agente -
Agrupador: (5 Serviclos | Equipas | Grupo de agentes (1)
Peripdo

* Fecha inkial 0171172018 Fecha final. 01112016
Sefecciin aulomalica de Eamadas

Haniitar seleccion automatica de llamadas

= Evaluadores

Disponibies:

* Seleccionados:
aval

 Servicios

Disponitles:
AR

* Seleccionados.

cancelar

Figura 61. Visualizacion de Camparfia de Monitoreo Finalizada
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OPERACION

Hay dos formas de iniciar la Operacion de un monitoreo:

Acceder a la pagina de listado de evaluaciones, filtrar las llamadas y hacer clic
en el botdn de iniciar evaluacion o continuar evaluacion. En este caso se
evaluara la llamada seleccionada por el usuario.

A partir del menu Monitoreo, hacer clic en el submenu Operacion. En este
caso, el sistema seleccionara la llamada mas antigua de las campafias en que
el usuario es evaluador.

Se permitird al usuario efectuar evaluaciones tan solo de llamadas asociadas a
campafas de monitoreo en que este usuario esté asociado como evaluador.

Al hacer clic en Operacion, o al seleccionar una llamada para evaluar, la evaluacion
sera automaticamente asociada al evaluador y se abrird una ventana que presenta:

Los datos generales del monitoreo: informacién basica referente al monitoreo y
la llamada que seréa evaluada.

El formulario que sera respondido (segun lo registrado en el monitoreo): es
obligatorio responder a todas las preguntas.

La grabacion de la llamada: lista de grabaciones asociadas a la llamada.

La visualizacion de la encuesta de satisfaccion asociada a la llamada, si la hay
(recurso disponible tan solo para el medio de chat).

Para concluir una evaluacion, el evaluador deberéa responder a todas las preguntas y
hacer clic en uno de los botones listados a continuacion:

Guardar y cerrar: en este caso, la evaluacioén se finaliza y se carga la pagina
de listado de evaluaciones.
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= Guardar y abrir proxima: en este caso, la evaluacion se finaliza y si hay
alguna evaluacion mas pendiente, esta se cargara para el evaluador. Si no hay
evaluacion pendiente, se cargara la pagina con el listado de evaluaciones.

NOTA

Si el usuario ha accedido a operacién del monitoreo a partir de la pagina de listado
de evaluaciones, la eleccion de la evaluacion siguiente obedecera a los filtros
utilizados en el listado.

Para desistir de una evaluacion, el evaluador debera hacer clic en el botén Cancelar.

NOTA

Si el usuario inicia una evaluacion y accede a otra pagina sin haber hecho clic en
uno de los botones mencionados, las respuestas ya rellenadas seran descartadas y
la evaluacion continuara asociada al evaluador.
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Operacién de monitoreo
b Datos generales = Grabacion de la llamada
e e -
Cuestion 1 £ vood alribus o agerite o
Cuestion 2 - Gue nota vord atribus Wenico 0o agente
a0a00 i p— 1
‘Cuestion 3 - O probiema do chente 1o reschedo? Gual o grau de resolug o do probiema pada o chente? (L] » - .
eocoe S

Regular

Cerrar

Figura 62. Operacion del monitoreo

Visualizar un monitoreo

Al acceder a la pagina de listado de evaluaciones y filtrar las llamadas, se presentara tan
solo para las evaluaciones finalizadas, el boton para mostrar los detalles de la
evaluacion.

Al hacer clic en Detalles de la evaluacién, se abrira la misma pagina utilizada en la
operacion del monitoreo. Esta pagina presenta:

=  Los datos generales del monitoreo: informacion basica referente al monitoreo y
a la llamada que sera evaluada.

=  El formulario que fue respondido, con todas las respuestas suministradas
marcadas.

= |Lagrabacion de la llamada

= Lavisualizacién de la encuesta de satisfaccion asociada a la llamada, si la hay
(recurso disponible tan solo para el medio de chat).
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No se permitird ninguna modificacion en la evaluacion.
Se presentara el boton para cerrar la visualizacion. Al hacer clic en este boton, el usuario
volvera a la pagina de listado de evaluaciones.

Operacitn de monitores

Deseripeitn - Agu vecl deverh mformar come o sgente sendeu o cheste

Cueatin 1 - 0 ageste reapondey lode oa guestonsmentas do clente?
5, © agante repaGnate lOAE 88 P GUNtas.
O apembe respondeu parciaiments a3 pergunias.
Wi, o agente fcou deeends akuman nfcreacdes

Cuestién 2 - Qualo ¢

000

Cuewtin 3 - Deoes seu comentirie
o chente aa fnal agradecey

o

Figura 63. Visualizacién de un monitoreo de evaluacién ya respondida
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INFORMES

El menu INFORMES permite emitir informes historiales de Interact, utilizando modelos
listos e informacion de la base de datos relacional de la plataforma.

Este menu accede a la Interfaz Web para Emision de Informes de las plataformas
Digitro y permite al usuario emitir informes inmediatamente o programarlos para que
sean emitidos posteriormente.

Por ser un médulo comun a otras aplicaciones, se describe separadamente en el manual
Interfaz Web para Emision de Informes.
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REGISTRO

El mend REGISTRO permite configurar los servicios, las skills de los agentes, los motivos
de pausa, los equipos de agentes, las clasificaciones de llamadas y las fechas
especiales utilizadas por los servicios.

En Interact, el enrutamiento de llamadas se basa en skills, que son las habilidades que
los agentes deben tener para atender a las llamadas del sistema.

El registro de skills es fundamental para el correcto registro de los demas items
(servicios y personas) y, por eso, debe ser el primero a realizarse.

SKILLS

Como ya se mencion6 anteriormente, Interact realiza la distribucién de las llamadas
segun las skills de los agentes autenticados.

Por skill se debe entender una habilidad del agente que, a su vez, puede tener una o
mas habilidades. Debido al hecho de que un agente puede tener mas o menos habilidad
segln su capacidad, la clasificacion de su habilidad se da por medio de notas. Asi, cada
skill tiene una nota y, segun el agente va desarrollando sus habilidades, el supervisor
puede reclasificar las notas de las skills del agente o aun atribuirle nuevas skills.
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Un ejemplo préctico de skill puede ser «conversacion en Inglés». Asi, un agente que no
hable inglés no tendra esta skill. Al transcurrir el tiempo, si el agente comienza a
frecuentar cursos de inglés, adquiere esa skill con una nota intermediaria y, segun su
fluidez mejore, se podra aumentar la nota de su skill.
Por otro lado, hay un servicio cuya atencion de llamadas de voz exige personas que
hablen Inglés, por tanto, en el perfil de ese servicio estara presente la skill «conversacion
en Inglés» con una nota minima deseada. Al extender ese mismo ejemplo para la
atencion de los medios chat y e-mail, el servicio podria exigir perfil con skill del tipo
«escritura y lectura en inglés».
Por tanto, la skill es el punto que «conecta» los agentes a los servicios, por eso, es
importante dar inicio a los registros por este item.
Para registrar Skills, acceda al menu REGISTRO, opcidn SKILLS. Se presentara la siguiente
pagina:

Registro de Skills

Lista de skills Nueva skill

O Nombre

O SKill Tayné Livramento
] Skill Tayni Livriamento 02
Total- 2

Excluir

Figura 64. Registro de Skills

La Lista de Skills presenta las skills ya registradas en el sistema y permite incluir, alterar
y excluir skills.
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PROCEDIMIENTO

Incluir skill
1. Hagaclic en el boton Nueva Skill. Se abrira la siguiente pagina:

Registro de Skills

* Campos obligatorios

* Nombre:

OK Cancelar

Figura 65. Registro de Skills — Inclusion

2. En el campo Nombre, introduzca una identificacion para la skill.
3. Haga clic en OK para confirmar la inclusion. La skill incluida sera presentada en la
Lista de Skills.

PROCEDIMIENTO

Excluir skill

1. Seleccione la skill que desea excluir y haga clic en el boton Excluir, localizado justo
debajo de la Lista de Skills.
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Registro de Skills

Lista de skills Nueva skill

D Nombre

Skill Taynd Liviamento
l skill Tayna Livramento 02
Total: 2

Excluir

2. Se presentara un mensaje que solicita la confirmacién. Haga clic en Aceptar para
confirmar la exclusion.

NOTA

Para modificar la descripcion de una skill, haga clic en el botén Editar -
correspondiente.

CLASIFICACION DE LLAMADAS

El sistema dispone de clasificaciones de llamadas definidas por defecto, como por
ejemplo, Broma. Esas clasificaciones son creadas automaticamente por el sistema y el
usuario no lograré editarlas o excluirlas.

El registro de clasificaciones de llamadas especificas para el servicio se configura en el
menuU REGISTRO/CLASIFICACION DE LLAMADAS, que abre la pagina siguiente:
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Registro de Clasificacion de Llamadas

Lista de clasificaciones Nueva clasificacion de llamada
[T Clasificacion Servicio
1 Engano Todos Sw
[ Telemarketing Todos (SRS
Total: 2

Excluir

Figura 66. Registro de Clasificacion de Llamadas

En esta pagina, el administrador incluye, excluye o modifica las opciones de clasificacién
de llamadas que seran utilizadas por el agente..

NOTA

No se permite al usuario editar o excluir las clasificaciones de llamadas del tipo
«Broma.

PROCEDIMIENTO

Incluir clasificacion de llamada
1. Haga clic en Nueva Clasificacién de Llamada. Se abrira la pagina siguiente:

126



. MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Registro
CAPITULO 7

Registro de Clasificacion de Llamadas

* Campos obligatorios

* Nombre:
Servicio: Todos -

* Tipo de servicio: Activo ¥ Receptivo

Ok Cancelar

Figura 67. Registro de clasificacion de llamada - Inclusién

2. Enel campo Nombre de la Clasificacion, introduzca una identificacion para la
clasificacion de llamada.

3. El campo Servicio permite asociar la clasificacién de llamada a un servicio
especifico.

4. Las opciones Activo y Receptivo permiten definir en cudl tipo de servicio se usara
la clasificacion de llamada.

5. Haga clic en OK para confirmar la operacion.

PROCEDIMIENTO

Excluir clasificacion de llamada

1. Marque la casilla de verificacion de la clasificacion de llamada que desea excluir y
haga clic en el botén Excluir, ubicado debajo de la Lista de Clasificaciones.
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Registro de Clasificacion de Llamadas

Lista de clasificaciones Nueva clasificacion de llamada
0 Clasificacion Servicio

Engano Todos [SES]
o} Telemarketing Todos [SES)
Total: 2

Excluir

2. Se presentara un mensaje para confirmar la exclusion. Haga clic en el boton
Aceptar para confirmar la exclusion.

NOTAS

1) Para modificar una clasificacién, haga clic en el boton Editar -
correspondiente. Se presentara la pagina para realizar la edicion.

2) Tan solo es posible clasificar las llamadas de servicio. Las llamadas personales
de los agentes no son clasificadas.

CONFIGURACIONES GENERALES

La pagina CONFIGURACIONES, a la que se accede por medio del mend REGISTRO, presenta
configuraciones que se aplican a todos los servicios registrados en el sistema.
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Registro de Configuraciones Generales

i~ Definicién de la atencion simulténea

Permitir la atencion simultanea en los siguientes medios: [] ¢ Voz ¢ Chat [ E-mail

i Definiciones generales de chat
Al transferir un archivo via chat, bloquear las extensiones: exe,sh,com.scrixt
Habilitar la notificacion de introduccion de texto
Cancelar notificacion tras: 5 (5-60) s @

URL para interaccion por

video: \Nttps:/Awww portaldigitro.com.br:9091/vts218/

Tiempo maximo para responder la encuesta de satisfaccion: 00:15  (2)

®

r Monitoreo de chat

Excluir Ias llamadas finalizadas tras: 300 (2-300)s (@)

- Servicios activos

Punto de enrutamiento: 3000 (@) Validar

r Alarmas generales del Interact
Cantidad méxima de pausas por falla: 10
Tiempo maximo transcurrido desde la fecha de entrada de la llamada de Voz en el Interact: 3600
Tiempo maximo transcurrido desde la fecha de entrada de la llamada de Chat en el Interact:

Tiempo maximo transcurrido desde la fecha de entrada de Ia llamada de E-mail en el Interact:

ORONONO)

- Pausas automatica:

Intervalo minimo entre pausas automaticas: 10 (5-720) minutos (2)

URL de la pagina de encuesta: 192.192.92 92/interact/feedback @

(Encuesla de satisfaccion para el medio e-mail

OK

Figura 68. Registro de Configuraciones Generales
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Definiciones de la atencion simultanea

En la configuracion por defecto para atencion simultdnea, ninguna opciéon de medio
estard habilitada, con eso, la regla de enrutamiento anteriormente existente sigue siendo
el estandar para la distribucion de llamadas del sistema, como muestra la Figura 68.

Definicion ce la stencion simutanes
’V Permitir la atencion simutténea en los siguientes medios: [ ¢ voz [ OO Chat [ E-tmizil

Figura 69. Atencién Simultanea

Si el supervisor selecciona tan solo un medio en la configuracion, se presentara una
alerta: "Para que haya atencion simultanea, se deben seleccionar mas de un
medio”.
=  Siel supervisor selecciona Voz y Chat, los agentes podran atender
simultdneamente llamadas de voz y chat.

=  Siel supervisor selecciona Voz y E-mail, los agentes podran atender
simultdneamente llamadas de voz y e-mail.

=  Siel supervisor selecciona Chat y E-malil, los agentes podran atender
simultdneamente llamadas de chat y e-mail.

- Paralos tres casos anteriores, si el agente tiene los medios, él podra
atender llamadas en cualquier medio configurado para atencion simultanea
mientras haya dispositivos libres para la atencion, pero, si ya esta
atendiendo una llamada de servicio en un medio que no esté configurado
para atencion simultanea, no atendera llamadas de servicio en otros
medios hasta que haya finalizado la(s) llamada(s) en el(los) medio(s) en
gue esté atendiendo.

=  Si el supervisor selecciona Voz, Chat y E-mail, los agentes podran atender
simultaneamente llamadas de voz, chat y e-mail.
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- Siel agente tiene los medios, él podra atender llamadas en cualquier medio
configurado para atencién simultanea mientras haya dispositivos libres para
la atencion.

= Llamadas en la fila podran ser atendidas antes que otras, dependiendo de los
medios configurados para atencién simultanea.

- Sise seleccionan tan solo dos medios para atencion simultanea:

- Siel agente tiene: voz y e-mail (pudiendo atender hasta dos llamadas) y en
la fila (orden de entrada existe una llamada de voz, una de chat y una de e-
mail), el agente atendera la llamada de voz y la de e-mail. La llamada de
chat, a pesar de ser la segunda en la fila, se quedara en espera hasta que
el agente finalice la atencion de las llamadas de voz y e-mail.

NOTA

Si el agente tiene los medios y ya esta atendiendo una llamada de servicio de un
medio configurado para atencion simultanea, esos medios tendran preferencia en la
atencion, aunque haya llamadas en el medio no configurado para atencion
simultanea hace mas tiempo en la fila del servicio.

= El agente puede recibir lamadas de servicio en cualquier medio, aunque esté
atendiendo una llamada particular en cualquier medio, siempre y cuando tenga
un dispositivo libre y respetando la regla definida para atencién simultanea.

- Siel agente tiene llamada de voz, e-mail (pudiendo atender hasta dos
llamadas) y chat (pudiendo atender hasta tres llamadas), y esté atendiendo
una llamada particular de voz, el agente podra atender hasta dos llamadas
de servicio de e-mail y hasta tres llamadas de servicio de chat.
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NOTA

Si el agente tiene los medios y ya esta atendiendo una llamada personal, él podra
atender cualquier llamada de servicio de cualquiera de los medios configurado para
atencion simultanea.

Definiciones generales de chat

Es posible realizar las siguientes configuraciones:

Al transferir un archivo via chat es posible bloquear las extensiones que no
seran aceptadas en una transferencia. Solo se aceptan extensiones
alfanumeéricas separadas por coma, como por ejemplo: exe, scr.

Habilitar la notificacion de introduccion de texto via teclado. Al empezar a
escribir un mensaje de chat, el interlocutor recibe un aviso de que se esta
escribiendo un mensaje. Si el usuario permanece sin escribir durante el tiempo
configurado, la notificacion sera cancelada.

URL para interaccién por video: esta URL sera la direccién de acceso externo
al servidor de video para accesos realizados a partir de una llamada de chat. El
servidor que responde a esta URL debe obligatoriamente utilizar el protocolo
https:

Tiempo maximo para responder la encuesta de satisfaccion: tras finalizar la
llamada de chat, el usuario define el tiempo deseado para responder la
encuesta de satisfaccion. Las respuestas enviadas tras el tiempo definido no
seran contabilizadas.

- Tiempo minimo: 1 minuto.
- Tempo maximo: 23 horas y 59 minutos.
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- Definiciones generales de chat
Al transferir un archivo via chat, bloquear las extensiones: txt @

Habilitar la notificacion de introduccion de texto

Cancelar notificacion tras: 5 (5-60) s (2)
URL para interaccion por o . .
video: Ntps://digitro.com.br/interact video/ @

Tiempo méximo para responder la encuesta de satisfaccion: 00:03  (2)

Figura 70. Definiciones generales de chat

Monitoreo de chat

Configuracion que define por cuanto tiempo permanece, en la ventana de monitoreo, una
llamada de chat finalizada.

Monitoramento de chat

Remover as chamadas finalizadas apos: 15 (2-300) s @

Figura 71. Monitoreo de chat

Servicios activos

Configuracion del punto de enrutamiento (extension) que genera las llamadas
direccionadas de todos los servicios.
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Servicios activos

Punto de enrutamiento: 3000 @ Validar

Figura 72. Servicios activos

Alarmas generales
Es posible configurar cuatro tipos de alarmas:

Alarmas generales del Interact

ER

Canticad maxima de pausas por falla; ’27 ®

Tiempo maximo transcurrido desde la fecha de entrada de s lamada de Yoz en el Interact: ’307 ®
Tiempo maxima tranzcurrido desde ke fechs de ertrada de ko lamads de Chat en el Interact: ,507 ®
Tietnpo maxima tranzcurtido desde ke fecha de ertrada de ko lamada de E-mail en el Interact: ,2507 ®

Figura 73. Registro de alarmas

1. Cantidad maxima de pausas por falla.

Tiempo méximo transcurrido desde la fecha de entrada de la llamada de Voz en
Interact (en segundos).

3. Tiempo maximo transcurrido desde la fecha de entrada de la llamada de Chat en
Interact (en segundos).

4. Tiempo maximo transcurrido desde la fecha de entrada de la llamada de E-mail en
Interact (en segundos).

La alarma de Cantidad maxima de pausas por falla se presenta en las paginas
SUPERVISION DE AGENTES (Figura 6) y SUPERVISION DE AGENTE EspPEeciFico (Figura 10).

INFORMACION PUBLICA
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ag.anal Medios y Ocupaciones Estados del Agente

Pausa por fata (E] agente no ModNtd su estado
tras & bogin) (00,01:35)
Tiempo iipre desde (3 ditma llamada.

Ocupaciones Posatendidn

Login: 144032017 19°28:03 (00'02:45) -~ ogen 0 Servicio (00.00.00) 0 Prepausa(s) servicio (00-00.00)
Exlensitn’ ode s o == Fersonal (00:00.00) == { Frepausais) personal (00:00,00)
1921681754 s % + Operands (00.00.00) Pausa (00:00:45)

Estacistca oesoe. AU3201T 12803 e B 3 Pausa(s) por falla (00.01:59)

TODOS v |8 mas opciones -

Figura 74. Presentacion de alarma — Supervision de agente especifico

En la pagina SUPERVISION DE AGENTES, esta alarma solo dejara de presentarse cuando el
agente salga del estado “pausa por falla” y, en la pagina SUPERVISION DE AGENTE
EspPEcCiFico, cuando las estadisticas sean reiniciadas.

Las ultimas tres alarmas seran generadas con base en la fecha de entrada de las
llamadas en Interact. Las llamadas que sobrepasen los tiempos configurados para esas
alarmas se presentaran en color rojo, como muestran la Figura 75 y la Figura 76, a
continuacion:
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Llamadas en la Fila -
~q Fecha de _ - o
Duracion = Interlocutor Perfil Prioridad
v 004" 00:03:46 ?;gyﬁgm José Tavares 9 3

Prioridad... o

Transferir...
Total de llamadas en la fila: 1 Exhibiendo las 500 llamadas mas antiguas.

OK
Figura 75. Exhibicion de alarma: Ilamadas en lafila
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Llamadas en Atencién C2)
= Fecha de o
Duracién e Agente Interlocutor
= e 01/11/2016
&4 =9 ooo1:07 T taynat tayna livramento@d...
= . 01/11/2016
[@-] =) o007 TR taynat tayna.liviamento@d...
Total de llamadas en curso:2 (Retenidas: 0) Exhibiendo las 500 llamadas mas antiguas.
OK

Figura 76. Presentacion de alarma: llamadas en curso

Pausas automaticas

Configuracion del intervalo minimo de tempo entre pausas automaticas de un agente.
Esta configuracion se utiliza en el registro de un agente para validar la programacion de
Sus pausas automaticas.

Encuesta de satisfaccion de e-mail

Configuracion de la URL de acceso a la pagina de consulta de satisfaccion de e-mail.
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Encuesta de satisfaccion para el medio e-mail
( URL de la pagina de encuesta: 192192 192 192/interact/feedback @

Figura 77. Encuesta de satisfaccion de e-mail

Esta URL serd la direccion de acceso externo a la pagina de encuesta de satisfaccion, y
el enrutamiento entre la URL externa (del cliente) y la URL interna (/Interact/feedback)
depende de la configuracion de enrutamiento del cliente.

Al generar el e-mail de encuesta de satisfaccion para el interlocutor, Interact afiade el
enlace externo para acceder a la encuesta.

FECHAS ESPECIALES

El registro de fechas especiales se hace por medio del menl REGISTRO/FECHAS
ESPECIALES, que permite registrar horarios de funcionamiento para eventos especiales:
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Conjuntos de Fechas Especiales

Lista de conjuntos de fechas especiales Nuevo conjunto
|:| Nombre Fechas Especiales
01/017
211047
01/05/*
. . o709
Feriados Nacionais 12110/
0211+
1511/
25125
Total: 1
Excluir

Figura 78. Registro de Fechas Especiales

Los eventos registrados en esa pagina se presentan en la pagina de configuracion del
horario de funcionamiento del servicio, descrita en el Horario de funcionamiento .

PROCEDIMIENTO

Incluir fecha especial
1. Haga clic en Nuevo Conjunto. Se abre la pagina para realizar la inclusion:
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Registro de Conjuntos de Fechas Especiales
* Campos obligatorios

* Nombre:

* Fechas/Recurrencia

Dia 1 = de Cualquierme = de Cualguier afit =

Incluir

Excluir

OK Cancelar

Figura 79. Registro de Fechas Especiales — Inclusién

2. En el campo Nombre, introduzca una identificacion del evento.
3. En Fecha/Recurrencia seleccione el dia, el mes y el afio, en seguida, haga clic en
Incluir. La fecha se presenta en el listado de la pagina.

4. Haga clic en OK para validar la configuracion.
5. Para excluir una fecha en esa pagina, selecciénela en la lista y haga clic en Excluir.
PROCEDIMIENTO

Excluir fecha especial

1. Seleccione el evento que desea excluir y haga clic en el botén Excluir, localizado
justo abajo de la Lista de Clasificaciones.
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Lista de Conjuntos de Fechas Especiales
[ Hombre

| @ Feriados

2. Se presentara un mensaje que solicita la confirmacién. Haga clic en Ok para
confirmar la exclusion.

NOTA

Para alterar una fecha especial, haga clic en el botén Editar - correspondiente a
ella. Se presentara la pagina para realizar la modificacion como muestra la Figura
73.

FORMULARIOS

La pagina Registro de Formularios, a la que se accede por el menu
REGISTRO/FORMULARIOS, se subdivide en:

= Formulario de Monitoreo: se utiliza en las campafias de monitoreo, permite
que un evaluador pueda evaluar una atencion.

= Formulario de Encuesta de Satisfaccién: se utiliza en los servicios
receptivos de chat, permite que un cliente pueda evaluar la atencion recibida.
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Monitoreo

La pagina Registro de Formularios de Monitoreo, a la que se accede por el menu
REGISTRO/FORMULARIOS >MONITOREO, permite registrar un nuevo formulario de monitoreo,
editar, copiar un formulario de monitoria existente o excluir formularios.

Registro de Formularios de Monitoreo

Lista de formularios de Monitoreo Nuevo formulario
|:| Nombre « Cuestiones Campafias
| Atendimento do agente 3 2
Total: 1

Excluir

Figura 80. Registro de formularios de monitoreo

PROCEDIMIENTO

Registrar nuevo formulario de monitoreo

1. En la pagina LiISTA DE FORMULARIOS, haga clic en el boton Nuevo formulario. Se
abrira la pagina siguiente:
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* Nombre:

Descripcion:

— Cuestién 1

* Campos obligatorios

@
10)

* Pregunta:
* Tipo. Alternativas @
Alternativas:
18
o8

Afiadir alternativa

[~ ]
[~ |

Excluir

Afiadir cuestion

Figura 81. Registro de Formulario de Monitoreo

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

Esta pagina permite definir el nombre del formulario, la descripcion y las cuestiones
gue seran presentadas al usuario. Cada cuestion debe tener una pregunta que
puede ser del tipo Alternativas, Notas Fijas o Texto.

Al seleccionar el tipo Alternativas, el usuario debe definir un minimo de dos y un
maximo de cinco alternativas para cada pregunta. Para afadir nuevas alternativas,
haga clic en el botén Afadir alternativa.
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4. Para excluir una alternativa, haga clic en el enlace Excluir, ubicado al lado de la
alternativa correspondiente.

5. Al seleccionar el tipo Notas Fijas, el usuario debe elegir el estandar de presentacion
de las notas, que puede ser Concepto, Estrellas, Iconos o Notas.

6. Al seleccionar el tipo Texto, el usuario dejara la respuesta de la cuestion abierta al
evaluador.

7. Para afadir nuevas cuestiones, haga clic en el boton Afiadir cuestion.

8. Para excluir una cuestion, haga clic en el botén Excluir, ubicado al lado de la
cuestion correspondiente.

9. El usuario podra definir hasta 10 cuestiones por formulario.

Encuesta de satisfaccion

La pagina Registro de Formularios de Encuesta de Satisfaccion, a la que se accede por
el menld REGISTRO/FORMULARIOS >ENCUESTA DE SATISFACCION, permite registrar un nuevo
formulario de encuesta de satisfaccion, editar, copiar un formulario de encuesta de
satisfaccién existente o excluir estos formularios.

Registro de Formularios de Encuesta de Satisfaccion

Lista de formularios de Encuesta de Satisfaccion MNuevo formulario
O Nombre ~ Cuestiones Servicios
O Atendimento na visdo do cliente 3 i
Total: 1

Excluir

Figura 82. Registro de formularios de encuesta de satisfaccion
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PROCEDIMIENTO

Registrar nuevo formulario de encuesta de satisfaccion

1. Enla pagina LISTA DE FORMULARIOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION, haga clic en el

botén Nuevo formulario. Se abrira la pagina siguiente:
Registro de Formularios de Encuesta de Satisfaccion

* Campos obligatorios

O]
O]

* Nombre:

Descripcion:

~ Cuestion 1

* Pregunta:
*Tipo: Alternativas A @

[~ ]
Alternativas: lzl
12
Py

Excluir
Afiadir alternativa

Afiadir cuestion

OK Cancelar

Figura 83. Registro de formulario de encuesta de satisfaccién
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2. Esta pagina permite definir el nombre del formulario, la descripcién y las cuestiones
que seran presentadas al usuario. Cada cuestion debe tener una pregunta que
puede ser del tipo Alternativas o Notas Fijas.

3. Al seleccionar el tipo Alternativas, el usuario debe definir un minimo de dos y un
maximo de cinco alternativas para cada pregunta. Para afiadir nuevas alternativas,
haga clic en el botén Afiadir alternativa.

4. Para excluir una alternativa, haga clic en el enlace Excluir, ubicado al lado de la
alternativa correspondiente.

5. Al seleccionar el tipo Notas Fijas, el usuario debe elegir el estandar de presentacion

de las notas que puede ser Concepto, Estrellas, Iconos o Notas.

Para afadir nuevas cuestiones, haga clic en el boton Afadir cuestion.

Para excluir una cuestion, haga clic en el boton Excluir, ubicado al lado de la

cuestion correspondiente.

8. El usuario podra definir hasta 10 cuestiones por formulario.

No

LISTA DE PRIORIZACION DE CONTACTOS

La opcién Listas de priorizacion permite al usuario crear listas de priorizacién o
fidelizacion de contactos.
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Registro de Listas de Priorizacion de Contactos

Listas de priorizacion de contactos Nueva lista

Nombre

O
B CT 43870

Total: 1

Excluir

Figura 84. Lista de priorizacion de contactos

Las facilidades de priorizacion y fidelizacion permiten al administrador configurar el
sistema para dar prioridad a la atencién de las llamadas de determinados contactos que
se encuentran en la fila de atencion y, también, para transferir determinadas llamadas
para que sean atendidas por un agente o por un servicio especifico.

Ademas de agilizar las atenciones de clientes especiales, evitando que ellos se queden
mucho tiempo esperando en la fila de espera, esta facilidad permite encaminar al cliente
a agentes especializados.

Los clientes que estén fidelizados, es decir, que seran encaminados a un agente
especifico, pueden ser atendidos antes de los clientes que estan priorizados. Esto
ocurrira si ese agente es el Gnico que esta libre.

Para habilitar esta facilidad, se debe, primeramente, crear una lista de contactos cuyas
atenciones deben ser priorizadas o fidelizados. A continuacion, se deben asociar esas
listas a los servicios.
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PROCEDIMIENTO

Registrar una nueva lista de priorizaciéon de contactos

1. Enla pagina REGISTRO DE LISTAS DE PRIORIZACION DE CONTACTOS, haga clic en el
botén Nueva Lista. Se abrira la siguiente pagina:

Registro de Listas de Priorizacion de Contactos
= Campos obligatorios

* Nombre:

OK Cancelar

Figura 85. Registro de Listas de Priorizacion de Contactos

2. En el campo Nombre introduzca una identificacion para la lista de contactos y haga
clic en OK. Se presentara la siguiente pagina.
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Registro de Listas de Priorizacion de Contactos

£\ - iOperacién realizada con éxito!

* Nombre: Clientes

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

* Campos obligatorios

Contactos

Contacto: Filtrar Importar contacto:

Medio Contacto Destino Prioridad

No se encontraron regisiros

Nuevo contacto

OK Cancelar

Figura 86. Registro de lista de priorizacion

3. Esta pagina permite incluir contactos en la lista. Se puede incluir un contacto a la
vez o importar un archivo con los nimeros de los contactos, como se describe en

los siguientes procedimientos.
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PROCEDIMIENTO

Incluir un contacto

1. Enla pagina Registro de Listas de Priorizacion de Contactos (Figura 86), haga clic
en el botén Nuevo Contacto. Se abrira la siguiente pagina:

Nuevo Contacto

* Campos obligatorios

~ Datos de contacto

* Medio: Voz -
* Contacto:

~ Informaciones de contacto

@ prioridad ) Destino

* Prioridad- ~ @

oK OK y Nuevo Cancelar

Figura 87. Nuevo Contacto
2. Seleccione el tipo de medio: voz, e-mail o chat.

3. En el campo Contacto, introduzca el contacto (segun el medio: nimero telefonico,
direccion de e-mail o apodo, en el caso de medio chat).
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Para configurar la fidelizacién del contacto, seleccione la opcion Destino y, en el
campo Destino, introduzca el destino al que se debera encaminar la llamada. Haga
clic en Seleccionar, se presentara una pagina que permite elegir un agente para la
atencion de las llamadas del contacto.

NOTA

Los destinos posibles para un contacto fidelizado son: agente, extension, nombre
de servicio o punto de enrutamiento.

Para configurar la priorizacion, seleccione Prioridad y, en el campo *Prioridad,
introduzca la prioridad de atencion de las llamadas del contacto en relacion a las
demaés llamadas. El valor O (cero) corresponde a la mayor prioridad y, el valor 10, a
la menor prioridad.

Para validar la configuracion, haga clic en OK. Para incluir un contacto mas, haga
clic en OK y Nuevo. El contacto incluido se presentard en la lista de contactos de la
pagina REGISTRO DE LISTAS DE PRIORIZACION DE CONTACTOS.

NOTA

Los campos Medio y Contacto son obligatorios, los demas campos, no. Sin
embargo, se debe rellenar al menos uno de ellos (Destino o Prioridad).
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PROCEDIMIENTO

Importar contactos

1. Enla pagina REGISTRO DE LISTAS DE PRIORIZACION DE CONTACTOS (Figura 86), haga

clic en el boton Importar Contactos. Se abrira la siguiente pagina:

Importacion de Contactos para la Lista de Priorizacion

Datos de la Importacién

@ seleccione un archivo en su computador y haga clic en Importar para afiadir los contactos a la lista. * Campos obligatorios

* Nombre del archivo:

No se ha seleccionado ningun archivo. (2)
["] Borrar los registros antiguos

Importar Cancelar

Figura 88. Importacion de contactos para la lista de priorizacion

Seleccione el archivo que desea importar por medio del boton Seleccionar
archivo...

NOTA

El archivo que sera importado debe tener el formato descrito en el item
Estandar del archivo para importacion de contactos.

Si desea excluir los archivos antiguos de la lista de priorizacion, habilite la opcién
Borrar los registros antiguos.

Para iniciar la importacion, haga clic en Importar. Los contactos se presentaran en
la lista de contactos de la pagina REGISTRO DE LISTAS DE PRIORIZACION DE CONTACTOS:
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r Contactos.

B
0 &
0 &
0 &
0 &
0 &
O &l

Excluir

Contacto:

Medio

e
«©

S

e

¢

Fittrar
Contacto
32814005
32814008
Cliente 01
Cliente 05
tayna.lvramento@digitro. com.br

taynadli@hotmail. com

Importar contactos Nuevo contacto

Destino Prioridad
1]
taynail
1
taynaz
2
Servigo Taynd 02

Se encontraron 6 registros, mostrande todoes los registros

Figura 89. Contacto Registrado

NOTA

Para alterar un contacto, haga clic en el boton Editar - @ correspondiente. Se
presentara la pagina EpiTAR CONTACTO, con los mismos campos de la pagina NUEVO
CONTACTO.

Estandar del archivo para importar contactos

El archivo para importacion de contactos debe seguir el siguiente estandar:

Formato: .txt
No debe contener encabezado.
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= Cada linea representa un registro de la lista y debe contener, en secuencia:
cadigo del medio, contacto (segun el medio: nimero del teléfono, e-mail o
apodo para medio chat), destino o prioridad.

=  Separador: punto 'y coma (;).

Cdédigos de los medios:

= Voz-1

=  E-mail-2

= Chat-3
ATENCION

Dependiendo del objetivo, se puede dejar en blanco el campo Destino o el campo
Prioridad, sin embargo, es obligatorio especificar el valor de al menos uno de esos
dos campos.

Ejemplos de archivo con fidelizacion:

1;4832817000; 2020
2;fulano@empresa.com.br; servic og@interno. com. br
Jfulano; servico3d3d.chat

INFORMACION PUBLICA 154



. MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Registro
CAPITULO 7

En que:

1. Cddigo del medio.
2. Contacto.

3. Destino.

NOTA

En el archivo con fidelizacion, el contacto y el destino deben estar separados por dos
puntos y comas «;;».

Ejemplo de archivo con priorizacion:

1:4832817000; 5
2, fulano@empresa.corm.br; 2

. fulano; 7
En que:
1. Cddigo del medio.
2. Contacto.
3. Prioridad.
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MENSAJES ESPECIFICOS

La opcién Mensajes especificos permite al usuario crear listas de mensajes especificos
de E-mail o Voz.

E-mail

Los mensajes especificos de e-mail pueden utilizarse al registrar el servicio para
configurar un e-mail de respuesta automatico de preatencién o desborde fuera del
horario.

La lista presenta, para cada mensaje registrado, el titulo y el nombre del archivo
registrado. Esta lista permite registrar un nuevo mensaje, asi como editar, excluir o bajar
cada mensaje registrado.

PROCEDIMIENTO

Registrar un nuevo mensaje de e-mail

1. En la pagina LISTA DE MENSAJES ESPECIFICOS DE E-MAIL, haga clic en el botén Nuevo
mensaje de e-mail. Sera abrira la pagina siguiente:
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Afadir mensajes especificos de e-mail (%]
* Campos obligatorios
* Titulo:
* Nombre del archivo: No file selected. @
OK OK y Nuevo Cancelar
Figura 90. Afadir mensaje especifico de e-mail
2. Esta pagina permite que el usuario registre un mensaje de preatencion o desborde
que sera utilizado en los servicios configurados con el medio e-mail.
3. En Titulo, introduzca un titulo que identifique el archivo del mensaje y que podréa ser
seleccionado al registrar el servicio.
4. En Nombre del Archivo, seleccione el archivo deseado. Se permiten los siguientes
formatos de archivo: .html, .htm o .txt y el tamafio no debe sobrepasar los 20 KB.
5. Haga clic en OK para afiadir el mensaje o, en OK y Nuevo para crear un nuevo
mensaje.
PROCEDIMIENTO
Editar mensajes especificos de e-mail
1. En la pagina LISTA DE MENSAJES ESPECIFICOS DE E-MAIL, haga clic en el boton Editar
IEI correspondiente al mensaje que desea modificar.
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Editar mensajes especificos de e-mail M
* Campos obligatorios

* Titulo: Mensagem automatica para o email

& Descargar el archivo de mensaje registrado

* Nombre del archivo: No file selected. @

OK Cancelar
Figura 91. Editar mensajes especificos de e-mail

Modifique los campos segun lo desee y haga clic en OK para guardar las
modificaciones.

NOTA
Es posible descargar el archivo de mensaje actualmente registrado.

PROCEDIMIENTO

Excluir mensajes especificos de e-mail

1.

2.

INFORMACION PUBLICA

En la LISTA DE MENSAJES ESPECIFICOS DE E-MAIL, Seleccione los mensajes que desea
excluir y haga clic en el botén Excluir.

Se presentara un mensaje que solicita la confirmacion. Haga clic en OK para
confirmar la exclusion.
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Voz

Los mensajes especificos de e-mail pueden utilizarse al registrar el servicio para
configurar mensajes de fila, preatencion y desborde.

La lista presenta, para cada mensaje registrado, el titulo, la categoria y el niUmero de la
frase o codigo. Esta lista permite registrar un nuevo mensaje, asi como editar o excluir
cada mensaje registrado.

PROCEDIMIENTO

Registrar mensaje especifico de voz
1. Enla pagina LISTA DE MENSAJES ESPECIFICOS DE VOz, haga clic en el boton Nuevo

mensaje de voz. Sera abrira la siguiente ventana:

Anadir Mensaje Especifico de Voz |E|

* Campos obligatorios

* Titulo: |
* Categoria: Desborde > (@
* Frase: - @
OK OK y Nuevo Cancelar

Figura 92. Afiadir mensaje especifico de voz
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2. Esta pagina permite que, para categorias de mensajes simples, el usuario
seleccione una frase a partir de las que estan registradas en el NGC Explorer. Las
categorias de mensajes simples son las siguientes:

- Diferenciada en la fila;

- Entrada en la fila;

- Preatencion;

- Desborde;

- Desborde para Callback;

- Desborde por servicio fuera de horario.

Para las otras categorias, Posicion en la fila y Prevision de Atencion, es necesario
informar el cédigo del mensaje registrado en el ECG o ERA.

3. En Titulo, introduzca un titulo para identificar el archivo de mensaje para
seleccionarlo en el registro de servicio

4. Seleccione la Categoria.

5. Seleccione la Frase o introduzca el codigo del mensaje, de acuerdo con la categoria
seleccionada.

6. Haga clic en OK para afiadir el mensaje 0, en OK y Nuevo para crear un nuevo
mensaje.

PROCEDIMIENTO

Editar mensaje especifico de voz

1. En la pagina LISTA DE MENSAJES ESPECIFICOS DE VOZz, haga clic en el botén Editar IEI
correspondiente al mensaje que desea modificar.
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Editar Mensaje Especifico de Voz |z|

* Campos obligatorios

@D Este mensaje ha sido registrado por el soporte Digitro y su cddigo no
puede ser modificado.
* Titulo: Mensagem Callback]
* Categoria: Desborde para Callback
* Codigo: 918

OK Cancelar
Figura 93. Editar mensaje especifico de voz

2. Modifique los campos segun lo desee y haga clic en OK para guardar las
modificaciones.

PROCEDIMIENTO

Excluir mensajes especificos de voz

1. Enla LISTA DE MENSAJES ESPECIFICOS DE VOZ, seleccione los mensajes que desea
excluir y haga clic en el boton Excluir.

2. Se presentara un mensaje que solicita la confirmacién. Haga clic en OK para
confirmar la exclusion.

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

ATENCION
La opcién Mensajes Especificos de Voz solo esta disponible con el PBX3.

INFORMACION PUBLICA
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MODELOS DE RESPUESTA

El registro de modelos de respuesta para agilizar la atencion del agente a llamadas de
chat y e-mail se hace por medio del meni REGISTRO/MODELOS DE RESPUESTA, que permite
abrir la pagina REGISTRO DE MODELOS DE RESPUESTA (Figura 94).

Registro de Modelos de Respuesta

(=] Filtros
Medio Servicio Categoria
’V - & ’V A ’7 Todas -
Filtrar
Lista de modelos de respuesta Nuevo modelo de respuesta
| Medio Titulo Servicio Categoria
0 0 Agradecimento
0 L Agradecimento Servigo Taynd 02
0 [1  Alios fitulo de mensagem #$&()
0 [  Bemvindo
| .  Mensagem bem grande para ver s Servigo Taynd
Total: &
Excluir

Figura 94. Registro de modelos de respuesta

Esta pagina permite verificar la lista de modelos de respuesta registrados, asi como
incluir, excluir o modificar modelos. El campo Filtros permite consultar los modelos de
respuesta utilizando como parametros de busqueda: el medio, el servicio y la categoria.
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PROCEDIMIENTO

Incluir modelo de respuesta

1. Hagaclic en el boton Nuevo modelo de respuesta. Se presentara la siguiente
pagina:

Registro de Modelos de Respuesta
* Campos obligatorios

* Titulo:

Servicio. Todos -
Categoria: Categorias registradas

*Medio: @ 0 © L
= Texto

B 7 U| 7]

OK Cancelar

Figura 95. Registro de modelos de respuesta

2. En el campo Titulo, introduzca una descripcion para el modelo de respuesta. Este
campo es obligatorio y la descripcion debe tener hasta 30 caracteres.
3. El campo Servicio permite asociar el modelo de respuesta a un servicio especifico.
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La opcion Todos permite que el modelo sea utilizado por todos los servicios del
sistema.

El campo Categoria permite agrupar los modelos por tipo. Por ejemplo: saludos,
agradecimientos, etc. Se puede reaprovechar una categoria que ya esté registrada,
seleccionandola por medio de las opciones presentadas por el botén Categorias
Registradas, o incluir una nueva por medio de la caja de texto.

En Medio, seleccione el tipo de medio que podra utilizar el modelo de respuesta:
Chat - %~ 0 E-mail - 1. Este campo es obligatorio.

En el campo Texto, digite el contenido del modelo de respuesta. Este campo es
obligatorio.

Haga clic en OK para guardar el modelo.

PROCEDIMIENTO

Excluir modelo

En la Lista de Modelos de Respuesta, seleccione el modelo que desea excluir y
haga clic en el boton Excluir, localizado debajo de la Lista de Mensajes.

Registro de Modelos de Respuesta

= Fittros

Medio Servicio Categoria
’7 O [ ‘ ’7 Todos A ’7 Todas A

Filtrar

Lista de modelos de respuesta Nuevo modelo de respuesta
B Medio Titulo Servicio Categoria
_ 2 Assinatura na chamada de e-mai General
B C2  Mensagem de abertura General

Total: 2

Excluir
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2. Se presentara un mensaje que solicita la confirmacién. Haga clic en Cancelar para
confirmar la exclusion.

PROCEDIMIENTO

Editar modelo de respuesta

1. Enla Lista de Modelos de Respuesta, haga clic en el boton Editar -
correspondiente al mensaje que desea alterar.
2. Se presentara la pagina que permite editar el modelo:

Registro de Modelos de Respuesta
= Campos obligatorios

*Titulo: Assinatura na chamada de e-mal
Servicio: General
Categoria:
*Medio:
* Texto

B I U @

Agradecemos seu contato = esperamos ter resolvide ssus
problemas.

oK Cancelar

Figura 96. Editar modelo de respuesta

3. Modifique los campos segun lo desee y haga clic en OK para guardar las
modificaciones.
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MOTIVOS DE PAUSA

El registro de los motivos de pausa de los agentes se hace por el menu
REGISTRO/MOTIVOS DE PAUSA. Hay dos tipos de motivos de pausa que se pueden registrar
en el sistema:

= Automatica: es el tipo de pausa que permite programar horarios en que el
sistema pone automaticamente a un agente en pausa, obligandolo a
permanecer en ese estado segun la programacion.

= Manual: es el tipo de pausa para uso general. Las pausas manuales pueden
ser seleccionadas por los supervisores y por las PAs.

Registro de pausa automatica

Al seleccionar el ment REGISTRO/MOTIVOS DE PAUSA/AUTOMATICA, Se presentard la pagina
siguiente:

Registro de Motivos de Pausa Automatica

Lista de motivos de pausa automatica Nuevo motivo de pausa automatica
0 Nombre Duracién

] 10 minutos 10

(] 20 minutos 20

] 3 horas 180

0 5 minutos 5

0 registro de informacion 1

Total: 5

Excluir

Figura 97. Registro de motivos de pausa automatica

INFORMACION PUBLICA 166



. MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Registro
CAPITULO 7

Ademas de presentar una lista de los motivos de pausas automaticas registrados en el
sistema, esta pagina permite incluir, editar y excluir los motivos de pausas automaticas.

PROCEDIMIENTO

Incluir motivo de pausa automatica
1. EnlaFigura 75, haga clic en Nuevo motivo de pausa automatica. Se abrira la
pagina de inclusion:
Registro de Motivos de Pausa Automatica
* Campos obligatorios

* Nombre:
* Duracion: (1-180) minutos O]

OK Cancelar

Figura 98. Registro de motivos de pausa automatica: inclusién

2. En el campo Nombre, introduzca una identificacion para el motivo de pausa
automatica.

3. En el campo Duracién, introduzca el tiempo que el agente se quedaréa en esta
pausa sin que pueda cambiar su estado.

4. Haga clic en OK para validar la configuracién.

PROCEDIMIENTO

Excluir motivo de pausa automatica

1. Seleccione el motivo de pausa automatica que desea excluir y haga clic en el boton
Excluir, ubicado debajo de la Lista de Motivos de Pausa Automatica.
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Lista de motivos de pausa automatica

[Cl Nombre

] 10 minutos
[l 20 minutos

2. Se presentard un mensaje de confirmacion. Haga clic en OK para confirmar la
exclusion.

ATENCION

Tras efectuar el registro, para que la pausa automatica sea utilizada por el sistema, se
debe asociarla a los agentes deseados.

Esta asociacion se efectlia en las configuraciones especificas de cada agente (véase
el apartado Configuraciones Especificas para Manager - pagina 177).
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Registro de pausa manual

Al seleccionar el ment ReEGISTRO/MOTIVOS DE PAUSA/IMANUAL, se presentard la siguiente
pagina:

Registro de Motivos de Pausa Manual

Mostrar los motivos de pausa: Actvo =

Lista de motivos de pausa manual Nuevo motivo de pausa manual

1 Nombre Tiempo parcial Tiempo total
= ® Amogo
@® pausa_chocolate 3
[ ® Pausa controlada 1 1
Total: 5
Excluir

Figura 99. Registro de motivos de pausa manual

Esta pagina presenta un listado de los motivos de pausa ya registrados en el sistema y
permite filtrar la lista de motivos de pausa, asi como incluir, alterar y excluir los motivos

de pausa de los agentes.

PROCEDIMIENTO

Incluir motivo de pausa manual
1. Haga clic en Nuevo motivo de pausa manual. Se abrira la pagina siguiente:
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Registro de Motivos de Pausa Manual
* Campos obligatorios

* Nombre:

Estado: @ Activo ) Inactivo

Tiempo parcial: (0-180) minutos @
Tiempo total (0-180) minutos ()
oK Cancelar

Figura 100. Registro de motivos de pausa manual: inclusién

En el campo Nombre, introduzca una identificacion para el motivo de pausa.

En el campo Estado, especifique si este motivo de pausa esta Activo (los agentes
podran usarlo) o Inactivo (los agentes no podran usarlo).

En Tiempo Parcial, introduzca el tiempo maximo que el agente puede permanecer
con el motivo de pausa. Al sobrepasar ese tiempo, se pone al agente en «pausa por
falla».

En el campo Tiempo Total, defina cuanto tiempo el agente tendra, por dia, para
utilizar aquel motivo de pausa. Ejemplo: Si los agentes pueden hacer hasta 6
pausas de 1 minuto por dia para hacer gimnasia laboral, se debe inserir el tiempo de
6 minutos en tiempo total, y de 1 minuto en tiempo parcial.

Haga clic en OK para validar la configuracion.

PROCEDIMIENTO

Excluir un motivo de pausa

Seleccione el motivo de pausa que desea excluir y haga clic en el botén Excluir,
localizado justo abajo de la Lista de Motivos de Pausa.

170



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI -

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

TELECOM

Registro
CAPITULO 7

Registro de Motivos de Pausa

Mostrar los motivos de pausa: Activo  ~

Lista de motivos de pausa Nuevo motivo de pausa
| Nombre Tiempo parcial Tiempo total

® Amoco a0

0 @® Controlado 3

[ [#] ® vLanche 15 30

Total: 3

Excluir

2. Se presentara un mensaje que solicita la confirmacién. Haga clic en Aceptar para
confirmar la exclusion.

NOTA
Para alterar la descripcion de un motivo de pausa manual, haga clic en el botén
Editar - correspondiente a él. Se presenta la pagina para realizar la modificacion

exhibida en la Figura 94.

NIVEL DE SERVICIO

Al seleccionar la opcién Nivel de Servicio, se presentara la pagina Registro de
Configuraciones de Nivel de Servicio (Figura 101).
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Registro de Configuraciones de Nivel de Servicio

—Formula
NS = Atendidas en hasta N segundos
Atendidas
 Tipo de formula
@ Estandar ©) personalizada
Guardar

Figura 101. Registro de configuraciones de nivel de servicio

Esta pagina permite configurar la formula que sera utilizada para calcular el Nivel de
Servicio.

Tipo de formula

=  Estandar: utiliza la férmula estandar del sistema.
=  Personalizada: permite configurar la formula segin se desee.

Al seleccionar el tipo de formula personalizada, se presentara la Figura 102.
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Registro de Configuraciones de Mivel de Servicio

Fomua
HE = Alandida an hasta N sagnar
AgandhiEs.

Tipo 9 Krmia
Eaanaa @ Personaizada
Formata el denominsdor
B suma Foet B Mencs Exteptanes
Ej Adsrichdas + sbandanadan + destandada £} Aectadas - desbordadans - standonadas

Anaeonaces Desviacias de 1a B 8 olro senicio [Desviadas)
en it fuera oel horara (Fuera del hocana)

Abandonsass en 1a fea (Aband. Sia) Desborgadas

Abandonsds en i exiension (Aand. exteraitn) Desbordadas por o tamallo o¢ 1 i3 (Desbord. tanafic fia)

Rechizassspor et agete (Rochazacas) oo por e e i (sterd, g )
G
Figura 102. Registro de configuracién de nivel de servicio
Al seleccionar el tipo de formula Personalizada, se debe configurar el Formato del

denominador y definir los campos que seran incluidos en la Definicion del
denominador.

Formato del denominador:
=  Suma: utiliza las llamadas atendidas para sumarlas con lo que sea

seleccionado en la definicién del denominador.

= Recibidas menos excepciones: utiliza las llamadas recibidas y resta lo que
sea seleccionado en la definiciéon del denominador.

Definicion del denominador

Se debe elegir entre los siguientes tipos de llamadas, para afiadir a la formula del célculo
del nivel de servicio:
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= Abandonadas
- Abandonadas en la preatencion.
- Abandonadas en la fila.
- Abandonadas en la extension.
- Rechazadas por el agente.
= Desviadas de la fila a otro servicio
= Recibidas fuera del horario
= Desbordadas
- Desbordadas por tamafio de la fila.
- Desbordadas por tiempo de la fila.

Tras guardar la nueva formula, esta sera utilizada por la aplicacion para calcular el nivel
de servicio en las paginas de supervision de servicios receptivos, supervision de un
servicio receptivo y panel de acompafiamiento.

PERSONAS

El mend PERSONAS permite acceder a la interfaz para registro de usuarios (agentes y
usuarios de interfaz), contactos y perfiles de acceso al sistema.

En esa interfaz, el administrador también puede definir a cuales interfaces pueden
acceder los usuarios operadores, asi como sus privilegios de acceso.

UTILIZACION DEL SOFTPHONE WEB EN MULTIAGENT

Para que un agente de Interact pueda utilizar el softphone web en MultiAgent, debe
tener una extension SIP asociada, ademas, debe ser el responsable de la extension.
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Edicion de Extension

Responsable por 1a extension:

NOmero:
Tipo de la extension:  SIP -
Plataforma:  192.192.192.192 -

Habilitar registro en Ios | [ nteract
productos:

[ ok ] [cancelar |

Figura 103. Edicion de la extension SIP

PROCEDIMIENTO

Permitir que un agente (usuario en el Registro de Personas) utilice el softphone
web en MultiAgent:

1. En el menu REGISTRO > Personas > Lista de Personas, seleccione el nombre del

agente que desea configurar y haga clic en el boton Editar E‘
2. Enlaventana TELEFONOS, seleccione el tipo Extension y haga clic en el boton

Editar @ Se abrira la ventana mostrada en la Figura 81.
Seleccione la opcién Responsable de la Extension.

En Tipo de Extension, seleccione SIP.

En Plataforma, seleccione el IP de la Softswitch.

G > @9
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6. Habilite el registro de la extensién para el producto Interact.

Para mas informacion, consulte el manual Registro de Personas.

Perfiles y privilegios

El menu PERSONAS permite acceder al registro de perfiles de acceso y privilegios de los
usuarios del sistema, asi como modificar tal informacion.

Los perfiles de acceso basicamente definen un grupo o conjunto de privilegios. Los
privilegios, a su vez, identifican funcionalidades de la aplicacion y pueden configurarse
en mas de un perfil de acceso.

El perfil Administrador General tiene privilegios para realizar el acceso completo a las
aplicaciones que utilizan el Registro de Personas. Ese perfil no puede alterarse, tan
solo puede asociarse a otros usuarios operadores de interfaz.

La tabla siguiente lista los perfiles estandar del sistema:

Aplicacion | Nombre del perfil Descripcion

Manager Administrador Dispone de todos los permisos para el uso
de Manager, incluso el acceso completo a la
Interfaz Web de Emisién de Informes y al
Registro de Personas.

Manager Supervisor Dispone de permisos para supervision del
Contact Center (excepto para acceder a la
funcionalidad de reinicializacion de
estadisticas). Los servicios y equipos
supervisados deben configurarse
individualmente. Dispone de acceso a los
informes y, también, privilegios para ser
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agente de la solucion.

Manager

Consulta

Acceso a la supervision de agentes y de
servicios, tan solo para visualizacion.

La supervision de servicios y equipos se
configura individualmente. Tiene permiso
para realizar consulta a los registros
(excepto Registro de Personas).

MultiAgent

Agente

Dispone de todos los permisos para el uso
de MultiAgent.

Configuraciones especificas para Manager

Cualquier usuario que tenga privilegio de acceso al Registro de Personas tiene acceso
a la pestafia Configuraciones especificas, presentada en la Figura 104.

Esa pestafia permite:

= Registrar las skills del agente.

=  Registrar la cantidad de llamadas simultaneas que el agente puede atender por
medio.

=  Configurar el tamafio de la fila para la generacion de alarma.

=  Asociar y programar las pausas automaticas del agente.

=  Para usuarios que son supervisores, definir la lista de servicios y equipos que

podran ser supervisados.

NOTA

Todos los agentes registrados deben estar asociados a una skill para que puedan
realizar la atencién de las llamadas de los servicios.

INFORMACION PUBLICA
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PROCEDIMIENTO

Registrar skill del agente

1. Enla caja de lista Skill, seleccione la skill que desea configurar.
2.  En Puntuacion, informe la puntuacion del agente para la habilidad seleccionada.

(“Generat | permisos | Configuraciones Especificas |

~ Interact Manager

Skl Chat Puntuacion: Remover skl
Afadi skil
Minimo. Ménimo Modo de Atencién
Chat [ 1. Wanual -
E-mail [ 1. Manual -
#lvoz [ 1 . Conf. Tipo Extensién «
Alrmas
Tamafio de la fla: 0 @
~Pausas

Afadir pausa

[ Hombre Inicio Duracién Dias de la semana
[F1[E] Reunién 1000 0100  Lun, Vie
Exelur

Servicios y Equipos Superv

Servicios Servicios Supervisados
ValidacaoPatch = ValidacaoPatehAtivo =
Adiair »>
<< Remover
Equipos. Equipos Supervisados

Afiadir =
=< Remover
oK Cancelar

Figura 104. Configuraciones especificas para Manager
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Haga clic en Incluir Skill para incluir nuevas habilidades y repita los pasos 1y 2.

PROCEDIMIENTO

Configurar medios

1.
2.

4.

Por medio del campo Medio, seleccione los medios que el agente podra atender.
Defina, por medio de los campos Minimo y Maximo, la cantidad de llamadas que
pueden ser atendidas por el agente para cada uno de los medios. Ejemplo: para
llamadas de voz, defina el minimo de 0 (cero) y el maximo de 1 (una), pues el
agente puede atender tan solo una llamada a la vez.
En el campo Modo de Atencion, defina el modo de atencion para cada medio:

= Automatico: configura la atencién automatica de llamadas vinculadas a un
servicio.

= Manual: las llamadas solo son atendidas tras el comando del agente.

= Segun el tipo de extensidn: esa opcidn solo es valida para extensiones IP. En ese
caso, la atencién de llamadas del medio voz ocurrird segun la configuracion
realizada en el dispositivo/aparato.

Haga clic en OK para validar la configuracion.

NOTAS
1) Por defecto, el agente podra seleccionar el modo de atencion deseado.
2) El usuario con perfil “Administrador” puede impedir que los agentes cambien

su modo de atencion. Para eso, debera inhabilitar las opciones
correspondientes en el item Interact > MultiAgent > Configurar modo de
atencién del REGISTRO DE PERFIL DE ACCESO.

179



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI -

INFORMACION PUBLICA

TELECOM

Registro
CAPITULO 7

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

PROCEDIMIENTO

Configurar tamaiio de la fila para alarma

1. En el campo Tamafio de la fila, indique a partir de cuantas llamadas en la fila debe
presentarse la alarma al agente en MultiAgent.
2. Haga clic en OK para validar la configuracion.

PROCEDIMIENTO

Programar las pausas automaticas del agente
1. Haga clic en Afadir pausa. Se abrira la pagina que permite realizar la inclusion.

Acrescentar pausa automatica

* Campos cbrigatorics

*Pausa: 1 minuto - Duracdo: 00:02
* Hordrio de inicio: hh:mm
* Dias da =emana
’7 Seg [¥] Ter Qua Qi Sex Sab Dom

oK OK e Novo Cancelar

Figura 105. Afadir pausa

2. Elija una pausa automatica en la lista presentada.
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3. Introduzca el horario en que se iniciara la pausa.
4. Defina los dias de la semana a los cuales se aplicara la pausa.
5. Haga clic en OK para validar la configuracion.

NOTA

1) Al programar mas de una pausa automatica para un mismo agente, se debera
respetar el intervalo minimo entre pausas, que corresponde a la suma de la
duracion de la pausa automatica con el valor configurado en el registro de
configuraciones generales.

2) En el horario programado, el sistema tratard de poner al agente en pausa
automatica. Si hay llamadas en curso, el agente sera puesto en prepausa, hasta
gue las llamadas sean finalizadas, sin perjuicio a la duracion de la pausa.

3) Si el agente efectla login durante el periodo de una pausa automatica, el sistema
lo pondra en este estado. En ese caso, se utilizard como duracion la diferencia
entre el horario del login y el horario previsto para el fin de la pausa.

4) Se permite al supervisor retirar el agente del estado de pausa automatica. Sin
embargo, una vez que se haga esto, no se permitira al supervisor poner al
agente nuevamente en este estado.

SERVICIOS

El registro de los Servicios se realiza por medio del menl REGISTRO/SERVICIOS, que se
subdivide en Activos y Receptivos.
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Activos

La pagina Registro de Servicios Activos, a la que se accede por medio del menu
Registro/Servicios>Activos permite registrar un nuevo servicio activo, copiar, editar o
excluir estos servicios.

Registro de Servicios Activos

[=] Filtros

Tipo de marcado: Todos A Filtrar

Lista de servicios Nuevo servicio

| Nombre Tipo de Marcado
| A_Preview Preview

| aa_tivo Power Dialing

0 aa_tivo2 Power Dialing
Total: 3

Excluir

Figura 106. Registro de servicios activos

Esta pagina presenta una lista con los servicios activos registrados en el sistema. Es
posible filtrar esta lista por tipo de marcado: Power Dialing, Agent Ready, Predictive,
Preview o Test de Lote.

Esta pagina permite registrar nuevos servicios, modificar sus configuraciones, copiar
servicios o excluirlos.
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Inclusion de un servicio activo

Para crear un servicio activo en el sistema, ejecute el siguiente procedimiento.
PROCEDIMIENTO

Incluir servicio Activo

1. En la pagina REGISTRO DE SERVICIOS ACTIVOS, haga clic en Nuevo Servicio. Se
abrira la siguiente pagina:

Registro de Servicios Activos

* Campos obligatorios

Cuando el nimero de licencias en uso de un tipo de marcado alcance el nimero de
o licencias disponibles. no se permitira crear nuevos servicios. Excluya o finalice algunos de
los senicios existentes para liberar licencias.

* Nombre:

Tipo de marcado
() Power Dialing (7) (©) Agent Ready (2)
) Predictive (7) ) Preview (7)

() Testde Lote ()

Crear Cancelar

Figura 107. Nuevo servicio
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2. Introduzca un nombre para el servicio.
3. A continuacion, elija el tipo de marcado que sera utilizado por el servicio. Las
opciones son:
= Power Dialing Mltiplo: al detectar un agente con la skill deseada y libre, genera
un determinado numero de llamadas simultaneas y, transfiere autométicamente la
primera llamada atendida para ese agente. Las demas llamadas atendidas se
guedan en espera, durante un determinado tiempo configurado, esperando por un
nuevo agente libre.

Agent Ready: el sistema genera una llamada para cada agente libre con skill
asociada a la campafa y transfiere la llamada atendida para el agente disponible.

Predictive: el sistema prevé cuando los agentes con la skill necesaria estaran
disponibles, activando la generacién de llamadas para disminuir el tiempo de
espera de los agentes.

= Preview: sistema donde el proceso de marcado es iniciado por el Agente tras
obtener la informacion del contacto.

Test de lote: el sistema genera llamadas para cada teléfono del lote, con el
objetivo de verificar los teléfonos con mayor probabilidad de realizar una llamada
con éxito.

4. Haga clic en Crear. Se presentara la pagina para edicion/modificacion de las
configuraciones del servicio.

NOTA

La modificacion de la cantidad de llamadas simultaneas de un determinado medio en
uso por el agente podra impactar en la distribucién de llamadas en curso en el
momento en que se efectle dicho cambio.
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Copia de un servicio activo

Para copiar las configuraciones de un servicio activo, en la pagina Registro de Servicios
. . P . [ . .. .
Activos, haga clic en el botén Copiar - &= correspondiente al servicio que desea copiar.

Se abrira la ventana para copiar el estado de los contactos. Seleccione el (los) estado(s)
deseado(s) y haga clic en OK para confirmar.

Copiar el servicio activo 'preview’

* Campos obligatorios
@ Se copiaran los contenidos de las pestafias General y Horario de funcionamienta.

* Nombre del nuevo servicio: Copia de preview

Copiar mailing (2)
Estados de los contactos:

[|No contactado [ | (Re)programado [ | Con éxito ["]sin éxito

oK Cancelar

Figura 108. Copia del servicio activo

NOTA

Si ocurre algun problema en la comunicacion del comando para verificar si hay una
copia en curso, se presentara un mensaje de error genérico.
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Edicion/modificacion de un servicio activo

Para modificar las configuraciones de un servicio activo, en la pagina REGISTRO DE
SERvICIOs AcTIVOs, haga clic en el botén Editar - correspondiente al servicio que
desea modificar.
Se abrird la pagina para editar las configuraciones del servicio (Figura 91). Efectue las
modificaciones deseadas vy, al final, haga clic en:

= OK para guardar las modificaciones realizadas y volver a la pagina anterior de

edicion del servicio, ya sea la lista de servicios o la supervision general de
servicios del tipo correspondiente.

= Aplicar para guardar y seguir en la configuracion.

= Cancelar para volver a la ventana anterior a la pagina de edicion del servicio,
ya sea la lista de servicios o la supervision general de servicios del tipo
correspondiente, sin guardar las modificaciones.

NOTA
También es posible editar las configuraciones de un servicio a partir de la pagina de
supervision, por medio del botén Editar - ]

NOTA
1) Los campos disponibles para configuracion pueden variar segun el tipo de
algoritmo.

2) Para los servicios activos del tipo Test de Lote estaran disponibles tan solo las
opciones General, Mailing y Horario de Funcionamiento.
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Registro de Servicios Activos

g Generall =
G
* Nombre Pagng ®
Tipo de marcago: Power Dialing
PSS
¥ Consulta

< Transterencias
¥ Conterencias

perisgo @

Fecha inkcial (i} Fecha final 7]

Prolocelo de alencion

Hatditar generaciin de protocolo (D)

Olras conBiguraciones

7 Reiniciar estacisticas Al niciar cada jomada Wboral

URL 0¢ SINCrontsma
URL @
Sincrontzar

@ Al atender la Bamada
Al recibir la lamada

Accion
@ ADAir en una nueva ventanta del navegador
Enviar comando a un Servick Web

Dalos as0Cia00s
Advaedir las informaciones de conlacle

Compheminio
Nomibre

K Apicar  Cancelar

Figura 109. Registro de servicio activo: configuraciones generales

Esta pagina dispone de opciones que permiten modificar las configuraciones generales,
Mailing, horario de funcionamiento y clasificaciones de llamadas.
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Configuraciones generales

Las caracteristicas generales del servicio y los parametros referentes al medio voz se
configuran en la opcién General, de la pagina REGISTRO DE SERVICIOS ACTIVOS.

Esta pestafia permite configurar:
= Nombre del servicio.

=  Permisos: este campo permite definir los siguientes permisos para los
agentes:

- Consulta: activa la realizacién de consultas durante la atencion de las
llamadas del servicio.

- Transferencias: activa la realizacion de transferencias de las llamadas del
servicio.

- Conferencias: activa la realizacion de conferencias (conversacion
simultanea por la interconexion de varias extensiones y/o nimeros
externos).

NOTA

Para el tipo de marcado Preview, el campo Permisos del servicio también presenta
las opciones:

e Aceptar la Generacion de la Llamada: permite que el agente decida si la se
debe generar o no la llamada.

e Reprogramar la Generacion de la Llamada: permite que el agente decida si
se debe reprogramar o no la llamada. Si se desmarca la opcién Aceptar la
Generacion de la Llamada, la opcion Reprogramar la Generacioén de la
Llamada quedard inhabilitada.
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=  Periodo: permite configurar un intervalo de fechas en que el servicio estara
disponible.

NOTA

Para que el servicio opere por tiempo indeterminado, se debe dejar este campo en
blanco.

= Protocolo de atencién: cuando esta habilitado, permite que el sistema genere
y asocie un protocolo de atencion a la llamada.

Hay dos modos de funcionamiento:
- Generacion automatica: el sistema genera y asocia automaticamente un
protocolo cuando las llamadas no tienen un protocolo asociado.

- Generacion solicitada por el agente: permite que el agente solicite la
generacion de un protocolo para los casos en que la llamada no tenga aun
un protocolo asociado.

= Reiniciar estadisticas al inicio de cada jornada laboral: permite reiniciar las
estadisticas en linea tan pronto el servicio entre en horario de funcionamiento.

Reinicia las estadisticas al inicio de cada jornada laboral.

=  URL de sincronismo: permite configurar la URL que MultiAgent debera
ejecutar para cada llamada del servicio, teniendo en cuenta las opciones
definidas en los items Sincronizar y Accién. Se podran utilizar algunas macros
que seran sustituidas por sus respectivos valores antes de ejecutar la URL.

Las macros soportadas son:
{id_servico} : identificador del servicio.

{nombre_servico} : nombre del servicio.
{complemento} : complemento del contacto.
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{login_agente} : login del agente.

{extension} : extension del agente.
{nombre_dispositivo} : nombre del dispositivo.
{interlocutor} : el interlocutor de la llamada.
{medio} : medio de la llamada.

{datos_asociados} : datos asociados a la llamada.

ATENCION
Las macros deben escribirse siempre en mindscula.

Ejemplo URL Sincronismo de Pantalla:
http://url/?miServico={nombre_servico}&agente={login_agente}

Asi, las macros {nombre_servico} y {login_agente} seran reemplazadas,
respectivamente, por el nombre del servicio y por el login del agente.

- Sincronizar: este item permite configurar el momento de la ejecucion de la URL
por MultiAgent.

- Al atender la llamada (opcién seleccionada por estandar).
- Alrecibir la llamada.
- Accion: este item permite configurar como se llamaré la URL de sincronismo.

- Abrir en una nueva ventana en el navegador (opcién seleccionada por
estandar).

- Enviar comando a un Web Service.
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ATENCION

Para utilizar la accion de Enviar comando a un Web Service, la direccion IP o el
hostname del WebService debe estar accesible por la plataforma de Digitro. Esta
configuracién debe ser solicitada al servicio de soporte de Digitro.

Datos asociados: permite que el sistema incluya en los datos asociados de la
generacion de la llamada el Complemento y/o el Nombre registrados en el

contacto de mailing.
Configuracion de voz

Para configurar los parametros del medio Voz de los servicios activos, acceda al campo
Voz, mostrado a continuacion.
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Confguracknes
Generacdn de Mamada: Feta - * Rtk @
| CPD - Cissificaciin o Bamada {voz, fax, sec. ekcirinks)

r Blegueu de ielemarkeing —
Regin: Utiznr in cenfiquracion del punin de enimisntn. (1)

Tiempos -
“ Clasificaciin: 00:00  (mmsa) (T} * Previsiin de stencidn: 0 (D
*Posatenciin: 0000 {mmas) (F) * Atencién manunl 10 a (@)

Pricridades.

 Priondsd mcat & - @ T Aumanltar prendad tras: B0 0]

- Presencon

Archin. S preaiencin -
= Asencibe -
Tieo de recurse: @ Agente () MR
Feen 1

Adade will

Remover sk

- Rrprogramacion de Contacl

Unea ecupadn: () Sndwn @ Rrprogramar 10 minutos deapuis Cant de intenios 10
Woatende: () Snéxto & Reprogramar G0 minutos eapus Cant de ntertos 3
Agandung. S oy & Reprograsar 10 o despuds Canl de mlentos 10
Mimere ivvisdn: @ i o RArprogramar 0 minuios deapuis Cant de niemos [0
Cortads SinRecurse Leee: () Snéxdo @ Reprogramar & minutos tscuds Cant de nlentos 10
Owos. () Sn exdo & Reprograsar § oy desgputs Cant. de mientos 10

Frdmbzackn de contauies -
*Tempo pars mastener un contacto fdekzado: 240 min (1-400) (T}
7] Habitar la fifekzacon de contacios gor el agende

- Otras Gonlyuiacaoes
* Cantidod misima de lenadas siminess 50
* Tiempo mikma de s8pea por la atenckin del tsriocutor. 30 3 (®
* Tiempa mixime de eapers en fla § 0-£01 8
* Liberar reservn dn sgentes on case dn fin en ol receptive: N
THOOR: 4 . (B
HMErD que ser especificadd Como ongea:

oK Aghcar | Cantelr

Figura 110. Configuracion del medio voz: servicio activo
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Esta pagina permite realizar las siguientes configuraciones:

Generacion de llamada: permite elegir entre generar llamadas por Cuenta
PBX o por Ruta. Si elige generar llamadas por Cuenta PBX, introduzca, en la
caja de texto, el niumero de la cuenta que sera utilizada para generar llamadas
externas del servicio y, también, la contrasefia de la cuenta. Para generar
llamadas por Ruta, introduzca una ruta especifica para las llamadas del
servicio. La ruta debe ser 0 o un valor entre 11y 19 o entre 21 y 39. El valor
estandar es 0.

CPD - Clasificacién de llamada: activa la clasificacion de llamadas. Asi que,
al finalizar una llamada, el agente debera clasificar la atencion realizada.

Divulgar audio en el CPD: cuando esté activado, se divulgara un audio,
mientras se analiza el CPD, aumentando asi la probabilidad de acierto. Este
item solo estara disponible al usuario cuando el CPD esté activado y tan solo
en estructuras Interact que tengan como base el PBX serie 3.

Bloqueo de telemarketing: permite definir la regla de bloqueo de
telemarketing para este servicio. El campo Regla cuenta con las siguientes
opciones:

- Utilizar la configuracion del punto de enrutamiento (por defecto): al
seleccionar esta opcion, el servicio adoptara la configuracion definida en el
punto de enrutamiento de los servicios activos, realizada por medio del
NGC Explorer.

- Utilizar bloqueo de telemarketing: al seleccionar esta opcion, el servicio
bloqueara llamadas para contactos registrados en la lista de nimeros
bloqueados de la aplicacion NGC Explorer.

- No utilizar bloqueo de telemarketing: al seleccionar esta opcion, el
servicio no bloqueara llamadas para contactos registrados en la lista de
numeros bloqueados de la aplicacion NGC Explorer.
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NOTA

Para mas informacion acerca del Registro de nimeros bloqueados,
consulte el manual de NGC Explorer.

= Tiempos: permite configurar las temporizaciones del servicio (en segundos) y
se subdivide en:

- Tiempo de clasificacidn: tiempo que el agente tendra para clasificar las
llamadas del servicio tras finalizar la atencion. Para que el agente no
clasifique las llamadas, se debe rellenar este campo con 0 (cero).

- Tiempo posatencion: tiempo que el agente tendra, tras finalizar la
llamada, para realizar registros o completar informacion referente a la
atencion.

NOTA

Los tiempos para «Clasificacion de llamada» y «Posatencion» son acumulativos.
Durante el periodo configurado el agente se quedara con el estatus «indisponible»,
pero si finaliza las operaciones antes del tiempo configurado, él podra cambiar su
estado a «Libre».

- Previsto de atencion: duracidbn maxima para la atencion de las llamadas.
Cuando se sobrepase el tiempo configurado, se genera una alarma en la
pagina de supervision.

- Atencion manual: define el tiempo maximo, en segundos, que la llamada
recibida puede permanecer sonando en la extension del agente
configurado con atencién manual. Si el agente no atiende en el periodo de
tiempo configurado, el sistema lo pondra en «Pausa por falla» y reenviara
la llamada a otro agente.
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NOTAS
Para el tipo de marcado Preview, el campo Tiempos también presenta la opcion:

= Previsto de atencion: tiempo maximo, en segundos, que la llamada puede
guedarse solicitando una accion del agente antes de ser reencaminada. El valor
0 (cero) indica que el tiempo no debe ser controlado.

= Prioridades: permite configurar la prioridad de atencion de las llamadas del
servicio en relacién a cualquier otra llamada esté en fila, independientemente
de servicio o medio. La definicion de la prioridad es importante porque todos
los servicios configurados en el sistema utilizan los mismos agentes, y
compiten por ellos. Asi, llamadas de servicios con prioridades mayores son

atendidas primero.

- Prioridad inicial: se puede configurar la prioridad con valores entre 0y 10,
siendo:
- 0 (cero): prioridad maxima.
- 5(cinco): prioridad normal.
- 10 (diez): prioridad minima.

- Aumentar prioridad tras: configura el sistema para aumentar la prioridad
de las llamadas del servicio cuando ellas estén aguardando en la fila por un
tiempo igual o superior al configurado en este campo.

= Preatencion: permite configurar una accion de preatencion para las llamadas
generadas por el servicio, seleccionando la opcion deseada:

- Sin preatencién: no se realizara ninguna accién de preatencion;

- Divulgar mensaje: se divulgara el mensaje seleccionada entre los
mensajes disponibles en el sistema para la preatencion;
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- Encaminar a IVR: la llamada sera encaminada a la IVR seleccionada. La

seleccion se hace por medio de una caja de seleccion que presenta la cifra
y el nombre de las IVRs registradas en la IVR Persona.

NOTAS

1. Los mensajes disponibles en el sistema se configuran en el momento de
la activacion de la solucién, teniendo en cuenta las licencias disponibles
y la necesidad del cliente.

2. Para encaminar a IVR, es necesario que el cliente tenga IVRs
registradas. Si no las tiene, la opcién «Enviar a IVR» no sera
presentada.

Tipo de atencién: permite definir si la atencién del servicio activo sera
realizada por una IVR, de entre las registradas en el sistema, o por agentes.

NOTA

La opcién de atencién por IVR solo estara disponible si hay IVRs
registradas.

Perfiles de atencion: permite configurar el conjunto de skills y notas minimas
de que los agentes deben tener para que sean considerados aptos para
atender las llamadas del servicio. Se pueden configurar hasta cinco perfiles de
atencion para cada servicio y definir cuanto tiempo el sistema debe esperar por
un agente libre con las caracteristicas necesarias antes de pasar al pr6ximo
perfil. Cuanto mayor sea el numero de perfiles, mayor sera la probabilidad de
que la llamada sea atendida. El procedimiento Incluir perfil de atencién, en la
pagina 200, describe como incluir perfiles de atencion.
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SUGERENCIA

Para facilitar el enrutamiento de la llamada y su atencion, se sugiere configurar el
primer perfil con los skills y notas considerados ideales y, en los demas, disminuir el
nivel de exigencia gradualmente, de manera que la llamada no deje de ser atendida.
Eso porque la prioridad de atencion sera definida de acuerdo con la secuencia de
perfiles registrados.

= Reprogramacion de contacto: define el tiempo de reprogramacién y la
cuantidad de intentos en cada uno de los casos en que la llamada fue
generada y no obtuvo éxito.

=  Multiplicador: define las configuraciones relacionadas al multiplicador.

- Cantidad méaxima de Illamadas por agente libre: define la cantidad de
llamadas que el Discador puede generar para cada agente libre, respetando
la cantidad maxima de llamadas simultaneas.

- Tipo: define el tipo de multiplicador deseado, si es Fijo o Adaptativo:

v' Adaptativo: para determinada campafia, representa la cantidad de
llamadas realizadas/cantidad de llamadas OK. Si el lote estd malo (si
estan ocurriendo muchas fallas), el multiplicador automaticamente
aumenta para que se generen mas llamadas, con el objetivo de obtener
una llamada buena. El valor inicial puede ser definido en el item con el
mismo nombre.

v Fijo: cuando se configura el tipo fijo, el multiplicador no variara segun el
lote, mantendra siempre el mismo valor desde el inicio hasta el final de
la campafia.

- Valor inicial: en caso de multiplicador Adaptativo, es posible definir el valor
inicial del multiplicador por medio de este item.
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Fidelizacion de contactos: define las configuraciones relacionadas con los
contactos fidelizados para agentes, ya sea en la creacion o en la importacion
de contactos del mailing, o por solicitud del agente durante la atencion.

Tiempo para mantener un contacto fidelizado: corresponde al tiempo
(en minutos) para mantener el contacto fidelizado para el agente
configurado. El tiempo empieza a contar cuando el servicio entra en su
horario de funcionamiento. Una vez que se alcanza este tiempo, el servicio
genera la llamada y la transfiere a cualquier agente disponible y apto a
atender el servicio.

Habilitar la fidelizacién de contactos por el agente: cuando esta
habilitada, permite que los contactos registrados, sin fidelizacion para
determinado agente, puedan ser fidelizados por el agente que atendio la
llamada.

Limite diario de fidelizaciones por agente: corresponde a la cantidad
maxima de llamadas que pueden ser fidelizadas por el agente. Este limite
diario solo es valido para las fidelizaciones realizadas por medio de la
reprogramacion de llamada en Multiagent, durante el horario de
funcionamiento del servicio.

Otras configuraciones:

Cantidad maxima de llamadas simultaneas: cantidad de llamadas que
podra ser generada al mismo tiempo por el Discador.

Tiempo méaximo de espera por la atencion del interlocutor: Tiempo
maximo, en segundos, para que una llamada o una consulta saliente sea
considerada como no atendida. El valor minimo permitido es de 20
segundos. Su valor estandar es 30 segundos. Una vez que se alcance este
tiempo, el Discador colgara la llamada.

Tiempo méaximo de espera en fila: tiempo méaximo que la llamada se
guedara en la fila esperando por un agente libre para realizar la atencion.

Liberar reserva de agentes en caso de fila en el receptivo: permite
configurar la liberacion de la reserva de los agentes en los servicios
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activos. Este item presenta las siguientes opciones: No y Si. Por defecto, el

valor seleccionado serd No. La liberacion de la reserva de agentes

funciona de la siguiente manera:

- El agente deberé tener perfil para atender servicios activos y servicios
receptivos.

- Cuando los servicios receptivos reciban una llamada de voz y no haya
agentes disponibles para atencion (fila), el sistema cancelara la reserva
de un agente en el servicio activo y le encaminara la llamada que se
encuentre en la fila del servicio receptivo.

- Esta cancelacion solo ocurrira si esta llamada de voz del servicio
receptivo tiene prioridad mayor o igual a la llamada del servicio activo.

NOTA

Esta funcionalidad estara disponible cuando los servicios activos tengan el tipo de
marcado: Power, Agent Ready y Predictive, y el tipo de atencion sea Agente.

- NOOP: porcentaje maximo aceptable de llamadas atendidas que no fueron
encaminadas por no haber agentes libres.

NOTA

Para el tipo de marcado Preview, solo estaran disponibles las opciones Cantidad
maxima de llamadas simultaneas y Tiempo méaximo de espera por la
atencion del interlocutor.

- Numero que sera especificado como origen: permite definir un nimero
que sera informado como origen de la llamada generada, limitado a 20
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digitos. Este nimero puede ser un niumero que redirija al punto de
enrutamiento de un servicio receptivo o el propio punto de enrutamiento
del servicio receptivo, permitiendo que el usuario que recibid la llamada,
atendida o no, pueda llamar de vuelta al nimero informado para enviar al
servicio receptivo. Este campo estara disponible para los servicios activos,
salvo los del tipo de marcado Test de Lote.

NOTA

Por estandar, las llamadas generadas por un servicio activo presentan como origen
el nimero del dispositivo de acceso del servicio activo, que no esta configurado para
recibir llamadas.

Esta funcionalidad depende de que la configuracion de enrutamiento no cambie la
identidad del originador de la llamada. Ademas de eso, no estara disponible si la
llamada se genera por medio de SmartCell, ya que el originador de la llamada sera el
numero del chip o se informara en blanco.

PROCEDIMIENTO

Incluir perfil de atencién

1. Haga clic en Incluir Perfil. Se abrira un nuevo campo para editar el perfil.
2. Haga clic en Incluir Skill, se presentara la pagina ANADIR SKILLY PUNTUACION:

Afadir 8kill y Puntuacién 3]

® Puntuacion,

Ok Cancelar

Figura 111. Afadir skill y puntuacién
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3. Seleccione la skill por medio del listado y, en el campo Puntuacioén, atribuya la nota
(de 0 a 10) que el agente debe tener para atender a las llamadas del servicio.
4. Haga clic en OKk.

NOTAS
1) Para afiadir nuevas skills al perfil, repita los pasos 2, 3y 4.

2) Para excluir una skill, selecciénela en la lista de skills y haga clic en Excluir
skill.

3) Para excluir un perfil, haga clic en la opcién Excluir perfil correspondiente.

5. En el campo Tiempo de espera, introduzca el tiempo (en segundos) que el sistema
debera esperar hasta que un agente con dichas skills esté libre.

NOTAS

1) Sino hay agente autenticado con un determinado perfil, el sistema
automaticamente pasara al nuevo perfil.

2) Silallamada no fue atendida por ningun perfil, ella sera desbordada para el
dispositivo de desborde configurado.

Configuracion del mailing

La opcion Mailing, de la pagina REGISTRO DE SERVICIOS ACTIVOS permite registrar,
importar y exportar contactos.
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Mailing
General [ 3 Mailing] Horario de Funcionamiento Clasificacién de Llamadas
[=] Filtros.
Nombre: Estado del contacio: TODOS -
Teléfonos:
Filtrar Limpiar

items por pagina: 10 ¥

Lista de contactos del mailing Importar mailing Exportar mailing  Nuevo contacto

[] Estado Nombre &  Gomplemento Teléfonos Agente fidelizado FEEEED
(re)programacién
< 32613050
" 4
"4 32813050

Excluir

Figura 112. Mailing
Esta pagina también permite filtrar los contactos registrados en el sistema, utilizando
como parametros de pesquisa:
=  Nombre.
=  Teléfonos.

Estado del contacto (no contactado, reprogramado, con éxito y sin éxito).
=  Periodo de inclusion.
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NOTAS
El filtro por periodo de inclusién es de llenado opcional. Asi, el usuario podra:
1) No completar las fechas. En este caso, se enlistardn todos los contactos;

2) Completar solo la fecha inicial. En este caso, solo se enlistaran los contactos cuya
fecha de inclusion sea igual o mayor que la fecha especificada;

3) Completar solo la fecha final. En este caso, el informe incluira en el resultado los
contactos que NO tienen fecha de inclusion y los que se incluyeron hasta la fecha
especificada;

4) Completar la fecha inicial y final. En este caso, solo se enlistaran los contactos cuya
fecha de inclusion se encuentre dentro del periodo especificado.
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Importacion de contactos
El botén Importar Mailing abre la pagina Datos de la Importacién, a continuacion, que
permite importar contactos de un determinado archivo.

Importacién de Contactos para el Servicio

General [ Mailing| Horario de Funcionamiento Clasificacién de Llamadas

* Campos obligatorios

Datos de la Importacion

Importar lista de:  Archivo -
* Nombre del archivo: o file selected. ®
Tipo de separador.  ; (punto y coma) -

["] ignorar la primera linea del archivo
[”] Excluir contactos registrados
Permitir teléfonos duplicados

["] validar login del agente fidelizado

~Campos del archivo:
Campos disponibles Orden @

-

[ Nombre

] complemento

[] Agente fidelizado

["] Fecha de (re)programacion

B Ventana de
(re)programacion

Teléfono 1 1
[] Teléfono 2 L

oK Cancelar

Figura 113. Datos de la importacién
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PROCEDIMIENTO

Importar contactos de un archivo

1.

2.

En el campo Nombre del archivo, haga clic en el botén Seleccionar archivo y
seleccione el archivo que contiene los contactos que desea importar.
En Tipo de separador elija el separador de los campos del archivo (; punto y coma
o | pipe).
Seleccione a opcion Ignorar primera linea del archivo para que el sistema ignore
la primera linea de un archivo, si ella estd compuesta por un registro invalido.
Seleccione la opcién Excluir contactos registrados para que el sistema excluya
los contactos ya registrados antes de importar los nuevos contactos.
La opcién Permitir teléfonos duplicados debe ser desmarcada para que el sistema
realice el analisis del lote de contactos y evite la importacion de teléfonos
duplicados.
Seleccione la opcién Validar login del agente fidelizado para que el sistema valide
si el login del agente especificado esta registrado no sistema. Si no lo esta, sera la
importacion del contacto relacionado sera negada.
En Campos del archivo, defina la posicion de cada campo y su posicién (orden) en
el registro. El Gnico campo obligatorio es el nimero del teléfono (Teléfono 1). Los
campos disponibles para importacién son:
= Nombre: corresponde al nombre del contacto. Este campo permite los
siguientes caracteres: letras, nimeros, espacios en blanco y los caracteres
especiales: &%, @, #, +y -.
= Complemento: informacién complementaria para el contacto (maximo 99
caracteres). Acepta los mismos caracteres que el campo Nombre.
= Agente fidelizado: permite al usuario especificar, en el archivo de mailing, el
login del agente que sera fidelizado para el contacto.
= Fechade (re)programacioén: permite al usuario especificar, en el archivo de
mailing, la fecha en que se debe generar la llamada al contacto. El formato
estandar de este campo es dd/mm/aaaa (dia/mes/afio).

= Ventana de (re)programacion: permite al usuario especificar, en el archivo
de mailing, el rango de horario en que se debe generar la llamada al contacto.
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El rango de horario es compuesto por un horario inicial y, opcionalmente, un
horario final. Si se definen los dos horarios, se debe utilizar el separador «-»
entre ellos, por ejemplo: 09:45-12:00. Si solo se define un horario, este sera

considerado como horario inicial.
= Teléfono(s): especifica el (los) nimero(s) del contacto. Se pueden registrar

hasta 10 nimeros de teléfono por contacto, el «Teléfono 1» es obligatorio.
Solo se permiten nimeros (digitos de 0 a 9).
8. Haga clic en OK para confirmar la operacion.

Exportacion de contactos
El boton Exportar mailing permite definir los parametros para la exportacion de un
archivo de contactos.
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Exportacién de Contactos para el Servicio

General (3 Mailing | Horang ge Funclonamiento Clasificacion de Liamadas

Datos de la Exportacidn

Exportar para’ Archivo -
Tipo de separador.  _ (punio y coma) -

Servicio desting: | nuevo -

Campos del archiv:
Campos disponibies Orden @

Hombre
Complemento
Agerile fidelizads
Facha de {rejprogramac iin
‘Ventana de
(rE)programacion
Telefono 1 1
Teléfono 2

Exportar ks contactos en ef estade:
No contactade Sin &ito.
Con éxiin | (Rejprogramado

Exportar o5 contacios con las clasifcaciones:

Classificagdo 01
Classificag o 02
Classificagdo 03
Classificagdo 04
Classificag o 05

Plsilie s S AE

O Cancelar

Figura 114. Exportacion de contactos al servicio

Se deben completar los siguientes campos:

= Exportar a: especifique si los contactos se exportaran a un archivo o a otro

servicio.
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Tipo de separador: elija el separador de campos del archivo (; punto y coma o
| pipe).

Servicio Destino: si en el campo Exportar a se selecciona la opcidn servicio,
en este campo, se debera seleccionar el servicio destino.

Campos del archivo: defina la posicion de cada campo necesario para
Interact y en cual posicion del registro se encuentra cada campo. El Gnico

campo obligatorio es el numero del teléfono. Entre los campos disponibles, se
presentan:

- Fechade (re)programacioén: permite al usuario exportar la fecha de
programacion del contacto, que se refiere al dia en que se debe generar la
llamada al contacto. El formato estandar de este campo es dd/mm/aaaa
(dia/mes/afio).

NOTA

Los contactos cuya fecha de (re)programacion sea anterior a la fecha actual seran
exportados con el estado No marcado y no contaran con la informacion de fecha y
ventana de (re)programacion.

- Ventana de (re)programacion: permite al usuario exportar el rango de
horario en que se debe generar la llamada al contacto. El rango de horario
cuenta con un horario inicial y, opcionalmente, un horario final.

- Agente fidelizado: permite al usuario exportar el login del agente fidelizado
para el contacto.

Exportar alos contactos con estado (excepto para el algoritmo Test de
Lote): permite exportar solo a los contactos en el (los) estado(s)
seleccionados. Si no se selecciona ningln estado, todos los contactos seran
exportados. Los estados de los contactos disponibles son: No Marcado, Con
éxito, Reprogramado y Sin éxito.
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=  Exportar los teléfonos con estado (parala campafia del tipo Test de Lote):
permite exportar solo los teléfonos en el (los) estado(s) seleccionados. Si no se
selecciona ningun estado, todos los teléfonos seran exportados. Los estados
de los teléfonos disponibles para esta campafa son: No Evaluado,
Reprogramado, Bueno, Malo e Invalido.

Tras rellenar los datos, haga clic en OK para iniciar el proceso de exportacion. La pagina
HISTORIAL DE EXPORTACION presentara la siguiente informacion, mientras esté en curso:

Exportacion de Contactos para el Servicio

General [ Mailing] Horario de Funcionamiento Clasificacién de Liamadas

Historial de Exportacion

Nueva exportacion

Exportacién para: Archivo

Servicio origen: AR Fecha de inicio: 03/11/2016 10:27:25
Servicio destino: Fecha de fin: 03/11/2016 10:27:25
Cant. de contactos exportados: 0 Estado: Finalizada
Actualizar Cancelar exportacion Descarga del archivo

Volver a la lista de contactos

Figura 115. Historial de exportacion

En Historial de exportacion se presenta informacion referente a la Gltima exportacion
realizada por Interact.
El botén Actualizar permite actualizar la informacion del historial de la exportacion.
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El boton Cancelar exportacién permite interrumpir la exportacion.

El boton Descarga del archivo permite bajar el archivo que contiene la informacion de
los contactos exportados.

Nuevo contacto
El boton Nuevo contacto permite realizar la inclusion manual de contactos:

Cadastro de Contatos do Mailing

Geral [ Mailing] Horario de Funcicnamento Classificacio de Chamadas
Novo contato * Campos obrigatérios
Nome:
Complemento:
Agente fidelizado: Selecionar... @
Data de agendamento:
Janela de agendamento: as
Telefone: lzl
* Telefones: pi
El E‘ Excluir
0K Cancelar

Figura 116. Inclusién manual de contactos
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NOTA
El sistema completa automaticamente el campo Contacto incluido en: (fecha del
servidor en el momento del registro).

PROCEDIMIENTO

Incluir nuevo contacto
1. Complete los campos:
= Nombre: informacién del nombre del contacto.
= Complemento: informacion complementaria para el contacto (tamafio maximo
de 30 caracteres).
= Agente fidelizado: el servicio activo debera tener activada la funcionalidad de
fidelizacion para utilizar el agente fidelizado. Haga clic en Seleccionar... Se
abrira la ventana Seleccionar Agente Fidelizado, mostrada a continuacion.

INFORMACION PUBLICA
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Seleccionar agente fidelizado (]

Nombre: Filtrar

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

OK Cancelar

= Fechade programacién: permite al usuario definir la fecha en que se debe
generar la llamada al contacto. El formato estandar de este campo es
dd/mm/aaaa.

= Ventana de programacion: permite al usuario definir el rango de horario en que
se debe generar la llamada al contacto. El rango de horario estd compuesto de
un horario inicial y, opcionalmente, un horario final.

= Teléfono (campo obligatorio): El boton \I\ permite incluir el teléfono marcado
en el campo Teléfono. Para incluir otros nUmeros, repita este procedimiento.
Para modificar el orden de marcado de los nimeros, utilice los botones E y E'

2. Haga clic en OK para confirmar la configuracion.
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Horario de funcionamiento

El horario de funcionamiento del servicio se configura por medio de la opcién Horario de
funcionamiento, en la pagina REGISTRO DE SERvVICIOS ACTIVOS. Esta opcion presenta los
mismos campos descritos en el item Horario de funcionamiento del Servicio receptivo,
pagina 269.

Clasificacion de llamadas

El registro de clasificaciones de llamadas especificas para el servicio se hace por medio
de la opcion Clasificacién de [lamadas, en la pagina REGISTRO DE SERVICIOS ACTIVOS.
Esa opcion presenta los mismos campos descritos en el item Clasificacion de llamadas
del Servicio receptivo, pagina 125.

Receptivos

La pagina Registro de servicios, a la que se accede por el men(
Registro/Servicios>Receptivos permite registrar un nuevo servicio receptivo, editar o
excluir estos servicios.
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Registro de Servicios Receptivos

Lista de servicios NUevo servicio

= Nombre

] aa_service
@ Desligamento
= DragonBall
= Scolaro

i} Servico video
) servigo video 2
= SSVC

) sv_thiago
= svOuviLei
) ux_service

Total: 10

Excluir

Figura 117. Registro de servicios receptivos

Esta pagina presenta una lista con los servicios receptivos registrados en el sistema y
permite registrar nuevos servicios, modificar sus configuraciones o excluirlos.

Inclusion de un servicio receptivo

Para crear un servicio receptivo en el sistema, ejecute el siguiente procedimiento.

INFORMACION PUBLICA 214



MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Registro
CAPITULO 7

PROCEDIMIENTO

Incluir servicio receptivo
1. En la pagina REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS, haga clic en Nuevo servicio. Se
abrira la siguiente pagina:
Registro de Servicios Receptivos

* Campos obligatorios

* Nombre:

Crear Cancelar

Figura 118. Nuevo servicio receptivo

Introduzca un nombre para el servicio.

Elija el tipo del servicio como Receptivo.

Haga clic en Crear. Se presentara la pagina para edicion/modificacion de las
configuraciones del servicio.

S wn

NOTA

La modificacién de la cantidad de llamadas simultaneas de determinado medio
usado por el agente podra impactar en la distribucion de llamadas en curso en el
momento de esa modificacion.
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Edicion/modificacion de un servicio receptivo

Para modificar las configuraciones de un servicio receptivo, en la pagina REGISTRO DE
SERvICIOS RECEPTIVOS, haga clic en el boton Editar - correspondiente al servicio que
desea modificar.
Se abrird la pagina que permite editar las configuraciones del servicio (Figura 119).
Efectle las modificaciones deseadas vy, al final, haga clic en:
= OK para guardar las modificaciones realizadas y volver a la pagina anterior, la
pagina de edicion del servicio, sea la lista de servicios o la supervision general
de servicios del tipo correspondiente.

= Aplicar para guardar y seguir en la configuracion.

= Cancelar para volver a la pagina anterior, la pagina de edicion del servicio, ya
sea la lista de servicios o la supervision general de servicios del tipo
correspondiente, sin guardar las modificaciones.

NOTA
También es posible editar las configuraciones de un servicio a partir de la pagina de
supervision, por medio del boton Editar - 2],
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Registro de Servicios Receptivos

Y General Gtk Hosarke de Puncionamignt  Ciasilicacion de Lsmadas  Alamas T
* Hombre: aa_senvice @

Permisos

7| consuna

| Transhergncias

| Conterencias

| Encaminar ¢-mail

| Permitir generacion oe lamadas

Crileno de distributkin de lamadas

@ Agente can mayor tlempo lbre desde la Gitma lamada ()
Agente con menar porcentaje de ocupaciin ()
Agenbe Fis CuAEGC A0 @
1 mejor agente postike ()

Perioon ()

Fecha il a Fécha final

Protocoio de atencisn

Haiilar generacin de protocals (1)

Otras configuraciones
Canbdad minima de agentes autenticados: 0 @

URL de sincronismo

uRL L/}
Smeroatzar Accin
@ Al atencer la Eamada @) Abeir e una nueva vientanta gel navegadon
A recibir b llamaa Enviar comando a un Sesvicio Web
b Vez Habilitar medio voz [l
b Chat MHabilitar media chat [
b E-mall Hahititar medic s=-mail [l
oK Aplicar  Cancelar

Figura 119. Registro de servicio receptivo: configuraciones generales
Esta pagina dispone de opciones que permiten alterar las configuraciones generales de
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callback, del horario de funcionamiento, de las clasificaciones de llamadas, de las
alarmas del servicio y de los tiempos para calcular el nivel de servicio para los informes,
asi como habilitar los tipos de medio atendidos por él.

Configuraciones generales

Para configurar las caracteristicas generales del servicio y los parametros referentes a
los medios (voz, chat y/o e-mail), acceda a la opcion General, localizada en la pagina
REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS. Esa pestafia permite configurar:

=  Nombre del servicio.

= Permisos: este campo permite definir los siguientes permisos para los
agentes:

Consulta: activa la realizaciéon de consultas durante la atencién de las
llamadas del servicio.

Transferencias: activa la realizacion de transferencias de las llamadas del
servicio.

Conferencias: activa la realizacion de conferencias (conversacion
simultéanea por la interconexién de varias extensiones y/o nimeros
externos). Para el medio e-mail, esta opcidn permite al agente responder a
todos los destinatarios de los mensajes recibidos, incluso aquellos
inseridos como copia (cc) y los inseridos como destinatarios ocultos (cco),
ademas de permitir la inclusion de nuevos destinatarios.

Encaminar E-mail: permite encaminar la llamada finalizada a uno o mas
destinatarios de e-mail. Tras realizar el encaminamiento, la llamada sera
registrada como «llamada encaminada».

Generacion de llamadas: permite que los agentes con skill para atender
las llamadas del servicio generen llamadas. La caja de seleccién del tipo de
llamada, en la interfaz de MultiAgent solo presentara los servicios para los
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cuales el agente tenga skills de atencién y que tengan ese permiso
habilitado.

NOTA

1) Por defecto, ese permiso sale de fabrica habilitado, le corresponde al
administrador del sistema modificar la configuracion si necesario.

2) Ese permiso se refiere a la generacion de llamadas de servicio. El control de la
generacion de llamadas personales se hace por los privilegios del agente.

3) La puntuacion de los skills no es considerada en la generacioén de llamadas.

Criterio de distribucién de llamadas: en la solucion Interact el enrutamiento
de las llamadas se basa en las skills de los agentes, por eso, ademas de las
reglas de distribucion, se deben definir criterios de desempate, si los agentes
tienen las mismas skills:

Agente con mayor tiempo libre desde la Ultima Ilamada: este tipo de
enrutamiento procura destinar la atencién al agente que esté mas tiempo
sin recibir una llamada. Para distribuir una llamada en el servicio, primero
se eligen los agentes que atiendan el perfil exigido por el servicio, es decir,
la nota del skill del agente debe ser igual o mayor a la exigida por el
servicio. Entre los preseleccionados, se verifica cuales se encuentras libres
y quién esta hace mas tiempo libre desde la Ultima llamada atendida. La
llamada sera encaminada al agente que atienda estos requisitos para que
este la atienda. Si no hay agentes libres y que atiendan el perfil, podran
ocurrir las siguientes situaciones:

- Si hay otro perfil para el medio, se realizard un nuevo proceso de
seleccion del agente, siguiendo el mismo comportamiento, pero teniendo en
cuenta los requisitos de ese nuevo perfil.
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- Si al pasar por todos los perfiles configurados no es posible elegir a
ningln agente, la llamada sera finalizada o sera desbordada al destino
previamente registrado.

Agente con menor porcentaje de ocupacion: esta modalidad de
distribucién de llamadas busca ocupar los agentes de forma igualitaria.
Para eso, hace la busqueda inicial por todos los agentes que atiendan al
perfil exigido por el servicio y, entre los agentes preseleccionados, verifica
quién esté libre, eligiendo al agente con el menor porcentaje de ocupacion.
El tiempo de ocupacion comienza a contar desde el primer login del dia.
Una situacion que puede ocurrir es la eleccion de un agente que acabd de
finalizar una atencion para atender a una nueva llamada mientras hay otro
agente que sigue libre, pues su tiempo de ocupacion adn es superior que el
del agente elegido. Del mismo modo que el criterio anterior, la busqueda se
realizara segun los perfiles configurados en el servicio y la llamada podra
ser finalizada o ser desbordada cuando no se encuentre un agente
disponible.

Agente mas cualificado: este algoritmo de distribucion de llamadas se
destina a servicios que exigen atencion especializada, pues busca de entre
los agentes autenticados en el sistema el que tenga la nota mas alta de
skill que atienda al perfil configurado. En ese caso, cuanto mas cualificado
sea el agente, mas llamadas atendera. La busqueda desconsidera agentes
con skill inferior al que el perfil del servicio exige. Cuando el servicio recibe
una llamada, el sistema busca el agente con la nota de skill mas alta
exigida en el perfil del servicio y que esté libre. Si no encuentra a un
agente, pasara a buscar en el perfil siguiente (cuando haya mas de un
perfil configurado). Si se sobrepasa el tiempo de espera en el Gltimo perfil y
no hay ningun agente disponible, la llamada sera finalizada o desbordada.
Por tanto, es recomendable definir un tiempo alto en la espera del dltimo
perfil. Si hubo empate al elegir el agente, se utilizara el criterio de mayor
tiempo libre como factor de desempate.
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- El mejor agente posible: este criterio es adoptado en servicios cuyas

llamadas no pueden ser perdidas aunque no haya agente autenticado y
cualificado para brindar la atencion. Para eso, el criterio de skill y perfil sera
relajado cuando no se encuentre a alguien disponible al perfil exigido y se
buscaré otro agente que esté autenticado en el sistema y disponible. Si no
hay agente autenticado y disponible y se agotan los tiempos de espera en
todos los perfiles de atencién, la llamada sera finalizada o desbordada. De
la misma forma que el algoritmo anterior, se recomienda utilizar un tiempo
de espera alto en el tltimo perfil del servicio para disminuir la probabilidad
de perder una llamada. Nuevamente, el criterio para desempate es el
mayor tiempo libre.

=  Periodo: permite configurar un intervalo de fechas en que el servicio estara
disponible.

NOTA

1) Esta configuracion no es obligatoria. Asi, si los campos de fechas se dejan
vacios, el servicio siempre estara disponible y no habra plazo final para la
operacion.

2) Definir una Fecha final en un servicio Receptivo hace que sus estadisticas no
sean reiniciadas diariamente a cada inicio de jornada laboral.

= Protocolo de atencién: cuando esta habilitado, permite que el sistema genere
y asocie un protocolo de atencion a la llamada. El usuario debera elegir entre
los dos modos de funcionamiento:
- Generacion automética: el sistema genera y asocia automaticamente un
protocolo cuando las llamadas no cuenten con un protocolo asociado;
- Generacion solicitada por el agente: permite que el agente solicite la
generacion de un protocolo para los casos en que la llamada adn no
cuenta con un protocolo asociado.
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Cantidad minima de agentes autenticados (se exhibe cuando la funcionalidad
esta activada): presenta la cantidad minima de agentes autenticados.

URL de sincronismo: permite configurar la apertura de una pagina Web al
entrar llamadas para el servicio. Podran utilizarse algunas macros, que seran
sustituidas por sus respectivos valores antes de ejecutar la URL.

Las macros soportadas son:
{id_servico} : identificador del servicio.

{nombre_servico} : nombre del servicio.
{login_agente} : login del agente.

{extension} : extension del agente.
{nombre_dispositivo} : nombre del dispositivo.
{interlocutor} : el interlocutor de la llamada.
{medio} : medio de la llamada.

{datos_asociados} : datos asociados a la llamada.

ATENCION
Las macros deben escribirse siempre en mindscula.

Ejemplo URL sincronismo de pantalla:
http://url/?miServico={nombre_servico}&agente={login_agente}

Asi, las macros {nombre_servico} y {login_agente} seran reemplazadas,
respectivamente, por el nombre del servicio y por el login del agente.

Sincronizar: este item permite configurar el momento de la ejecucién de la URL
por MultiAgent.

- Al atender la llamada (opcién seleccionada por estandar).
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- Al recibir la llamada.
Accidn: este item permite configurar como se llamara la URL de sincronismo.

Abrir en una nueva ventana en el navegador (opcion seleccionada por
estandar).

- Enviar comando a un Web Service.

ATENCION

Para utilizar la accién de Enviar comando a un Web Service, la direccion IP o el
hostname del WebService debe estar accesible por la plataforma de Digitro. Esta
configuracién debe ser solicitada al servicio de soporte de Digitro.

Configuracion de voz

Para configurar los parametros del medio Voz de los servicios receptivos, acceda al
campo Voz, mostrado en la Figura 120.
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Figura 120. Configuraciéon del medio voz: servicio receptivo
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Este campo permite realizar las siguientes configuraciones:

= Dispositivo de acceso: punto de enrutamiento responsable de encaminar a
los agentes las llamadas de voz del servicio.

NOTA

La configuracion del punto de enrutamiento se hace por medio de la interfaz PABX
Configuracgéao.

=  Generacion de llamada: permite elegir entre la generacion de llamadas por
Cuenta PBX o por Ruta. Al elegir la opcion Cuenta PBX, introduzca, en la caja
de texto, el nimero de la cuenta que serd utilizada para generar llamadas
externas del servicio y, también, la contrasefia de la cuenta. Al elegir la opcion
Ruta, introduzca la ruta que sera utilizada para generar las llamadas del
servicio.

= Preatencion: permite configurar una accion de preatencion para las llamadas
de voz recibidas por el servicio, seleccionando la opcién deseada:

- Sin preatencioén: no se realizara ninguna accién de preatencion.

- Divulgar mensaje: se divulgara el mensaje seleccionado entre los
mensajes disponibles en el sistema para la preatencion en el medio voz.

- Enviar ala IVR: enviara la llamada a la IVR seleccionada. La seleccion es
un combo box que presenta la lista con la cifra y el nombre de las IVR
registradas en la IVR Persona.
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NOTAS

1. Los mensajes disponibles en el sistema se configuran en el momento de la
activacion de la solucién, considerando las licencias disponibles y la necesidad
del cliente.

2. Para encaminar a la IVR, es necesario que o cliente tenga IVR registradas. Si no
las tiene, no se presentara la opcion «Enviar a IVR».

=  Mensaje en lafila:

- laopcion Divulgar mensaje al entrar en la fila: habilita la divulgacion de
un mensaje de entrada en la fila. Permite al usuario elegir la divulgacion de
un mensaje diferenciado cuando el tiempo medio de espera (prevision de la
atencioén) sobrepase determinado limite. El campo que permite elegir el
mensaje presentara tan solo los mensajes con categoria Prevision de
Atencidn previamente registrada.

NOTAS

1. Este mensaje solo sera divulgado para las llamadas que pasen por la fila, es
decir, las llamadas que, al entrar en el servicio, encuentren agentes libres, no
tendran la divulgacion de este mensaje.

2. Siun agente se queda libre durante la divulgacion del mensaje, esta divulgacion
sera cancelada para dar inicio a la atencion.

3. Las llamadas colgadas por el usuario (abandonadas) durante esta divulgacion
seran clasificadas como Abandonadas en la Fila.
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- la opcion Divulgar mensaje en la fila:

Tiempo medio de espera configura el sistema para divulgar un
mensaje al usuario que informa el tiempo medio de espera por
atencion. Se debe informar el intervalo de tiempo entre las
divulgaciones de los mensajes (el valor minimo para el intervalo de
tiempo es de 60 segundos).

Cuando esta opcién esté habilitada, también sera posible elegir un
tratamiento diferenciado cuando el tiempo medio de espera
(prevision de atencion) sobrepase determinado limite.

Este tratamiento diferenciado consiste en: divulgar un mensaje
diferenciado si la opcion elegida es Divulgar el mensaje o dejar de
divulgar mensaje, si la opcion elegida es No divulgar el tiempo
medio.

Posicion en la fila: habilita la divulgacion de la posicion en la fila 'y
permite elegir el mensaje que sera divulgado. Cuando este recurso
esté habilitado, también sera posible definir un tratamiento
diferenciado para las llamadas cuya posicion en la fila sea mayor
que determinado valor. Este tratamiento diferenciado consiste en:
divulgar un mensaje diferenciado si se elige la opcion Divulgar el
mensaje o, dejar de divulgar mensaje, si se elige la opcién No
divulgar la posicién en la fila.

ATENCION

La opcién que permite elegir el mensaje de posicién en la fila y la opcién de
configuracién de los mensajes diferenciados para posicion en la fila solo estan
disponibles con el PBX3.
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—Mensajes en la Fila

Divulgar mensaje al entrar en la fila
*Mensaje: msg-entr-fila ~
Divulgar mensaje en la fila:

Divulgar tiempo medio de espera  Previsao de Atendimento

Cuando el tiempo medio de espera sea superior a

s Mo divulgar el tiempo medio «
Posicion en la fila

-
[] cuando la posicién en la fila sea superior a

No divulgar |a posicion en la fila -
* Intervalo de divulgacion: s

Figura 121. Mensaje en lafila

Desborde: permite configurar una accion de desborde para las llamadas recibidas por el
servicio cuando se alcance alguna de las condiciones.

=  Condiciones:

Al alcanzar el tiempo de espera del Gltimo perfil de atencion
Cuando no haya agente autenticado:

Cuando el tamafio de la fila alcance el limite maximo configurado

Limite maximo del tamafio de la fila: parametro de desborde por cantidad de
llamadas en la fila de espera. Este parametro determina que, a partir del

momento que la fila de espera alcance el tamafio configurado, las llamadas
seran desbordadas al dispositivo de destino.
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ATENCION

El tamafio de la fila puede exceder el limite configurado segun el modo de atencion
utilizado por el agente. Cuando un agente, en modo Manual, no autorice la atencion
de la llamada, esta sera devuelta a la fila del servicio, aunque el tamafio limite de la
fila ya haya sido alcanzado.

= Accién: define la accién que sera ejecutada:

Finalizar la llamada: la llamada sera finalizada.

Divulgar mensaje: divulgarad un mensaje seleccionado entre los mensajes
disponibles en el sistema para el desborde en el medio voz.

Enviar ala IVR: enviara la llamada a la IVR seleccionada. La seleccion es
un combo box que presenta la lista con la cifra y el nombre de las IVRs
registradas en la IVR Persona.

Enviar a un agente, un servicio, una extensién o a un punto de
enrutamiento: enviard la llamada al destino especificado. El destino podra
ser un agente, un servicio, una extension o un punto de enrutamiento voz.

ATENCION

Al configurar un servicio o un agente como dispositivos de desborde, se debera
verificar si estos estan habilitados para atender las llamadas del medio.

Enviar a Callback: permite que la recoleccion del Callback persista los
datos asociados de las llamadas que originaron el registro de callback. Las
llamadas generadas a partir de Callback tendran los datos asociados de
acuerdo con las siguientes opciones.
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- Persistira los datos asociados y no el protocolo: indica que a la
llamada generada por callback solo se asociaran los datos
asociados a la llamada entrante, si los hay;

- Persistira los datos asociados y el protocolo: indica que a la llamada
generada por callback se asociaran tanto los datos asociados a la
llamada entrante como el protocolo de atencion, si los hay;

- No persistira los datos asociados ni el protocolo: indica que a la
llamada generada por callback no se asociaran ni los datos
asociados a la llamada original ni el protocolo.

NOTA

e El protocolo de atencién, cuando lo hay, solo se trafica y se persiste junto con
los datos asociados, si se encuentra en el formato esperado por Interact:
#P:NUMERO_DEL_PROTOCOLO.

e Sjesta asociado a un protocolo en formato distinto, las reglas definidas para
desborde no se aplicaran al protocolo de atencion.

- Las llamadas con origen externa e interna podran ser tratadas de forma
diferenciada.

Se presentaran los campos mostrados en la figura siguiente:
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Condiciones: - Al alcanzar el tiempo de espera del Gitimo perfil de atencion (7)

- Cuando no haya agente autenticado
- Cuando el tamafio de la fila alcance el limite maximo de:

Accidn:  Encaminar para callback

El callback persistiran los datos asociados, pero no el protocolo

@ Se debe seleccionar una accion diferente de "Finalizar sin registro” en uno o en ambos grupos siguientes.

Llamadas con origen externo

Accién: | Finalizar sin registro =l

Finalizar sin registro

Finalizar y registrar

Llamadas con origen interno

Accién:  Finalizar sin registro

Divulgar mensaje y registrar

Encaminar para IVR

Figura 122. Llamada con origen externo

- Enlos grupos Llamadas con origen Externa y Llamadas con origen

Interna es posible configurar la acciéon deseada:

- Finalizar sin registro: la llamada sera finalizada y no sera
registrada en el Callback.

- Finalizar y registrar: la llamada sera finalizada sin accion

complementaria y sera registrada en el Callback.

- Divulgar mensaje: se divulgara el mensaje seleccionado entre los
mensajes disponibles en el sistema para el desborde al Callback en

el medio voz.

- Enviar ala IVR: enviara la llamada a la IVR seleccionada. La
seleccidn es un combo box que presenta la lista con la cifra y el
nombre de las IVRs registradas en la IVR Persona.
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ATENCION

Se debe seleccionar una accion distinta de Finalizar sin registro en uno o en
ambos grupos.

NOTAS

1. La configuracién del tamafio de la fila de desborde no se refiere a la capacidad
de llamadas en espera que la fila puede soportar.

2. Los mensajes disponibles en el sistema son configurados en el momento de la
activacion de la solucion, considerando las licencias disponibles y la necesidad
del cliente.

3. Para encaminar a la IVR, es necesario que o cliente tenga IVRs registradas. Si
no las tiene, no se presentara la opciéon “Encaminar a IVR”.

4. El mensaje del Callback no estéa vinculado a la recolecta, es decir, el usuario
puede oir el mensaje de recolecta registrada, pero puede que no sea llamado si
el Callback esté desactivado.

= Desborde fuera del horario de atencidn: permite configurar una accion para
las llamadas recibidas fuera del horario de atencion del servicio, seleccionando
la accion deseada:
- Finalizar la llamada: la llamada sera finalizada.
- Divulgar mensaje: divulgara un mensaje seleccionado entre los mensajes
disponibles en el sistema para fuera del horario en el medio voz.

- Enviar ala IVR: enviaré la llamada a la IVR seleccionada. La seleccién es
un combo box que presenta la lista con la cifra y el nombre de las IVRs
registradas en la IVR Persona.
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- Enviar aun agente, un servicio, una extensién o a un ponto de
enrutamiento: enviara la llamada al destino especificado. El destino podra
ser un agente, un servicio, una extensiéon o un punto de enrutamiento del
medio voz.

- Enviar a Callback: permite que la recoleccion del Callback persista los
datos asociados de las llamadas que originaron el registro de callback. Las
llamadas generadas a partir de Callback tendran los datos asociados de
acuerdo con las siguientes opciones.

- Persistira los datos asociados y no el protocolo: indica que a la
llamada generada por callback solo se asociaran los datos
asociados a la llamada entrante, si los hay;

- Persistira los datos asociados y el protocolo: indica que a la llamada
generada por callback se asociaran tanto los datos asociados a la
llamada entrante como el protocolo de atencion, si los hay;

- No persistira los datos asociados ni el protocolo: indica que a la
llamada generada por callback no se asociaran ni los datos
asociados a la llamada original ni el protocolo.

NOTA

e El protocolo de atencion, cuando lo hay, solo se trafica y se persiste junto con
los datos asociados, si se encuentra en el formato esperado por Interact:
#P:NUMERO_DEL_PROTOCOLO.

e Siesta asociado a un protocolo en formato distinto, las reglas definidas para
desborde no se aplicaran al protocolo de atencion.

- Las llamadas con origen externa e interna podran ser tratadas de forma
diferenciada.

Se presentaran los campos mostrados en la figura siguiente:
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Condiciones: - Al alcanzar el tiempo de espera del Gitimo perfil de atencion (7)
- Cuando no haya agente autenticado

- Cuando el tamafio de la fila alcance el limite maximo de: @
Accién.  Encaminar para callback -
El callback persistiran los datos asociados, pero no el protocolo -

@ Se debe seleccionar una accion diferente de "Finalizar sin registro” en uno o en ambos grupos siguientes.
Llamadas con origen externo

Llamadas con origen interno

Accién: | Finalizar sin registro =l Accién:  Finalizar sin registro -

Finalizar sin registro

Finalizar y registrar

Divulgar mensaje y registrar

Encaminar para IVR

Figura 123. Llamada con origen externo

- Enlos grupos Llamadas con origen Externa y Llamadas con origen
Interna es posible configurar la acciéon deseada:

- Finalizar sin registro: la llamada sera finalizada y no sera
registrada en el Callback.

- Finalizar y registrar: la llamada sera finalizada sin accion
complementaria y sera registrada en el Callback.

- Divulgar mensaje: se divulgara el mensaje seleccionado entre los

mensajes disponibles en el sistema para el desborde al Callback en
el medio voz.

- Enviar ala IVR: enviara la llamada a la IVR seleccionada. La
seleccién es un combo box que presenta la lista con la cifray el
nombre de las IVRs registradas en la IVR Persona.
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ATENCION

Se debe seleccionar una accion distinta de Finalizar sin registro en uno o en
ambos grupos.

NOTAS

1. La configuracién del tamafio de la fila de desborde no se refiere a la capacidad
de llamadas en espera que la fila puede soportar.

2. Los mensajes disponibles en el sistema son configurados en el momento de la
activacion de la solucion, considerando las licencias disponibles y la necesidad
del cliente.

3. Para encaminar a la IVR, es necesario que o cliente tenga IVRs registradas. Si
no las tiene, no se presentara la opciéon “Encaminar a IVR”.

4. El mensaje del Callback no esté vinculado a la recolecta, es decir, el usuario
puede oir el mensaje de recolecta registrada, pero puede que no sea llamado si
el Callback esté desactivado.

ATENCION

Al configurar un servicio o un agente como dispositivos de desborde, se debera
verificar si ellos estan habilitados para atender las llamadas del medio.
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NOTAS
1)

2)

Los mensajes disponibles en el sistema se configuran en el momento de
la activacion de la solucion, considerando las licencias disponibles y la
necesidad del cliente.

Para enviar a la IVR, es necesario que o cliente tenga IVR registradas. Si
no las tiene, no se presentara la opcion «Enviar a [VR».

Fidelizacion automatica: permite habilitar o inhabilitar la Fidelizacion
automatica para este medio, para llamadas en este servicio o en otros
servicios. Cuando esté habilitada, sera posible definir el intervalo de tiempo (en
dias) para consultar llamadas atendidas por medio del campo Consultar
llamadas atendidas en los ultimos x dias.

El concepto de este tiempo es: periodo de consulta utilizado por el sistema
para localizar en el historial de llamadas al agente que efectud la dltima
atencion. Este periodo es retroactivo y se define en dias.

Ejemplo:

Si el valor definido es de dos dias, al recibir una llamada, el sistema consultara,
en el historial de llamadas, si hubo alguna atencion los dos Ultimos dias hasta
anteriores al momento actual. En caso afirmativo, la llamada sera fidelizada al
agente que efectud la Ultima atencion.

- En el medio Voz, el criterio de Fidelizacion automatica es siempre el

Interlocutor, es decir, el nimero de origen de la llamada recibida o el
nimero de destino de la llamada generada.

Se pueden habilitar dos opciones:

- Fidelizar llamadas recibidas de este servicio: habilita la busqueda
por el ultimo agente que atendié una llamada efectuada al mismo
servicio.
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Fidelizacion automatica

Fidelizar llamadas en este servicio @ Consultar llamadas atendidas en los ultimos B

Fidelizar llamadas generadas por servicios activos . - - "
O g E Periodo de busqueda utilizado por &l sistema para ubicar

* Consultar llamadas atendidas en los atimos 1 (1-7) dias ® en el historial de llamadas el agente que efectud la Gitima
atencion (llamadas recibidas y generadas). Este periodo

es retroactivo y se define en dias.

Ejemplo de uso:

Si el periodo especificado es de dos dias, al recibir una
llamada, el sistema buscara, en el historial de llamadas,
si hubo alguna atencion desde los Gltimos dos dias hasta
el momento atual. Si hubo atencién, 1a llamada sera
fidelizada al agente que realizd |2 dltima atencion.

Figura 124. Fidelizar llamadas de este servicio

- Fidelizar lamadas generadas por servicios activos: habilita la
busqueda por el Gltimo agente que atendié una llamada generada por
los servicios seleccionandolos. La clasificacion efectuada por el
agente y la programacion de la llamada no tendran efecto sobre la
busqueda al historial de llamadas. Al marcar esta opcion, se
proporcionara una lista de servicios activos, excepto los del tipo de
marcado Test de Lote.

Se presentan los campos mostrados en la siguiente figura:
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|| Fidelizar llamadas recibidas en este servicio

Fidelizar lamadas generadas por servicios activos

Servicios activos disponibles:

aa_tivo
Agent Ready da Ana
AR

at-power

ngg
kusgighlkjggskh
lella-agready
leilaativoPower
PDM
POWER-LEILA

»

Afiadir »»

<< Remover

Marcar todo

* Consultar llamadas atendidas en los Gitimos 1

(1-7) dias @

* Seleccionados:

Marcar fodo

Figura 125. Fidelizacion automatica habilitada para llamadas generadas por servicios activos

ATENCION

los servicios vinculados.

Si se habilitan ambas opciones, la busqueda por el Ultimo agente que atendi6 al
interlocutor se realizara primero en el historial de llamadas del propio servicio y, si
no se encuentra al agente, se realizara la busqueda en el historial de llamadas de

Musica: permite habilitar la emitir mdsica mientras el usuario permanece en la
fila, permite definir la misica que se desea reproducir. EI campo musica
presenta la descripcion las fuentes de musica que estén registradas. Cuando la
fuente de musica no tenga descripcion se especificara su numero. Si no hay
fuentes registradas, el campo presentara tan solo la opcién «No».
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ATENCION

Las fuentes de musica se registran por medio de NGC Explorer.

Tiempos: permite configurar las temporizaciones del servicio (en segundos):

Clasificacion: tiempo que el agente tendra para clasificar las llamadas del
servicio tras finalizar la atencion. Para que el agente no clasifique las
llamadas, se debe rellenar este campo con 0 (cero). Si el agente sobrepasa
el tiempo configurado para clasificacion de la llamada, entrara en
posatencion, si esa temporizacion esta configurada.

Posatencion: tiempo que el agente tendrd, tras finalizar la llamada, para
realizar registros o completar informacion referente a la atencion. Al
finalizar ese tiempo, el estado del agente cambiara a «Operando».

NOTA

Los tiempos para «Clasificacion de llamada» y «Posatencion» son acumulativos.
Durante el periodo disponible para tales procedimientos, el agente se quedara
indisponible para recibir llamadas del servicio, pero, si finaliza las operaciones antes
del tiempo configurado, podra alterar su estado para «Operando».

Nivel de servicio: tiempo utilizado para calcular el nivel de servicio en las
estadisticas de la supervision.

Espera por la atencion del interlocutor: Tiempo maximo, en segundos,
para que una llamada o una consulta saliente se considere como no

atendida. El valor minimo permitido es 20 segundos. Su valor estandar es
30 segundos.
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- Previsto de atencién: duracion maxima para la atencion de las llamadas.
Cuando se sobrepasa ese tiempo, el sistema genera una alarma.

NOTA

Cuando el tipo de marcado sea el Predictive, serd necesario rellenar este campo
para que el algoritmo pueda definir el intervalo de tiempo ideal entre las llamadas.
Por eso, se sugiere rellenar este campo con el tiempo méaximo de atencion
esperado. Para que no se genere alarma, se debe rellenar este campo con el valor
“cero”. En ese caso, el sistema considerara el tiempo medio de atencion de 30
segundos, y tardara un poco mas para conseguir aproximarse del tiempo real.

- Atencion manual: define el tiempo maximo, en segundos, que la llamada
recibida puede permanecer sonando en la extension del agente
configurado con atencién manual. Si el agente no atiende en el periodo de
tiempo configurado, el sistema lo pondra en «Pausa por falla», y el sistema
reenviard la llamada a otro agente.

- Atencion llamada fidelizada: tiempo maximo que la llamada podra esperar
a que el agente se quede libre para atenderla antes de que sea devuelta a
la fila de servicio. El valor O (cero) indica que la llamada sera enviada
directamente a la fila del servicio si el agente no esta libre.

=  Prioridad: permite configurar la prioridad de atencién de las llamadas del
servicio en relacion a cualquier otra llamada que esté en fila,
independientemente de servicio o0 medio. La definiciéon de la prioridad es
importante porque todos los servicios configurados en el sistema utilizan los

mismos agentes, y compiten por ellos. Asi que, se atiende primero las llamadas
de servicios con prioridades mayores.

- Prioridad inicial: se puede configurar la prioridad con valores entre 0 y 10,
siendo:
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- 0 (cero): prioridad maxima.
- 5(cinco): prioridad normal.
- 10 (diez): prioridad minima.
- Aumentar prioridad tras: configura el sistema para aumentar la prioridad

de las llamadas del servicio cuando ellas estén esperando en la fila por un
tiempo igual o superior al configurado en este campo.

= Control de llamadas en curso: permite habilitar o inhabilitar la opcién de
limitar la cantidad de llamadas en curso simultaneas y seleccionar el nimero
méaximo deseado. Para activar este recurso, es necesario definir el numero
maximo deseado. El valor minimo es 1.

ATENCION

Para definir una cantidad limite en el Control de llamadas en curso, el nUmero
elegido debe ser mayor que el nimero configurado para la Cantidad minima de
agentes autenticados (p.201), en la Configuracion General del Servicio. Si se define
un nimero menor, se presentara un mensaje de error y la configuracion no sera
realizada.

INFORMACION PUBLICA 241



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI -

INFORMACION PUBLICA

TELECOM

Registro
CAPITULO 7

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

NOTAS

1) La cantidad de llamadas en curso simultaneas corresponde a la suma del
ndmero de llamadas en curso y en posatencion.

2) Las llamadas transferidas a otros agentes siguen contando como una atencion
en curso para el servicio, incluso si la transferencia no se ha realizado por medio
del servicio.

3) Al alcanzar el limite llamadas:

- Las demas llamadas seguiran en la fila, incluso si hay agentes libres para la
atencion del servicio.

- Los agentes no lograran generar llamadas por el servicio receptivo.
- Laatencion de llamadas originadas por consulta a un servicio quedara en la
fila.

- Si el supervisor transfiere una llamada de la fila a un agente especifico por
medio del menu en la supervision, dicha llamada seguird contando en el
limite, y puede, incluso, sobrepasarlo. Incluso si se alcanza el limite, el
supervisor lograra transferir la llamada.

- Sigue siendo posible realizar consultas a otros agentes o extensiones, sobre
las llamadas en curso.

= Perfiles de atencion: permite configurar el conjunto de skills y las notas
minimas que los agentes deben tener para que sean considerados aptos a
atender las llamadas del servicio. Se pueden configurar hasta 5 perfiles de
atencion para cada servicio y definir cuanto tiempo el sistema deberéa esperar
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por un agente libre con las caracteristicas necesarias antes de pasar al
préximo perfil. Cuanto mayor sea el nUmero de perfiles, mayor sera la
probabilidad de que la llamada sea atendida.

SUGERENCIA

Para facilitar el enrutamiento de la llamada y su atencion, se sugiere configurar el
primer perfil con los skills y las notas considerados ideales y que, en los demas, el
nivel de exigencia sea disminuido gradualmente, de modo que la llamada no se
quede sin atencién. Eso porque la prioridad de atencién se define segun la
secuencia de perfiles registrados.

PROCEDIMIENTO

Incluir perfil de atencion

1. Haga clic en Incluir perfil. Se abrira un nuevo campo para editar el perfil.
2. Haga clic en Incluir skill, se abrira la pagina ANADIR SKILL Y PUNTUACION:

Afadir Skill y Puntuacion [x]

* Campos obligatorios

* Skill: : Skill Tayna Livramento Pw

* Puntuacion:

OK Cancelar

Figura 126. Afadir skill y puntuacién
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3. Seleccione la skill por medio del listado y, en el campo Puntuacion, atriblyale la
nota (de 0 a 10, por ejemplo) que el agente debe tener para atender las llamadas del
servicio.

4. Haga clic en OKk.

NOTAS
1) Para afiadir nuevas skills al perfil, repita los pasos 2, 3y 4.

2) Para excluir una skill, seleccionela en el listado de skills y haga clic en
Excluir skill.

3) Para excluir un perfil, haga clic en la opcién Excluir perfil correspondiente.

5. En el campo Tiempo de espera introduzca el tiempo (en segundos) que el sistema
debera esperar hasta que un agente con dichas skills esté libre.

NOTAS

1) Sino hay agente autenticado con un determinado perfil, el sistema
automaticamente pasara al nuevo perfil.

2)  Siningun perfil atiende la llamada, ella sera desbordada al dispositivo de
desborde configurado. Si el destino de desborde no esta configurado, la
llamada seré finalizada.

Configuracion de chat

Para configurar los parametros del medio Chat, acceda al campo Chat, mostrado a
continuacion:
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adm s

Figura 127. Configuracion del medio chat: servicio receptivo
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El campo Chat permite personalizar las configuraciones para el medio, atribuyéndole
diferentes temporizaciones, prioridades y perfiles de atencion.

Las opciones de configuracion del medio Chat son iguales a las del medio Voz, excepto
por los siguientes detalles:

= Laopcion Configuraciones permite habilitar el envio del contenido de la
conversacion via chat.

= Laopcion Medios sociales permite habilitar la integracién con Telegram y
Facebook Messenger.

- Laopcion Telegram permite habilitar la integracién de Interact con el chat
de Telegram. Cuando esté habilitada, el usuario debera introducir el Token
(generado por Telegram) utilizado para realizar esta integracion.

- Laopcion Facebook Messenger permite habilitar la integracion de Interact
con el chat de Facebook Messenger. Cuando esté habilitada, el usuario
debera completar los campos necesarios para esta integracion.

- Clave desafio: es una clave que se utiliza para validar la comunicacion con
nuestra plataforma. Esta clave se configura en el momento del registro de
Webhook* en Facebook Messenger. El valor de este campo ya viene
rellenado, pues es suministrado automaticamente por Interact.

- Id de la pagina: es el identificador de la pagina de Facebook.

- Token de Messenger: es el token generado por Facebook Messenger
para cada pagina asociada al Webhook*.

- Clave de la aplicacion: es la Clave Secreta de la Aplicacion generada
por Facebook Messenger.

- Nombre del BOT: al registrar el medio chat de un servicio receptivo, en la
configuracion de medios sociales, si Telegram o Facebook Messenger se
encuentran habilitados, el nombre del BOT asociado al servicio se
presentara automaticamente. Este nombre es localizado con base en los
datos de integracion de cada medio social. Si hay modificacion en los datos
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de integracion de cada medio social especificado en el registro, el nombre
del BOT volveré a ser localizado.

- En caso de error de conexion, o si no hay un BOT a partir de los datos de
integracion especificados en el registro, se presentara un mensaje de error
y un enlace para efectuar la busqueda nuevamente.

= |aopcion Mensaje en la fila permite configurar la informacion que sera
presentada en el Chat Client mientras el cliente esta esperando por atencion en
la fila. Ese campo presenta las opciones:

- Mensaje: permite introducir el mensaje que se presentara al interlocutor
mientras este espera a ser atendido.

- Divulgar la posicion de espera: presenta la posicién del cliente en la fila.

- Divulgar el tiempo medio de espera: presenta el tiempo medio estimado
para la atencion.

NOTA
El tiempo de espera es individual, cada cliente podra recibir una informacion distinta.

ATENCION

El uso de las funcionalidades de Medios Digitales (Telegram y Facebook Messenger)
depende de licencia especifica.

Para mas informacion acerca de la integracion de Interact con el chat de Facebook
Messenger, véase Anexo Il — Integracién del Chat de Facebook Messenger.

= Elcampo Dispositivo de Acceso sera configurado con nombres de
dispositivos de Chat.
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= Desborde permite configurar una accién de desborde para las llamadas
recibidas por el servicio cuando se cumpla alguna de las condiciones.

- Condiciones:
- Al alcanzar el tiempo de espera del tltimo perfil de atencién.
- Cuando no haya agente autenticado:

v' Ejecutar accion de desborde: cuando no se encuentren agentes
aptos en un determinado perfil, el sistema seguiré al perfil
siguiente sin esperar el tiempo de espera configurado.

v/ Esperar tiempo de perfiles: incluso sin agentes autenticados, el
sistema solo verificara el perfil siguiente cuando alcance el tiempo
de espera configurado.

- Cuando el tamafio de la fila alcance el limite maximo configurado.

- Limite maximo del tamafio de la fila: parametro de desborde por cantidad
de llamadas en la fila de espera. Este parametro determina que, a partir del
momento en que la fila de espera alcance el limite configurado, las
llamadas seran desbordadas al dispositivo de destino

- Accion:
- Finalizar la llamada: la llamada sera finalizada.

- Enviar aun agente, un servicio o un punto de enrutamiento: la
llamada sera enviada al destino especificado, el cual podra ser un
agente, un servicio o un punto de enrutamiento chat.

=  Elcampo Fuera del horario de atencion para el medio chat permite:
- Finalizar lallamaday divulgar mensaje: la llamada sera finalizada.

- Encaminar a un agente, un servicio o a un punto de enrutamiento:
encaminara para el destino informado. El destino podra ser un agente, un
servicio o un punto de enrutamiento chat.

- El campo Mensaje permite configurar un mensaje que se presentara al
finalizar la llamada;
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NOTA

Al configurar un servicio o un agente como dispositivos de destino, se debe
verificar si estos estan habilitados para atender las llamadas del medio.

Fidelizacion automatica: permite habilitar o inhabilitar la Fidelizacion
automatica para este medio. Cuando esté habilitada, seré posible definir el
periodo de tiempo (en dias) para consultar llamadas recibidas por el servicio.
Esta configuracion se hace por medio del campo Consultar llamadas los
ultimos x dias.

El concepto de este tiempo es: periodo de consulta utilizado por el sistema
para localizar en el historial de llamadas al agente que efectud la Gltima
atencion. Este periodo es retroactivo y se define en dias. Ejemplo: Si el valor
definido es de dos dias, al recibir una llamada, el sistema consultara, en el
historial de llamadas, si hubo alguna atencién los dos ultimos dias hasta
anteriores al momento actual. En caso afirmativo, la llamada sera fidelizada al
agente que efectud la dltima atencién.

En el medio Chat, las opciones de Fidelizacion automatica son
Interlocutor (nombre introducido en el chat) o E-mail asociado (direccion
de e-mail suministrada en el formulario de apertura del chat).

Tiempos: permite configurar las temporizaciones del servicio (en segundos):

Clasificacion: tiempo que el agente tendra para clasificar las llamadas del
servicio tras finalizar la atencion. Para que el agente no clasifique las
llamadas, se debe rellenar este campo con 0 (cero). Si el agente sobrepasa
el tiempo configurado para clasificacion de la llamada, entrara en
posatencion, si esa temporizacion esta configurada.
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- Posatencion: tiempo que el agente tendrd, tras finalizar la llamada, para
realizar registros o completar informacion referente a la atencion. Al
finalizar ese tiempo, el estado del agente cambiara a «Operando».

NOTA

Los tiempos para «Clasificacion de llamada» y «Posatencion» son acumulativos.
Durante el periodo disponible para tales procedimientos, el agente se quedara
indisponible para recibir llamadas del servicio, pero, si finaliza las operaciones antes
del tiempo configurado, podra alterar su estado para «Operando».

- Nivel de servicio: tiempo utilizado para calcular el nivel de servicio en las
estadisticas de la supervision.

- Esperapor la atencién del interlocutor: Tiempo maximo, en segundos,
para que una llamada o una consulta saliente sea considerada como no
atendida. El valor minimo permitido es de 20 segundos. Su valor estandar
es 30 segundos.

- Previsto de atencion: permite configurar una duracion maxima para la
atencion de las llamadas. Cuando se sobrepasa ese tiempo, el sistema
generara una alarma.
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NOTA

Cuando el tipo de marcado sea el Predictive, serd necesario rellenar este campo
para que el algoritmo pueda definir el intervalo de tiempo ideal entre las llamadas.
Por eso, se sugiere rellenar este campo con el tiempo maximo de atencion
esperado. Para que no se genere alarma, se debe rellenar este campo con el valor
“cero”. En ese caso, el sistema considerara el tiempo medio de atencion de 30
segundos, y tardara un poco mas para conseguir aproximarse del tiempo real.

- Atencién manual: define el tiempo que el sistema debe esperar por la
atencion de la llamada cuando el agente esta configurado con atencion
manual. Si el agente no la atiende en el periodo de tiempo configurado, el
sistema lo pondra en “Pausa por falla” y reenviara la llamada a otro agente.

- Atencidn llamada fidelizada: tiempo méaximo que la llamada podré esperar
a que el agente se quede libre para atenderla antes de que sea devuelta a
la fila de servicio. El valor 0 (cero) indica que la llamada sera enviada
directamente a la fila del servicio si el agente no esta libre.

=  Prioridad: permite configurar la prioridad de atencién de las llamadas del
servicio en relacion a cualquier otra llamada que esté en fila,
independientemente de servicio o0 medio. La definicién de la prioridad es
importante porque todos los servicios configurados en el sistema utilizan los
mismos agentes, y compiten por ellos. Asi que, se atiende primero las llamadas
de servicios con prioridades mayores.

- Prioridad inicial: se puede configurar la prioridad con valores entre 0 y 10,
siendo:

- 0 (cero): prioridad maxima.
- 5(cinco): prioridad normal.
- 10 (diez): prioridad minima.
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- Aumentar prioridad tras: configura el sistema para aumentar la prioridad
de las llamadas del servicio cuando estas lleven esperando en la fila un
tiempo igual o superior al que se defina en este campo.

= Mensaje de apertura: permite configurar un mensaje que se presentara al
iniciar el chat con el agente.

= Laopcion Encuesta de satisfaccion permite habilitar la utilizacion de
encuesta de satisfaccion en el chat. Cuando se habilita, se debe elegir cual
formulario sera asociado a la encuesta, definir si sera posible responder a la
encuesta durante la atencion y la frecuencia con que se aplicara la encuesta de
satisfaccion (todo atencion, a cada x atenciones o cuando esté definido en el
inicio del chat).

NOTA

Esta opcion solo se aplica a conversaciones de chat por medio de ChatClient. Es
decir, no se aplica a conversaciones por medio de Telegram, Whatsapp o Facebook

Messenger.

=  El campo Control de Inactividad permite configurar cuanto tiempo el sistema
debe esperar antes de finalizar automaticamente una llamada de chat por
inactividad del agente o del interlocutor.
El control de la inactividad se configura de forma independiente para ambos.
A continuacién se presentan los campos que se deben configurar:
- Habilitar Control de inactividad: permite habilitar o inhabilitar el control de

inactividad.

- Inactividad del Agente

- Tiempo Méaximo de inactividad del agente: este campo define el
tiempo méaximo (en segundos) que el agente puede permanecer inactivo
en la llamada antes de que esta sea finalizada. El valor minimo
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permitido es de 30 segundos. Al dejar el campo en blanco, se define
que la inactividad del agente no sera controlada.

- Mensaje: este campo define el mensaje que se presentara cuando la
llamada sea finalizada por tiempo de inactividad del agente.

Inactividad del Interlocutor

- Tiempo méaximo de inactividad del interlocutor: este campo define el
tiempo méaximo (en segundos) que el interlocutor puede permanecer
inactivo en la llamada antes de que esta sea finalizada. El valor minimo
permitido es de 30 segundos. Al dejar el campo en blanco, se define
que la inactividad del interlocutor no sera controlada.

- Mensaje: este campo define el mensaje que se presentara cuando la
llamada sea finalizada por tiempo de inactividad del interlocutor.

Ejemplo del funcionamiento cuando el control de inactividad esté
habilitado para el agente e interlocutor:

El control de inactividad siempre monitorea al que recibi6é el mensaje o
archivo.

Al iniciarse la llamada, el control de inactividad monitorea al interlocutor.

Cuando el interlocutor envia un mensaje o un archivo, el control de
inactividad pasa a monitorear al agente, hasta que este envie un mensaje o
archivo al interlocutor.

Al alcanzar el tiempo configurado para el participante que esta siendo
monitoreado, la llamada es finalizada por inactividad.

Observaciones:
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Mientras se escribe un mensaje (independientemente de quien lo esté
escribiendo), el contador de tiempo de inactividad es reiniciado.
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- Durante una interaccion de video, el control de inactividad se suspende
temporalmente.
= Envio de conversacion por e-mail: permite habilitar el envio del contenido de

la conversacién de un chat externo por e-mail. Al habilitar esta opcion, se
presentaran los campos mostrados en la siguiente figura:

~Envio de conversacion por e-mail
Habilitar el envio de conversacién por e-mail Copiar configuracidn del medio e-mail
*Asunto: Assunto qualguer com varios caracteres para verificar o comportamento

*Mensaje de saludo: plensagem de saudacéo do envio de chat por e-mail ;)

* Servidor de SMTP:  192.192.192.192 * Puerto: 25

*E-mail:  contactcenter@contactcenter. com._br Seguridad de la conexidn:  SSL/TLS -

)

Responder a:
Servidor requiere autenticacion

* Usuario: contacicenter_teste_14 Modo de autenticacion: LOGIN

@6

*Contrasefia; eesessssese

Validar

Figura 128. Envio de conversacién por e-mail

- Enlos campos Asunto y Mensaje de saludo, introduzca los textos
estandar del e-mail que desea enviar.

- Para copiar las configuraciones del servidor de e-mail ya configuradas en el
medio e-mail, haga clic en el botén Copiar configuracion del medio e-
mail. Los campos correspondientes seran rellenados automaticamente por
el sistema:
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Servidor de SMTP: define el servidor SMTP para enviar mensajes. Si el
servidor exige autenticacion, se debera seleccionar la opcion Servidor
requiere autenticacion.

Puerto: corresponde al puerto utilizado por el servidor STMP.
E-mail: direccién de e-mail para la entrada de los e-mails del servicio.

Responder a: la direccion de e-mail informada en este campo seré incluida
en el campo «responder a» de los e-mails enviados/respondidos por el
servicio. Asi, si el destinatario envia un e-mail de respuesta, este sera
direccionado para esa direccion.

Validar: ejecuta las pruebas de conexion y autenticacion del servidor de e-
mail.

Interaccion por video: cuando esté habilitada, permitird que el (los) agente(s)
que atienden el servicio inicien una interaccion por video durante la atencion de
una llamada de chat.

URL de imagen/video durante bloqueo de la camara: permite definir la
URL de una imagen estatica o video que sera presentado durante la
interaccion de video cuando la transmision de la camara sea bloqueada por
la interfaz. Los formatos recomendados son SVG para imagen y MP4 para
video, pero también se aceptan los formatos PNG y JPG para imagen. SE
recomienda que la imagen o video siga la proporcion 4:3.

NOTA

La URL debe utilizar el protocolo https y el servidor que suministra el archivo debe
utilizar un certificado de seguridad valido y que no sea autofirmado.

El medio Chat no dispone de configuracion de preatencion.

NOTA

Al configurar un servicio o un agente como dispositivo de desborde, se debera
verificar si ellos estan habilitados para atender las llamadas del medio.
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Configuracion de e-mail

Para configurar los parametros del medio E-mail, acceda al campo E-mail, mostrado a
continuacion:
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El campo E-mail permite personalizar las configuraciones para el medio, atribuyéndole
diferentes temporizaciones, prioridades y perfiles de atencion.

Las opciones de configuracion del medio E-mail también son muy semejantes a las del
medio Voz, excepto por los campos referentes al servidor de e-mail:

=  Servidor de entrada: define el nombre del servidor de entrada de los e-mails.

INFORMACION PUBLICA

E-mail: define la direccion de e-mail para entrada de los e-mails del
servicio. La primera parte de ese e-mail se utiliza como usuario para
autenticacion en el servidor, y la contrasefia solicitada debe configurarse en
el campo Contrasefia.

Usuario: define el usuario que tendra acceso al servidor SMTP.
Contrasefa: define la contrasefia para acceder al servidor SMTP.

Protocolo: permite seleccionar el tipo de protocolo del servidor de e-mail
(POP o IMAP).

Seguridad de la conexién: configura el medio e-mail para autenticacion
SSL.

Validar: ejecuta las pruebas de conexion y autenticacion para el Servidor
de entrada. La figura siguiente muestra un ejemplo de la pagina de
configuracién con el resultado de las pruebas:
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~ E-mail Habilitar medio e-mail

—Servidor de enirada

* Direccion IP / Hostname: mailbox1 com br Protocolo: POP
* E-mail contactcenter@contactcentercom.br  (2) Seguridad de la conexion: SSL/TLS
* Usuario: leste_14 @
* Contrasefia; eesessessss @ " Prueba de conexién

" Prueba de autenticacién

~Servidor de SMTP

* Direccion IP / Hostname: mailbox1.com.br * Puerto: 465
Responder a: @ Seguridad de la conexion: SSL/ITLS
Servidor requiere autenticacion Modo de autenticacion: LOGIN +
* Usuario: teste 14 @ " Prueba de conexion

@

. .
Contrasefia: esssssessss ®  Prueba de autenticacion: no ha sido posible
realizar la autenticacion. Verifique el 'usuario' y

la 'contrasefa’ especificados

Figura 130. Resultado de las pruebas de los servidores de entrada y de salida

NOTA
La cuenta de e-mail debe existir en el servidor de e-mail configurado.

=  Servidor de salida (SMTP): define el servidor SMTP para el envio de
mensajes. Si el servidor exige autenticacion, se debe seleccionar la opcidon
Servidor requiere autenticacion.
- Puerto: corresponde al puerto utilizado por el servidor STMP.

- Responder a: la direccion de e-mail especificada en este campo sera
incluida en el campo «responder a» de los e-mails enviados/respondidos
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por el servicio. Asi, si el destinatario envia un e-mail de respuesta, este
sera direccionado a esa direccion.
- Validar: ejecuta las pruebas de conexion y autenticacion para el Servidor
de salida (SMTP). La Figura 130 muestra un ejemplo de resultados de las
pruebas.

NOTA

Al utilizar seguridad de conexién (SSL/TLS o STARTTLS), es necesario que los
certificados de los servidores de e-mail sean importados por medio de la solucién
NGC Explorer. Se deben importar todos los certificados de las Autoridades
Certificadoras (CAs) intermediarias y final (autofirmado por la autoridad de nivel mas
alto). La validez de los certificados se presenta en NGC Explorer y sera
responsabilidad del cliente mantenerlos actualizados.

= Firma de e-mail: permite registrar una firma de e-mail. El archivo debe estar
en formato HTML y tener un tamafio méximo de 5Kb. Si el servicio ya tiene una
firma registrada, es posible visualizarla.

= Transferencias: define el comportamiento del medio e-mail en el caso de
transferencia de llamada, permitiendo configurar el envio de un estatus parcial
de atencion al cliente:

- Enviar copia del e-mail de respuesta al remitente: al marcar esta opcion,
se enviard una copia del contenido del e-mail al remitente original cuando
la llamada sea transferida por el agente. Esa funcionalidad permite, por
ejemplo, que el remitente acomparie las acciones y providencias relativas a
su llamada. Por defecto, esta opcion aparece desactivada.

- Permitir al agente decidir sobre el envio de copia al originador en la
transferencia de la lamada: al marcar esta opcion, se permite que el
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proprio agente decida si debe o no enviar una copia del e-mail al remitente
cuando efectue la transferencia de la llamada.

NOTAS

1) Las dos opciones de configuracion son excluyentes, es decir, solo se puede
marcar una de ellas.

2) Sino se marca ninguna opcion, el servicio no enviara copia del e-mail para el
remitente original cuando el agente transfiera la llamada.

3) Sise marca la opcion Enviar copia del e-mail de respuesta al remitente, el
sistema automaticamente enviara la copia del e-mail al remitente al transferir la
llamada, sin permitir que el agente cambie ese comportamiento. Sin embargo, el
agente recibira un aviso sobre el envio por medio de un mensaje exhibido en la
aplicacion MultiAgent.

= Preatencion: permite configurar una accion de preatencién para las llamadas
de e-mail recibidas por el servicio, permite seleccionar la opcion deseada:

- Sin preatencioén: no se realizara ninguna accién de preatencion.

- Mensaje automatico: se enviara el mensaje seleccionado entre los
mensajes disponibles en el sistema para el medio e-mail.

- Encaminar a script: se encaminara la llamada al script seleccionado entre
los scripts disponibles en el sistema. Al seleccionar el script, el sistema
presenta sus parametros de configuracion. En el Apéndice se describen
los scripts disponibles en el sistema.

=  El campo Desbordar al medio e-mail permite:
- Finalizar la llamada: la llamada seré finalizada.
- Enviarla a otro servicio de Interact.
= Fueradel horario de atencién para el medio e-mail:

INFORMACION PUBLICA 261



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI

INFORMACION PUBLICA

- TELECOM

Registro
CAPITULO 7

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

- Esperar horario de funcionamiento: el e-mail sera recibido por el servicio
y esperara el horario de funcionamiento para entrar en la fila.

- Mensaje automatico: se enviara el mensaje seleccionado entre los
mensajes disponibles en el sistema para el medio e-mail.

- Enviar a script: se enviara la llamada al script seleccionado entre los
scripts disponibles en el sistema. Al seleccionar el script, el sistema
presenta sus parametros de configuracion. En el Apéndice se describen
los scripts disponibles en el sistema.

- Enviar aunadireccion de e-mail: se enviara la llamada al destino
especificado. El destino podra ser, incluso, una direccion externa.

Fidelizacion automatica: permite habilitar o inhabilitar la Fidelizacion
automatica para este medio. Cuando esta habilitada, permite definir el periodo
de tiempo (en dias) para la consulta de llamadas en el servicio. Esta
configuracion se efectia en el campo Consultar llamadas los Gltimos x dias.

El concepto de este tiempo es el periodo de consulta utilizado por el
sistema para ubicar en el historial de llamadas al agente que efectu6 la
Ultima atencién (llamadas recibidas y generadas). Este periodo es
retroactivo y se define en dias. Para el medio e-mail, el periodo puede ser
de hasta 30 dias.

Ejemplo:

Si el valor informado es dos dias, al recibir una llamada, el sistema
buscard, en el historial de llamadas, si hubo alguna atencion entre los
ultimos dos dias y el momento actual. En caso afirmativo, la llamada sera
fidelizada al agente que efectud la dltima atencion.

- En el medio E-mail, las opciones de Fidelizacion automatica son
Interlocutor (nombre introducido en el e-mail) o Interlocutor y asunto
(nombre introducido en el e-mail y el asunto del e-mail).
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Fidelizacion automatica

Habilitar Fidelizacion automatica

* Consultar lamadas en los Gitimos 1 (1-30) dias @
* Fidelizar por: (7) © Interiocutor | x|

(@) Interlocutor
() Interlocutor y asunto

En una llamada recibida, el interlocutor se refiere a aguel
que origing |a llamada (remitente del e-mail).

En una llamada generada, el interlocutor se refiere a
aquel que recibio la llamada (destinatario del e-mail).

Figura 131. Fidelizacion automatica: medio e-mail

= Tiempos:

- Clasificacion: tiempo de que dispondra el agente para clasificar las
llamadas del servicio tras finalizar la atencion. Para que el agente no
clasifique las llamadas, este campo debe completarse con cero. Si el
agente sobrepasa el tiempo configurado para la clasificacién de la llamada,
entrard en posatencion, si la temporizacion esta configurada.

Posatencion: tiempo de que dispondra el agente, tras finalizar la llamada,
para realizar registros o completar datos relativos a la atencion. Al finalizar
este tiempo, el estado del agente cambiara a «Operando».

NOTA

Los tiempos para «Clasificacion de llamada» y «Posatencion» son acumulativos.
Durante el periodo disponible para tales procedimientos, el agente quedara
indisponible para recibir llamadas del servicio, pero, si finaliza las operaciones antes
del tiempo configurado, podra cambiar su estado a «Operando».

Nivel de servicio: tiempo empleado para calcular el nivel de servicio en
las estadisticas de la supervision.

INFORMACION PUBLICA 263



. MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Registro
CAPITULO 7

- Retencion: tiempo maximo, configurable, que el e-mail podra quedar
retenido por el agente. Al alcanzar dicho tiempo, el e-mail sera retirado de
la retencion y, si el agente no esta disponible, volvera a la fila del servicio.

- Previsto de atencién: permite configurar una duracion maxima para la
atencion de las llamadas. Cuando se sobrepase dicho tiempo, el sistema
generaré una alarma.

- Atencién manual: define el tiempo que el sistema debe esperar por la
atencion de la llamada cuando el agente esté configurado con atencion
manual. Si el agente no atiende en el periodo de tiempo configurado, este
sera colocado en «Pausa por falla», y el sistema enviara la llamada a otro
agente.

- Espera para atencion de llamada fidelizada: tiempo maximo que la
llamada podra esperar a que el agente quede libre para atenderla antes de
que esta sea devuelta a la fila del servicio. El valor cero indica que la
llamada seguira directamente a la fila del servicio si el agente no se
encuentra libre.

=  Prioridades: permite configurar la prioridad de atencion de las llamadas del
servicio respecto a cualquier otra llamada que se encuentre en la fila, sea cual
sea el servicio o el medio. La definicion de la prioridad es importante porque
todos los servicios configurados en el sistema emplean a los mismos agentes,
y compiten por estos. Asi, las llamadas de servicios con prioridades mayores
seran atendidas primero.

- Prioridad inicial: la prioridad puede configurarse con valores entre cero y
10, de la siguiente manera:

- 0 (cero): prioridad maxima.
- 5(cinco): prioridad normal.
- 10 (diez): prioridad minima.
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Aumentar prioridad tras: configura el sistema para aumentar la prioridad
de las llamadas del servicio cuando estas lleven esperando en la fila un
tiempo igual o superior al que se defina en este campo.

= Encuesta de satisfaccion: permite habilitar la encuesta de satisfaccion en el
e-mail.

Formulario: seleccione el formulario que desea asociar a la encuesta.

Frecuencia: seleccione la frecuencia de aplicacion de la encuesta de
satisfaccion.

Asunto del e-mail de encuesta: es necesario definir el asunto del e-mail
de la encuesta que seréa enviado al cliente y solicitar que la encuesta sea
respondida.

Archivo HTML del e-mail para encuesta: importa el archivo con el layout
del mismo e-mail. Este archivo HTML debe contener un enlace con la
macro LINK_ENCUESTA_SATISFACCION que sera sustituido por el
enlace de la pagina de encuesta.

URL del CSS personalizado para la encuesta de e-mail: opcionalmente
se puede definir una URL de un CSS personalizado para la pagina de
encuesta de satisfaccion. Si se deja sin definir, la pagina se presentara con
el estilo estandar. Para mas informacion, acceda al Anexo |. Detalles del
layout de la pagina de encuestas de satisfaccion de e-mail.

NOTA

1. Los mensajes disponibles en el sistema se configuran en el momento de la
activacion de la solucion, considerando las licencias disponibles y la necesidad
del cliente.

2. Al desactivar el medio e-mail, el supervisor solo podra finalizar las llamadas.
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= Perfiles de atencion: permite configurar el conjunto de skills y notas minimas
que los agentes deben tener para que se consideren aptos para atender las
llamadas del servicio. Se pueden configurar hasta cinco perfiles de atencion
para cada servicio y definir cuanto tiempo el sistema debe esperar por un
agente libre con las caracteristicas necesarias antes de pasar al perfil
siguiente. Cuanto mayor sea el nimero de perfiles, mayores seran las
posibilidades de que la llamada sea atendida. El procedimiento Incluir perfil de
atencion, ubicado en la pagina 200, describe como incluir perfiles de atencion.

SUGERENCIA

Para facilitar el enrutamiento de la llamada y su atencion, se sugiere que configurar
el primer perfil con los skills y notas considerados ideales y, los demas, con un nivel
de exigencia gradualmente menor, de manera que la llamada no deje de ser
atendida. Esto porque la prioridad de atencion sera definida de acuerdo con la
secuencia de perfiles registrados.

Callback

La funcionalidad de Callback del servicio se configura por medio de la opcion Callback,
en la pagina REGISTRO DE SERVICIOS:
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Cadastro de Callback

Geral

[Callback]

Horario de Funcionamento

Classificagio de Chamadas Alarmes Tempos de Nive! Priorizacio

Servigo
’VNume: sve2

- Configuragies gerais

Configuracio de callback:

Recebe contato: || In'erna

Wode de operaciio: @ Automético
|| Registrar chamagas abandonadas na fia apds 0 3

[ Regiatrar chamagaz abandonadas no ramal

) Habiltado

Extemo
@) Desabiitado

Limpar registros pendenies

) wanual

~Geracdo de ch

Linha ccupada:
Nao atende:
Himero invélido:
Abandano:
Cutros:

Gerar chamadas de Callback quando:
Porceniagem de agentes livres for igualou superiora 10 %

Tratamento para chamada sem sucesso:

Reagendar
Reagendar
Reagendar
Reagendar
Reagendar

10 minutos depois Qtd. de tentativas: 10
60 minutos degois Qtd. de tentativas: 3
1] minutos depois Qtd. de tentativas: 0
10 minutos depois Qtd. de tentativas: 10
3 minutos degois Qtd. de tentativas: 10

oK Aplicar Cancelar

Figura 132. Configuracion del Callback

El Callback es una funcionalidad que registra informacién acerca de las llamadas que no
han sido atendidas por los agentes y posteriormente genera llamadas de vuelta a los
contactos registrados.

La pagina REGISTRO DE CALLBACK permite configurar los siguientes items de la
funcionalidad Callback del servicio:
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Configuraciones generales:

Recibe contacto: permite definir los tipos de contactos que el Callback debera

tratar:

Internos: el Callback podra desbordar y tratar las llamadas generadas por
las extensiones en la plataforma.

Externos: el Callback podra desbordar y tratar las llamadas generadas
externamente a la plataforma.

=  Configuracién de Callback: permite habilitado o inhabilitado la funcionalidad
callback esta el servicio.

= Modo de operacién:

Automatico: el CallBack trabaja recibiendo nuevos contactos y también
generando llamadas de CallBack. En ese modo, el Callback crea un
registro asociando el nimero llamador y el servicio al que la llamada estaba
destinada. En el modo automatico, la generacion de las llamadas de
Callback obedece a reglas predeterminadas, de forma que, cuando haya
agentes disponibles, el sistema inicie automaticamente la generacion de las
llamadas.

Manual: en ese modo, el operador define si el sistema genera o0 no
llamadas y, también, si recibe o no nuevos contactos en el CallBack.
Cuando el Callback opera en el modo manual, también se identifica el
llamador, sin embargo, el registro de la informacion y la generacién de
llamadas son independientes, es decir, el usuario (operador del sistema)
puede activar y desactivar la recolecta y la generacion de las llamadas
cuando le parezca conveniente. En ese modo, el sistema no verifica
porcentajes de ocupacioén de los agentes.

Registrar [lamadas abandonadas en la fila tras x segundos.
Registrar lamadas abandonadas en la extension.
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Para los dos modos de operacion, es posible configurar la cantidad de intentos de
contacto con el usuario.

NOTA

Si se desactivan las dos opciones, el CallBack se desactivara automaticamente.

Generacion de llamadas:
- Generar llamadas de Callback cuando:

Porcentaje de agentes libres seaigual o superior a: se debe

especificar el porcentaje de ocupacion de los agentes total a partir del
cual se podran generar llamadas de Callback.

Tratamiento para llamada sin éxito: define el tiempo de programacion y la

cantidad de intentos en cada uno de los casos donde se genero la llamada y no
tuvo éxito.

Horario de funcionamiento

El horario de funcionamiento del servicio se configura por medio de la opcién Horario de
funcionamiento, en la pagina REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS:
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Registro de Horario de funcionamiento

General

Senvicio
Nombre: aa_service

Horario de funcionamiento

(& comingo
(&1 Lunes
EM&I!ES
i.ijmoles

@ Jueves

Fechas especiaes

& Feriados Nackonals.

e [1i511 S Horario de Funcionamiento)

9 Estangar
! Personaizado

9 Estandar
Personaizado
@ Ectandar
Personaizado
9 Estandar
! Personaizado
@ Estandar
Personaizado
9 estandar
Personalizado
9 Estandar
Personalizado

< Estandar
Personalzaso

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

Clasificacion de | lamadas Alarmas

Sin expediente

0900 - 21:00

0600 - 21700

09:00 - 21:00

10.00 - 16,00

Sin expedients

Apscar

Confgurar rangos

Ejempio de lenado de rango: 07.30-12:43; 14.00-18.00

Cancelar

Figura 133. Horario de funcionamiento

Esta pagina permite configurar los horarios de funcionamiento del servicio segun el dia
de la semana y también para las fechas especiales, como feriados.

Los rangos de horario pueden editarse de dos maneras:

INFORMACION PUBLICA
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1. Por medio de la caja de texto al lado del dia de la semana:

@ " Estandar Sin expediente
Darminga -
? * personalizado |Intr0duzca el rango de horario en este campo

En ese caso, se deben introducir los rangos de horario separando el horario de inicio y
término por un guion (Ej.: 13:00-17:30). Si se utilizan varios rangos de horario, ellos
deben separarse por punto y coma ().

Configurar rangos

2. Al hacer clic en los botones: (] o] , que abren la pagina

CONFIGURAR RANGOS:

INFORMACION PUBLICA
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Configurar Rangos

- Rango

Rango: alas Incluir horario

Excluir horario

~Aplicar en

~ Dias de la semana

Lun Mar Mie Jue
Vie Sab Dom

~ Fechas especiales

Feriados Nacionais

OK Cancelar

E‘ s

Figura 134. Configurar rangos

Esta pagina permite configurar los rangos de horario y aplicarlos a los dias de semanay

fechas especiales.
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NOTA
Para validar la configuracion del horario de funcionamiento del servicio, haga clic en
Guardar.

Clasificacion de llamadas

El sistema presenta clasificaciones de llamadas por defecto como, por ejemplo, Broma.
Esas clasificaciones son creadas automaticamente por el sistema y no pueden ser
editadas o excluidas por el usuario.

El registro de clasificaciones de llamadas especificas para el servicio se configura en la
opcion Clasificacién de llamadas de la pagina REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS:

Registro de Clasificacion de Llamadas

General Callback Horario de Funcionamiento b [EEEIIEEE TANEEEED Alarmas Tiempos de Nivel Priofizacién

Servicio
’VNombret Servico Taynd

Lista de clasificaciones Nueva clasificacion de llamada

(| Clasificacién
Engano
Telemarketing

Total: 2

Excluir

Figura 135. Registro de clasificacion de llamadas
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Esta pagina presenta un listado de las clasificaciones de llamada ya registradas para el
servicio, permitiendo su edicion y exclusién.

NOTA

Las clasificaciones de llamadas como Broma no podran ser editadas ni excluidas por
el usuario.

PROCEDIMIENTO

Incluir clasificacion de llamada
1. Haga clic en Nueva clasificacién de llamada. Se abrira la pagina para realizar la
inclusion:
Registro de Clasificacion de Llamadas

* Campos obligatorios

* Nombre de la clasificacion:

oK Cancelar

Figura 136. Nueva clasificacién de llamada

2. Introduzca el Nombre de la Clasificacion.

3. Haga clic en OK para confirmar la inclusion. La clasificacion afiadida se presentara
en la Lista de clasificaciones y podra ser utilizada por los agentes para clasificar
las llamadas del servicio al finalizar la atencion.
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Alarmas

Para determinar los parametros necesarios para generar las alarmas del servicio, acceda
a la opcion Alarmas, localizada en la pagina REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS:

Registro de Alarmas

General Callback Horario de Funcionamiento Clasificacion de Llamadas | Alarmas]| Tiempos de Nivel Priorizacion
servicio
’VNombre: Servigo Taynd

- Alarma:

Porcentaje maxime de abandono en la extension:
Porcentaje maximo de abandono en la fila:
Tiempo maximo en fila de espera - Voz:

Tiempo maximo en fila de espera - Chat:

I

Tiempo maximo en fila de espera - E-mail:

Cantidad maxima de llamadas en fila de espera:
Perfil minimo para alarma de llamada de Voz en fila: Ninguno
Perfil minimo para alarma de llamada de Chat en fila: Ninguno ¥

Perfil minimo para alarma de llamada de E-mail en fila: Ninguno

OK Aplicar Cancelar
Figura 137. Registro de alarmas

Esta pagina presenta las siguientes opciones:

=  Porcentaje maximo de abandono en la extensidn (%): porcentaje maximo
de llamadas abandonadas en la extension necesario para generar una alarma
en el servicio.
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Porcentaje méaximo de abandono en la fila (%): porcentaje maximo de
llamadas abandonadas en la fila de atencion para que se genere una alarma
en el servicio.

Tiempo maximo en fila de espera (s) Voz: tiempo maximo (en segundos) que
una llamada de voz puede permanecer en la fila de atencién. Cuando se
sobrepasa ese tiempo, se genera una alarma para el servicio.

Tiempo maximo en fila de espera (s) Chat: tiempo maximo (en segundos)
gue una llamada de chat puede permanecer en la fila de atencién. Cuando se
sobrepasa ese tiempo, se genera una alarma para el servicio.

Tiempo méaximo en fila de espera (s) E-mail: tiempo maximo (en segundos)
que una llamada de E-mail puede permanecer en la fila de atencién. Cuando
se sobrepasa ese tiempo, se genera una alarma para el servicio.

Cantidad maxima de llamadas en fila de espera: cantidad maxima de
llamadas (voz, chat y e-mail) que pueden aguardar atencion en la fila del
dispositivo. Cuando se sobrepasa esa cantidad, se genera una alarma para el
servicio.

Perfil minimo para alarma de llamada de Voz en fila: perfil de atencion en
que deben encontrarse las llamadas de voz para que se genere una alarma.

Perfil minimo para alarma de llamada de Chat en fila: perfil de atencion en
que deben encontrarse las llamadas del medio chat para que se genere una
alarma.

Perfil minimo para alarma de llamada de E-mail en fila: perfil de atencion en
que deben encontrarse las llamadas del medio e-mail para que se genere una
alarma.

En las paginas de supervision, las alarmas se presentan destacadas en rojo.
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Tiempos de nivel de servicio

Para determinar los niveles de servicio que deben ser considerados en los informes que
utilizan esa informacion, acceda a la opcién Tiempos de nivel, ubicada en la pagina
REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS.

Registro de Tiempo de Nivel de Servicio para Informes

General Callback Horario de Funcionamiento Clasificacién de Liamadas Alarmas b Priorizacién
Servicio
’VNumbre:
[ Tiempos de nivel de servicio para informes
@ se permite registrar, como maximo, 9 niveles.
|— segundos  Afiadir nivel
[ Nivel Tiempo
(] 1 -
O 2 =
(] 3 -
0o -
[l 5 -
a 6 =
O 7 -
O 8 =
(] 9 -
Excluir
oK Aplicar  Cancelar

Figura 138. Registro de tiempo de nivel de servicio parainformes
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La lista de niveles presenta los niveles ya registrados en el sistema, y permite incluir y
excluir niveles.

Para registrar un nivel de servicio, especifique el tempo que se debe considerar (en
segundos) y haga clic en Afladir nivel. Es posible registrar hasta nueve niveles. Para
excluir un nivel de servicio, selecciénelo en la lista y haga clic en Excluir.

Efectlie las modificaciones deseadas vy, al final, haga clic en:

=  OK para guardar las modificaciones realizadas y volver a la pagina anterior, la
pagina de edicion del servicio, sea la lista de servicios o la supervision general
de servicios del tipo correspondiente.

= Aplicar para guardar y seguir en la configuracion.

=  Cancelar para volver a la pagina anterior, la pagina de edicion del servicio, sea
la lista de servicios o la supervision general de servicios del tipo
correspondiente, sin guardar las modificaciones.

Priorizacion

Para asociar listas de priorizacion y fidelizacién de clientes al servicio, acceda a la opcion
Priorizacion, localizada en la pagina REGISTRO DE SERVICIOS RECEPTIVOS.
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Registro de Listas de Priorizacion de Contactos

General Callback Horario de Funcionamierto Clazificaciin de Llamadas Alarmas Tiempos de Mivel
Servicio

’VNDmbre: servico_manual_thy

Listas de Priorizacién de Contactos Afiadir lista

r Hombre Orden

I~ [E] cientes 1

Total: 1
Excluir

Figura 139. Listas de priorizacion

Esta pagina permite visualizar las listas de priorizacion asociadas al servicio, asi como
asociar nuevas listas.

PROCEDIMIENTO

Asociar nueva lista de priorizacion
1. Enla pagina REGISTRO DE LISTAS DE PRIORIZACION DE CONTACTOS (Figura 139) haga
clic en Afadir lista. Se abriré la siguiente pagina:
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Afadir Lista

* Campos obligatorios

* Lista de priorizacion de contactos: | P
*QOrden: 1 -
OK OK y Nuevo Cancelar

Figura 140. Afadir lista

2. EnListade priorizacion de contactos, seleccione la lista que contiene los
contactos que desea asociar al servicio.

3. En Orden, seleccione a secuencia de ejecucion de la lista.

4. Haga clic en OK para validar la configuracion.

SUBMEDIOS

Los Submedios se utilizan para permitir la atencion de llamadas de chat provenientes de
los medios sociales Facebook Messenger, Telegram o WhatsApp.
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® Rogistrs ssbmadio

 Lsta de submedos

ot nbmede || B |

Accwnes Membre Descrgenss Tipo Apbcacsin & Rkt Servece
P Do e - oot sgim
Frrra it ser pivaerirn P ot s
Trbegram Irteract o Irieact Sarae Tard
P — Tostes e rtegracho B e obe shatzn

PRSP aceoacs, Figna remoEgac ®  Pewa rot_tacebes

4+ ko
LT TR

Fete Persna [ ok ke

Figura 141. Registro de Submedios

En la lista de submedios, se puede ver el detalle de un submedio al hacer clic en el icono

+ , en la primera columna de la tabla. La columna Tipo muestra el icono del medio
social relativo al submedio. Cuando esté desactivado, el icono se mostrara en gris, y
cuando esté activado, se mostrara colorido.

T o Whatortys Periena ke pence en

Do Prvsra Vintin

Deacripesicliot: Whateintes

Telegram: (o]
Token: 5513509 17 AAG HEOLIOCE £1A4 LM 2L 230040
nombee del usuario: s fepsads
ol 1 e s

Figura 142. Detalles del Submedio
PROCEDIMIENTO
Nuevo Submedio
) ) 5 == Nuevo submedio )
1. Para crear un nuevo submedio, haga clic en el boton (Figura

141).
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Se presentara la figura siguiente.

Nuevo submedio

[[] Activar submedio

“ Nombre | Horbr
Descripcidn Descripcidn del submedio
* Tipo Facebook Messenger [-Bd
Clave desafio 15c29bc0-c119-11ea-aela-430a0df00ae6
* 1D de la pagina 1D de la pagina
* Token del Messenger Token del Messenge
* Clave de la aplicacidn Clave de la aplicaciin
| # Asistente de configuracidn
Aplicacidn Mada selecionado -

* Campos cbligatorics

Cancelar Guardar

Figura 143. Nuevo submedio

Estos son los campos disponibles para crear un nuevo submedio:

&,
4.

5.

INFORMACION PUBLICA

Activar submedio: se utiliza para activar o desactivar el submedio.

Nombre: se utiliza como identificador del submedio. No se permite registrar dos
submedios con el mismo nombre.

Descripcion: se utiliza para afiadir una breve descripcion al submedio para facilitar
su identificacion. Este campo acepta caracteres alfanuméricos excepto <, >,y
admite de 1 a 150 caracteres.
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Tipo: se utiliza para seleccionar el tipo del submedio que se esta registrando. Los

tipos de submedio pueden ser Facebook Messenger o Telegram o WhatsApp.

Al seleccionar el tipo Facebook Messenger se presentaran los campos Clave

desafio, ID de la pagina, Token de Messenger y Clave de la aplicacion y el botén

Asistente de Configuracion.

Clave desafio: en las configuraciones de Facebook Messenger, al crear un

WebHook, se le solicita al usuario una clave de validacion (en el campo Verificar

token). Se debe copiar el valor suministrado en el campo Clave desafio para

utilizarlo en el registro del token de Facebook Messenger.

ID de la pagina: en las configuraciones de Facebook Messenger, el usuario

selecciona la pagina que sera asociada a Messenger. Tras concluir las

configuraciones, el administrador de la cuenta debera acceder a la pagina de

Facebook, y en el item Sobre, copiar el identificador de la pagina y pegarlo en este

campo.

Token de Messenger: en las configuraciones de Facebook Messenger, al

seleccionar la pagina que se utilizara con Messenger, Facebook suministrara un

token que se debe copiar y pegar en este campo.

Clave de la aplicacion: tras finalizar las configuraciones de Facebook Messenger,

se debera copiar el campo Secreto de la aplicacion de Facebook y pegarlo en este

campo.

Asistente de configuracion: esta opcion (pag. 286) de Facebook Messenger es un

facilitador en la configuracion e integracion de un robot de Messenger. Ofrece un

paso a paso para el llenado de toda la informacién necesaria al registrar un robot de

Facebook.

Al seleccionar el tipo Telegram, se presentara el campo Token de Telegram:

= Token de Telegram (campo obligatorio cuando se encuentre visible, por

defecto esta oculto): se utiliza para introducir el cédigo generado por Telegram
al crear un nuevo Bot. Para mas informacién sobre como crear un nuevo Bot,
acceda a https://core.telegram.org/bots.

Al seleccionar el tipo WhatsApp, se presentan los campos Broker, URL Webhook,

Teléfono, Cuenta, Usuario, Contrasefia y URL Base.

= Broker: permite seleccionar el broker (Infobip o Zenvia) que hara la integracién con
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WhatsApp. Segun el broker elegido, se presentaran diferentes campos que rellenar.
a) Al seleccionar el broker Infobip, se presentaran los campos siguientes:
= URL Webhook: direccion web que el broker usa para comunicarse con la
plataforma.

Teléfono: Numero del teléfono asociado a la cuenta Infobip. Este nUmero debe

seguir el siguiente estandar: DDI+DDN-+NuUmero. Ej.: 5548996346777.

autenticado, acceder a: Menu > Settings > My Account.

Usuario: Usuario usado para iniciar sesion en Infobip.
Contrasefia: Contrasefia usada para iniciar sesion en Infobip.

= URL Base: Campo de la URL especifico para cada usuario. Esta informacién se
puede acceder segun lo indicado en la documentacién de Infobip del enlace
https://www.infobip.com/docs/essentials/base-url.

Cuenta: Clave informada cuando el usuario accede a su cuenta en Infobip. Una vez

1)
2)
3)
4)

5)

ATENCION
El uso del broken Infobip presenta las siguientes limitaciones:

No soporta llamadas de voz y video
No permite presentar menus en forma de botones
No es posible enviar stickers en esta comunicacion.

Los archivos enviados pierden el nombre original. Los archivos son
renombrados por WhatsApp, pero este envia un mensaje con el nombre
original.

Los formatos de archivos soportados son .jpg, .jpeg, .png, .aac, .m4a, .amr
.mp3, .0gg, .opus, .mp4, .3gpp, -pdf, .doc(x), .ppt(x), .xIs(x).

Por otra parte al seleccionar o broker Zenvia, apareceran los siguientes campos:
= URL Webhook: direccién web que el broker usa para comunicarse con la
plataforma.
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= Teléfono: Numero de teléfono asociado a la cuenta Zenvia. Este nimero debe
cumplir el estandar siguiente: DDI+DDN+NUmero. Ej.: 5548996346777.
= Token via API: token generado en el sitio de Zenvia para uso de la API.

1
2)
3)
4)

5)

ATENCION
El uso del broken Zenvia presenta las siguientes limitaciones:

No soporta llamadas de voz y video;
No permite presentar menus en forma de botones;
No se pueden enviar stickers en esta comunicacion;

Los archivos enviados pierden su nombre original. Los archivos son
renombrados por WhatsApp, pero este envia un mensaje con el nombre
original.

Los formatos de archivos soportados son todos los tipos de MIME validos,
Jpg, .png, .aac, .mp4, .amr, .mpeg, .0gg, (codecs opus), .3gpp (solo H.264
video codec y ACC audio coédec).

10. Aplicacion: se usa para seleccionar la aplicacion en que el submedio sera utilizado

= Servicio: se usa para seleccionar el servicio de Interact que usara el submedio

configurado.

= Robot: se usa para seleccionar el robot de Persona 3 que realizara la atencion
del submedio.

11. Haga clic en el boton Guardar para validar el registro.
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PROCEDIMIENTO

Asistente de configuracion

; l # Asistente de configuracion _
1. Elbotén presenta la interfaz (paso 1 de 3), que

contiene los prerrequisitos para su configuracion.

Configurar integracion con Facebook Messenger

Paso 1 de 3: Prerrequisitos

Esta integracidn permite que un servicio atienda chats iniciades a partir de Facebook Messenger.
Prerrequisitos para habilitar esta integracion:

+ Un dominio valido en internet con HTTPS. El servidor que responde por este dominio redirecci A las solicitudes a la
plataforma Digitro.

+ Una cuenta valida en Facebook.
» Una pagina de Facebook asociada a la cuenta.

+ Un servicio con el medio chat habilitado.

| Cancelar | | Avanzar

Figura 144. Paso 1 de 3
2. Al hacer clic en Avanzar, se presentara el paso 2 de 3 en que se efectuaran las

configuraciones generales y se completan los campos necesarios para registrar un
submedio.
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-~

gracion con F M

Paso 2 de 3: Configuraciones Generales

ion; La i 16n con M b e de que se configuran en Facebook. Por tanto, los requisitos y las
configuraciones solicitadas pueden sufrir modificaciones sin aviso previo,

Para iniciar la integracion, se debe configurar una aplicacidn (bot) de Facebook. Esta aplicacidn enviara las llamadas de chat de
Messenger a plataforma, y permitird que se efectde la atencidn.

A continuacion, presentamos las

g ones g

+ Acceda al entorno para d Hlad deF
Obs - Al efectuar el login por primera vez,

k: Facebook for Di

pers..,

(botdn Empezar de la pagina inicial del entomo para desarrolladores).
« Crie una aplicacion, y atriblyale un nombre, como muestra la siguiente figura:
Obs.. Al registrarse como desarrollador, es posible abeir la ventana para crear un. it

| botén Creas i de ka apli
Para los demils accesos, es postble crear o lstar aplicaciones existentes mediante o mend Mas aphicacones.

Figura 145. Paso 2 de 3

Al completar este campo, al final del paso 3, este valor se completara
automaticamente en el campo Clave de la aplicacion.
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m

Pegue aqui la clave secreta de la por

Obs.: en ol campo

= Acceda al menu Agregar producto, busque el item Messenger y seleccione Configurar, como muestra la siguiente figura:

| Antenior | | Avanzar

Figura 146. Paso 3 de 3

4. Al completar este campo, al final del paso 3, este valor se completara
automaticamente en el campo Token de Messenger.
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Pegue aqui el token generado por Facebook:
piiberiitsritirtiiseiiieviiiviiivy

Obs.: este loken se ulilizara en campo Token de Messenger.

© Webhooks: esta configuracion permite que Facebook informe a pl. acerca de nuevas llamadas de chat o
j iados. Abra la configuracion del webhook de Facebook, como la siguiente figura:
Anterior | | Avanzar |

Este codigo es el mismo que se presenta en el campo Clave desafio en la interfaz
de registro de submedios.
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ari ion con F M

Copie este codigo: deb4fe10-5ff1-11e7-a622-1f786af00164 y péguelo en el campo verificar token, como
muestra la siguiente figura:

m

Verificar token

BN qUE te env

Anterior Avanzar
5 J L ]

Al completar este campo, al final del paso 3, este valor se completara
automaticamente en el campo ID de la pagina en la interfaz de registro de
submedios.
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= |dentificador de la pagina
106481306123456

Pegue aqui el nimero de identificacion de la pagina especificado por Facebook:

Obs. el numero de identificacio a e a en e camps

o Anada el botdn para enviar |&. como la sigui figura:

[ Anterior } | Avanzar |

7. Alfinal del paso 2, tras hacer clic en Avanzar, se presentara el paso 3 de 3, en que
se efectuard la publicacion de la aplicacion en el ambiente para desarrolladores de
Facebook Messenger.
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Configurar integracién con Facebook Messenger

Paso 3 de 3: Publicacion

Ahora se debe efectuar la publicacion de la aplicacion (bot) de Facebook. Este procedi se efectda en el entorno para
desarrolladores Facebook for Developers™
* Edite las configuraciones de la aplicacidn, para eso, seleccione el item Configuracidn > Basica (como muestra la siguiente
figura). En este registro se debe asociar a la aplicacidn: un icono, una categoria y una url con la politica de privacidad

=l |

8. En el paso 3, tras hacer clic en Concluir, los campos ID de la pagina, Token de
Messenger y Clave de la aplicacion se completaran automaticamente, lo que hace
posible registrar el submedio de Facebook Messenger, como muestra la siguiente

figura.
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Nuevo submedio

* Nombre

Descripcién

* Tipo

Clave desafio

* 1D de la pagina

* Token del Messenger

* Clave de la aplicacién

Aplicacién

* Campos obligatorios

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

[] Activar submidia

Messenger_Cristhian_messenger

beerbot

Facebook Messenger e~
1fc38650-9ffd-11e8-8d0b-17e8587edeef

1993303510946878
EAADZCQSFHOFSBACECZAKKSIQMPbWhHOY4NZAhmd2CMO4SVAHUCZAI

0477d06a29f62d15516debb3edc4dse3

l /- Asistente de configuracion

Nada selecionado -

Cancelar Guardar

ATENCION

manual de uso.

Al utilizar Telegram® o Facebook Messenger® o WhatsApp® se debe respetar la
caracteristica de cada medio social seguin lo que se describe en su respectivo
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Editar submedio

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

1. Para editar un submedio, haga clic en el icono = y, a continuacion, en el icono

s del registro que desea modificar.
2. Se presentara la siguiente ventana.

Editar submedio

* Nombre

Descripcidn

* Tipo

* Token del Telegram

Aplicacian

Robot

* Campos cbiligatorios

[ Activar submedio

Persona Watson

Bot: WhatsonUra

Telegram v

8513809 10:AAG 1keOL20CP410 141 _UM-vZL 23k IX4NwWY

Persona -

robo_telegram hd

Cancelar Guardar

Figura 147. Editar submedio

3. Edite los campos segun lo desee, salvo el campo Tipo, que no permite edicion.
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4. Haga clic en el botdon Guardar para validar el registro.
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ATENCION

Los campos Tipo, ID de la pagina (Facebook Messenger) y el campo Token de
Telegram (Telegram) se quedan inhabilitados, por tanto no es posible editarlos.

PROCEDIMIENTO

Excluir Submedio
1. Para excluir uno o mas submedios, marque la(s) casilla(s) de verificacion

. . ., . . Ezeclui
correspondiente(s) y, a continuacion, haga clic en el boton .

2. Se presentara el siguiente mensaje de confirmacion.

Atencién @

¢ Desea excluir los submedios seleccionadas?

Cancelar Esxcluir

Figura 148. Mensaje de confirmacion de la exclusion

3. Haga clic en Excluir para confirmar la exclusion; o, en Cancelar para anular la
operacion.
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EQUIPOS DE AGENTES

El registro de los equipos de agentes del sistema se hace por medio del menu
REGISTRO/EQUIPOS, que permite abrir la siguiente pagina:

Registro de Equipos

Lista de equipos Nuevo equipo

D Nombre
] Super time de agentes nota 10
Total: 1

Excluir

Figura 149. Registro de equipos de agentes

Esta pagina permite visualizar los equipos de agentes registrados en el sistema, asi
como registrar nuevos equipos, editarlos, excluirlos o, simplemente, visualizar los
registros.

PROCEDIMIENTO

Incluir equipo de agentes
1. Haga clic en Nuevo equipo. Se abrira la siguiente pagina:
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Registro de Equipos

* Campos obligatorios
= Nombre:

Agentes

Agentes registrados

Agentes en este equipo (Limite: 30)
aval

- -
avaz
supervisora faynad|
taynal N
taynaz Afadir =>
tayna3 << Remover
taynad
taynas
OK Cancelar

Figura 150. Registro de equipo: inclusion

En el campo Nombre, introduzca una identificacion para el equipo.
El campo Agentes registrados lista los agentes disponibles. Para asociar un
agente al equipo, seleccionelo por medio del listado y haga clic en Afladir>>. El

nombre del agente se presentara en el campo Agentes en este equipo (Limite 30).
4. Haga clic en OK para confirmar la operacion.

NOTA

Es posible registrar hasta 30 agentes en cada equipo.
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PROCEDIMIENTO

Excluir equipo de agentes
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1. Seleccione el equipo de agentes que desea excluir y haga clic en el boton Excluir,

localizado justo abajo de la Lista de equipos.
Lista de Equipos

I Hombre

I sopotte

2. Se presentara un mensaje que solicita la confirmacion. Haga clic en Ok para
confirmar la exclusion.

NOTA

Para alterar un equipo, haga clic en el botén Editar - correspondiente a él. Se
presenta la pagina para realizar la modificacion exhibida en la Figura 133.
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El menu OTROS permite acceder a las opciones Asistente de publicacion de

ChatClient, Licencias de Manager en uso en el sistema, Acerca de y Probar llamada

de chat.

ASISTENTE DE PUBLICACION DE CHATCLIENT

El Asistente de publicacién de ChatClient es responsable de generar un ejemplo de
acceso al chat segun el modo esperado de integracion. El asistente genera un archivo
zip que contiene una estructura basica de archivos y configuraciones para realizar la
integracion. En los archivos existe informacion de todos los parametros existentes, asi
como ejemplos.

Para obtener mas informacion acerca del modo de funcionamiento y parametros
personalizables, acceda al manual de ChatClient.
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Asistente de publicacion del ChatClient

i Instrucciones

® Fste asistente tiene como objetivo ayudarle a generar el formulario que sera utilizado para acceder
al chat a partir de su portal.

® Usted obtendra un archivo base, que mostrara un ejemplo de cémo el desarroliador del portal
puede acceder al chat, ademas de los ajustes de comportamientos especificos y de apariencia.

® Antes de iniciar un chat, sera necesario sustituir en el archivo la tag [[IP_CHATCLIENT]] por el IP
del equipamiento del ChatClient.

- Modo de presentacion del formulario de apertura

Elija cémo se presentara el formulario de apertura del chat en su portal. Este formulario se utiliza para
que o usuario infroduzca su nombre y otras informaciones necesarias.

I Ventana emergente: Al hacer clic en una imagen o en un
® | porta C— enlace, se abrird una ventana emergente con el formulario. En
C—1  este modo de funcionamiento, el chat se abrira dentro de la

— h ;
= propia ventana emergente del formulario.
™
Div: El formulario se presentard en una div que se queda
& p orta — er_nbut\da en el portal. Esta div se q'uedg mi_nimizada y al hacer
— clic en la imagen, esta se expandira. Al iniciar un chat, este se
— abrird en una ventana emergente.

Bajar

Figura 151. Asistente de publicacion de ChatClient
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LICENCIAS

Lista de Licencias en Uso

Lista de licencias en uso
- Login Direccién Fecha de Login
‘ root 192 192192192 03/11/2016 08:25:59

Figura 152. Lista de licencias en uso

Esta interfaz permite al administrador verificar el usuario, la direccion, la fecha de login 'y
el tiempo que cada usuario conectado al sistema estuvo inactivo. También es posible

desconectar un usuario al hacer clic en el icono it del respectivo usuario.

ACERCA DE

La opcién Acerca de, del ment OTROS, permite acceder a la ventana de informacion
acerca del sistema Interact Manager.
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.: Interact Manager - Mozilla Firefox @M

P 192.192.192192:8080/interact_manager/sobre.do

Version de la release
201

Version del paquete
interact_manager.tgz 0 16:10:16 21

Out 2016 R
Desarrollado por Digitro Tecnologia

S.A. Todos los Derechos I NTERACT

Reservados. MANA G ER |
www_digitro com br[£ Digitro.

Figura 153. Acerca de

PROBAR LLAMADA DE CHAT

La opcion Probar llamada de chat permite generar una llamada de chat a partir de
Manager. Puede utilizarse para validar la solucién tras la instalacion del sistema, asi
como durante la operacion. El campo token permite que el cliente autorice el inicio de un
chat por medio de Token para informar el identificador de la sesion.

Para obtener mas informacidn acerca del modo de funcionamiento y los parametros
personalizables, acceda al manual de ChatClient.
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Probar llamada de chat

r Informaciones

« Para efectuar la prueba, se debe autenticar un agente que cuente con skill de atencion para el
servicio que sera seleccionado.

« Los parametros a continuacion simulan las informaciones que el portal envia al servidor del
ChatClient.

- Parametros

Servidor del ChatClient: @
Token: @

— Parametros obligatorios sin autorizacion por token

Nombre del usuario: @
Servicio: - @

b Parametros avanzados

Generar Chat

Figura 154. Probar llamada de chat

NOTA

Sin el token, la autorizacion se realizada con el usuario que ha iniciado sesion en
Interact Manager.
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LOG DE OPERACIONES

El menu Log de Operaciones accede a la interfaz Log de Operaciones, en la que el
usuario podra consultar los registros de modificaciones en registros de submedios en
Interact Manager, o aun, los registros de datos sensibles —datos de identificacion del
usuario—, relacionados con la operacion de las PA en Interact MultiAgent. El registro
de tal informacion tiene como objetivo adecuar los productos a la Ley General de
Proteccién de Datos (LGDP) brasilefia.

Para Interact Manager, siempre que se realicen con éxito, se registran en el Log de
Operaciones las siguientes operaciones:

=  Registro de un nuevo submedio;

=  Modificacion de un submedio existente;

= Exclusion de un submedio;

= Visualizacion de los datos de registro de un submedio.
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CAPITULO 7
Nombre del usuario  Direccion del usuario  Aplicacion Hombre de la Operacién  Fecha de la operacion Detailes
Id del servicio; 8 , Nombre del servicio: teste_service , Tipo del servicio: Receptivo , URL de sincronismo: {URL=, Sincronizar=Al atender la
root 132929292 Interact Registro de servicio: edicion 26102121 14:00:25 lamada, Accidn del sincronismo=Abrir en una nueva ventana del navegador} , Envio de la conversacin de chat por e-mai No , Enviar cop
ia del e-mail de respuesta al remitente: No
oot 192.929292 Interact Registro de servicio: inclusion 26002121 135948 Id del servicio; 8, Nombre del servicio. teste_service , Tipe del servicio: Receptive

fteme1a2(2) 1

Figura 155. Ejemplo de visualizacion en el Log de Operaciones - Manager

Para Interact MultiAgent, se registran en el Log de Operaciones las siguientes
acciones efectuadas por la PA:

= |lamadas de e-mail recibidas: si la PA modifica la lista de destinatarios del e-
mail;

= Llamadas de chat: si la PA madifica o incluye la direccién de e-mail a la cual
enviara la copia de la conversacion de chat;

=  Sila PA incluye o modifica los datos asociados a la llamada;

Las llamadas de e-mail generadas no seran tratadas, ya que es la propia PA quien
genera este tipo de llamada. Para los tres escenarios anteriores, se registra la siguiente
informacion:

=  PID de la llamada;

=  Medio (e-malil, chat o voz);

= |nterlocutor;

= Servicio;

=  Fecha de entrada;

=  Destinatario (e-malil);

=  QOrigen y destino;

= PA que ejecuté la accion;

=  Modificaciones efectuadas por la PA.
= Datos asociados.
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Logen delusuano  [ireccsin del usuano  Aplcackin

INFORMACION PUBLICA

taynal

faynal

taynal

taynat

162 8302 142 Inberact
1628292 52 Interac
REFE--E R L] Interacl
1420702 82 Inberact

Hombre de la Operacion
Chamada. slaragi de destnalanos dv e-mei
Chamada. aleragio Je desinalanos do e maid

Chamada. alaragho Je desinalanos do e mai

Chamada. sleragho de desimalinos do o mad

Fecha de 1 operacidn

1TH220 103853
181220 111848
181220 111824
181220 11:18.07

MANUAL DE CONFIGURAGAO E OPERAGAO | MANAGER

Detalles

CNAvE 08 CAMBSA (pid): SUBDEZDD-406:-1180-3001-S1a5250%22n , Wide: L-mal , Ienocutor, tayna BramesioR .
um Survw Sﬂuw‘uyui M*Enlﬂﬂﬂ 171272020 103823 s Para = layna hvamento@edylru.com.
ot = tmyna

Chave da chamads (pid]; UTIREE00-1a5-1160-S001-RaETEILETZa , Midis: E-mal, Mberioculor: tayes Ivramentogaaiotre.
cam . Servigo. Servigo Tayni , Data de Entrada. 16122020 11.18.28 , Destnalarios. Para = laymadi@hotmal com

Thave da chamads (pid); DERSEHI-IINELT10-5001-RaSTRIEZn , Midia: E-mal, MIEAOCULOr vk InTamentoEicitre.
cam , Servico. Servigo Tayni , Dats de Entrada. IWIZQDZD 111828, Para = layna r
CC = testegBdgiro. com { CCO = inste?Brigen co

Chave da chamads (pil): UEISeD0- a5 1140-0001 -8 RaST50Ez2a , Mig: L-mal, Migriocutor: tayas IvramentoEcotro.
um , Servigo. Servigo Taynid , Data de Entrada. 18122020 11,1828, . Para = layna. !
CE = bestegigirn com

Rems1ad4(a) 4

Figura 156. Ejemplo de visualizacién en el Log de Operaciones - MultiAgent

Estas acciones deberan consultarse en la interfaz Log de Operaciones, a la que se
accede desde Interact Manager. Como es comun a otras aplicaciones, este médulo se

describe en un manual propio.

NOTA

Para habilitar la funcionalidad Log de Operaciones, contacte con el Servicio de
Soporte al Cliente de Digitro.
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SCRIPT DE REDIRECCION DE LLAMADA A PARTIR

DE LA PALABRA UTILIZADA

Para efectuar la redireccion automatica de llamadas de e-mail a un determinado servicio

se puede utilizar el siguiente script, segun las palabras contenidas en el cuerpo del
mensaje. Para eso, se deben registrar los servicios y la lista de palabras que seran
buscadas en el e-mail.

Configuracion

La siguiente imagen presenta la pagina de configuracion del script:

Configuragdes da Scrigt

Menzagem: |

Servicos

| Remover
Adicionar

Figura 157. Configuraciones del script

En el campo Mensaje, introduzca el texto del mensaje de aviso de recibimiento de
llamada que ser& enviado al cliente.
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En el campo Servicios, registre las reglas de redireccion que seran aplicadas a la
llamada. Se debe utilizar la siguiente sintaxis:

email{palabral,palabra2...palabraN}

El campo e-mail debe contener el e-mail de entrada de algin servicio registrado en el
sistema y, dentro del area delimitada por { } debe haber un conjunto de palabras (sin
acentos o ¢) separadas por coma.

Ejemplo:

~Configuracies da Script

Wenzagem: |Seu pedido foi recebida. Em breve entraremos em contata. Muito ohbrigada.

Servicos
zervicol@digitro.com br{fac, sac, duvida, pergurta, prokblems Remover
servico2i@digitro .com br{reclamacao, reclamacoes, cancelamento } Remover
servicod@@digitro com br{pagar, pagamento, compra, custal Remover

Adicionar

Figura 158. Ejemplo de configuracién del script
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ANEXO |. DETALLES DEL LAYOUT DE LA
PAGINA DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE E-MAIL

La pagina de Encuestas de satisfaccion de e-mail permite una personalizacion parcial por
medio de la creacion del archivo CSS, con el objetivo de adecuar el layout de la aplicacion
al estandar de su empresa.

ATENCION
1) La construccion de la pagina Encuesta de satisfaccion de e-mail por parte del
cliente depende de contrato especifico con Digitro.

2) El cliente es responsable de suministrar el acceso a la aplicacion y de
personalizar la apariencia de la pagina Encuesta de satisfaccion de e-mail por
medio de CSS.

Para facilitar la comprension, los estilos seran informados por separado para los siguientes
bloques: Estructura base y Encuesta de satisfaccion. Al final, se presentara un Template
vacio con todas las clases existentes.
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IMPORTANTE

Podran ocurrir casos en que sera necesario definir la propiedad con !important para
que esta sobrescriba el valor por defecto.

ESTRUCTURA BASE

La estructura base de la aplicacion esta formada por el container general que agrupa todos
los elementos de la encuesta. Dentro de este existen los containers de encabezado, donde
se informa el estado actual de la encuesta (fila, atencion, error, finalizado), y del cuerpo de
la encuesta. El cuerpo esta formado segun el estado de la llamada.

La Figura 159 presenta el container base y ejemplos del cuerpo del chat para los estados:
en atencion, en filay error.
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Encuesta de satisfaccion
Texto descriptivo de introduccion a la encuesta
Siguienie »

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

!

Figura 159. Container general de la encuesta de satisfaccion

La tabla siguiente presenta el nombre de la clase del container general, con una breve
descripcién de su empleo.

{tem

Clase Descripcion

1

Clase para personalizar la pagina de manera
general, como por ejemplo: color de fondo, fuente
(font-family) o tamafio de fuente (font-size) base
para toda la aplicacion.

.feedback-container.custom

Estas propiedades son definidas con los valores
siguientes para el layout estandar 2:

INFORMACION PUBLICA
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- font-family: font-family: Arial,'Helvetica
Neue',Helvetica,sans-serif;

- font-size: 14px

2 ‘header.custom Clase para personalizar el encabezado de la
pagina.

3 left-panel.custom Clase para personalizar el panel izquierdo.

4 feedback-panel.custom Clase para personalizar el panel donde se
presentara la encuesta.

5 right-panel.custom Clase para personalizar el panel derecho.

6 footer.custom Clase para personalizar el pie de pagina.

NOTA

La modificacion de esta clase interfiere en la fuente y en el tamafio de los demas
elementos de la encuesta.

ENCUESTA DE SATISFACCION

La Figura 160 y la Figura 161 muestran el cuadro donde se presentan la informacion de la
encuesta de satisfaccion, asi como las preguntas, respuestas y el resultado del envio de las
respuestas. Especifica aun cuéles elementos permiten personalizacion.
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Nota de atencion

< Anterior Siguiente »

Encuesta enviada.

v 7°

iMuchas gracias por su colaboracion!

—0

Esta encuesta ya no esta disponible.

Figura 160. Nombres de las clases de estilo de encuesta de satisfaccion

La tabla siguiente presenta el nombre de la clase para cada punto, con una breve
descripcién de su empleo.

item | Clase Descripcion

1 .feedback.custom Clase de personalizacion del container de los
elementos de encuesta de satisfaccion.

2 .feedback-result.custom Clase para personalizacion de la pantalla de

resultado del envio de la encuesta de
satisfaccion.

313



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

Anexo |
3 feedback-result-icon.custom | Clase para personalizacion de la apariencia del
icono en el resultado del envio de la encuesta
de satisfaccion.
Encuesta de satisfaccion
Texto descriptivo de introduccion a la encuesta
0— Siguiente »
Figura 161. Nombres de las clases de estilo de encuesta de satisfaccion para descripcion,
preguntas y acciones
ftem | Clase Descripcion
1 .feedback-button- Clase de personalizacion del container de los
bar.custom botones (siguiente, anterior y enviar) de la
encuesta de satisfaccion.
2 feedback- Personalizacion del mensaje de descripcion de la
description.custom encuesta. Esta pantalla solo se presenta si la
encuesta de satisfaccion empleada cuenta con
una descripcion registrada. De lo contrario, la
primera pregunta se presentara
automaticamente.
3 feedback-question.custom | Personalizacion de la apariencia tanto para el

titulo Encuesta de Satisfaccidn, en la primera
ventana de la encuesta, como para los textos de
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las preguntas.

.feedback-error-
icon.custom

Clase para personalizar el icono de error.
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TEMPLATE VAZIO

/* Layout */

.feedback-container.custom { /* Personalizacdo geral da pagina
*/

}

-header .custom{ /* Personalizacdo do cabecalho */

}

-header .custom: :before{

}

-left-panel .custom{ /* Personalizacién del panel izquierdo */

}

. left-panel .custom: :before{

}

-feedback-panel .custom{ /* Personalizacion del panel central */|

}
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-right-panel .custom{ /* Personalizacion del panel derecho */

}

-right-panel .custom: :before{

}

.footer.custom{ /* Personalizacdo del pie de pagina */

}

.Footer.custom: :after{
}

-footer.custom: :before{
}

/* Encuesta de Satisfaccion */

.Feedback.custom { /* Container de encuesta de satisfaccion */

}

.feedback-question.custom { /* Personalizacion del titulo y
de las preguntas */
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}

.feedback-description.custom{ /* Personalizacién de la
descripcion de la encuesta */

}

-feedback-button-bar.custom{ /* Personalizacion del container
de acciones/botones */

}

.feedback-result.custom{ /* Personalizacdo da tela de resulta-
do do envio da pesquisa */

}

.feedback-result-icon.custom{ /* Personalizacion del icono
del resultado del envio de las respuestas de la encuesta */

}

.feedback-error-icon.custom: :before{ /* Personalizacién del
icono de error */

display: none !limportant;
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.feedback-error-icon.custom { /* Personalizacion del
icono de error */

}

/* Personalizaciones Generales */

-button-action.custom { /* Personalizacién de los botones de
accion

*/

}
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ANEXO II. INTEGRACION DEL CHAT
DE FACEBOOK MESSENGER

Esta integracion permite atender, por medio de un servicio de Interact, conversaciones
de chat iniciadas a partir de Facebook Messenger.

PRERREQUISITOS

Para habilitar esta integracion, el cliente debe cumplir los siguientes prerrequisitos:

1. Suministrar una URL valida en internet con HTTPS. El servidor que responda por
esta URL redirigira las solicitudes a la plataforma Digitro.

La versién (v1) es un parametro opcional. Si no se dispone de esta version, se
utilizard la versién estandar de la solucién.

items necesarios:

= Configurar los servidores del cliente para que redirijan las solicitudes al servidor
Web de ChatClient.

Por ejemplo: considerando que la URL sea
https://lwww.meusite.com.br/webhook, el servidor del cliente debera redirigir
cualquier solicitud /webhook para

http://<servidor>/chatclient/vl/fb_messenger.

=  El servidor que responda por esta URL, debera contar con un certificado
HTTPS, el cual no podra ser un certificado autofirmado.

2. Una péagina de Facebook asociada a una cuenta (perfil de desarrollador) y a una
aplicacion. Para ayudar en la configuracién de la aplicacién en la plataforma
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Facebook Messenger, verifique el Asistente de configuracion disponible en el

3.

registro de servicio receptivo en el medio chat.
Un servicio en Interact con el medio chat habilitado.

El diagrama siguiente ilustra la solucion, los nimeros se refieren a los prerrequisitos
mencionados anteriormente:

Facebook

-‘+

HTTPS
Fk Bhock- efectia post para
i URL configurada con los
i eventosimensajes deldhat

-

e

Administrador

-2

del Cliente

HTTFS
W B ook —

posts POV

1 facebook »

Reddel Cliente

Dominio de Internec

Servidor proxy
del Cliente

Rediige las soliciude:
. a = plataforma Digitro
Plataforma Digitro - i

Interact

Figura 162. Diagrama: Integracién de Interact con el chat de Facebook Messenger

INFORMACION PUBLICA

321



GLOSARIO

Término

Descripcion

Agente

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

Agentes
autenticados
simultaneos

Cantidad de agentes autenticados al mismo tiempo, es decir,
conectados al sistema, durante el intervalo de tiempo
informado (parametro del informe).

Se debe analizar con cuidado, una vez que el agente no
precisa estar autenticado durante todo el periodo para que
sea contabilizado.

ALE

Andlisis de Linea Extendida - caracteristica de un
equipamiento telefénico que permite identificar cifras
enviadas por el usuario de telefonia, aun tras completar la
llamada. Se utiliza ampliamente cuando un usuario esta
navegando en menus de IVR.

Browser

Es el programa conocido como navegador que se utiliza
para explorar la World Wide Web (www). Ej.: Netscape
Navigator o Internet Explorer.

Colgada por

Informa el tipo de finalizacién de la llamada:
= QOrigen: cuando el que cuelga la llamada es el que la
origino.
=  Destino: cuando el que atiende la llamada es el que
la cuelga.
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=  Indeterminado: cuando no se puede determinar quién
colgé la llamada.

Colgadatras

Tiempo transcurrido desde la entrada de la llamada en la
plataforma hasta que se cuelga la llamada, incluyendo el
tiempo en que el cliente esta en preatencion.

Condicién de
Finalizaciéon

Motivo por el cual una llamada fue finalizada, cuando sea
finalizada por el agente que la atendié, o por el servicio,
cuando no hubo atencion.

Para servicios del tipo receptivo, son posibles las siguientes
condiciones de finalizacion:

=  Abandonada en la Preatencion.

=  Abandonada de la Fila.

= Abandonada en la Extension.

=  Bloqueada (obsoleto).

=  Llamada desconectada (obsoleto).
= Llamada normal.

=  Llamada enrutada (obsoleto).

=  Llamada Transferida.

=  Transferida a la Fila.

=  Transferida para fuera del servicio.
= Consulta sin éxito (obsoleto).

. Cortada fuera del horario de servicio.
. Desborde CallBack.

=  Desborde de Grupo.
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Callback - Abandonada de la Fila.
Callback - Abandonado para llamadas activas.
Callback - Blogueo de telemarketing.
Callback - Llamada Efectuada con Exito.
Callback - Llamada Efectuada Transferida.
Callback — Cortada sin agente.

Callback - Falla de asignacion.

Callback - Falla de congestionamiento.
Callback - Falla de generacion.

Callback - Falla de preatencion.

Callback - Falla de sefializacion.

Callback - Falla en el desvio.

Callback — Fax.

Callback - Linea ocupada.

Callback - No atiende.

Callback - Namero invalido (inexistente).
Callback — No atendida por el agente.

Para servicios del tipo activo, son posibles las siguientes
condiciones de finalizacion:

Abandonada de la Fila.
Abandonado para llamadas activas.
Bloqueo de telemarketing.

Llamada Efectuada con Exito.
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Llamada Efectuada Transferida.
Consulta sin éxito.

Cortada sin agente.

Falla de asignacion.

Falla de congestionamiento.

Falla de generacion.

Falla de preatencion.

Falla de sefializacion.

Falla en el desvio.

Fax.

Linea ocupada.

No atiende.

Numero invalido (inexistente).
IVR/Secretaria Electronica por CPD.
IVR/Secretaria Electronica por sefializacion de linea.

Consulta Llamadas generadas a otro agente o extension mientras otra

llamada esta en atencion, y pueden ocurrir solo en llamadas
de servicio. Las reglas de desborde no se aplican a las
consultas.

Solo cuando la llamada y la consulta sean del medio voz, la
llamada en atencién se quedara en espera.

Se contabilizan solo en la vista del agente, y:

Como consulta para el agente que genera la llamada.
Como llamada recibida, y también atendida o
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abandonada, para el agente o extension que recibid
la consulta.

Las consultas no realizadas con éxito no se contabilizan en
las estadisticas.

Contacto del Mailing | Una persona que puede tener uno 0 mas numeros y que
esta registrada en un Mailing de Interact Manager.

CSP Cadigo de Seleccion de la Prestadora.

DDN Presenta el cédigo de Discado Directo Nacional utilizado
para realizar la llamada o del origen de la llamada recibida.

No reconoce llamadas internacionales, ni servicios del tipo
0300, 0500, 0800 y 0900.

Presenta el valor NI para llamadas con DDN desconocido.

Decéadico Modo de marcado en un teléfono fijo convencional que se
caracteriza por el envio de pulsos de corriente, tipicamente
utilizados en los teléfonos a disco. En los aparatos mas
actuales, se activa por medio de una llave en la posicién P
(pulse). Es bastante menos eficiente en relacion al modo
DTMF vy, en el caso de los equipamientos Digitro, no permite
acceder a las funciones dependientes de reconocimiento de

la ALE.

Destino Destino es la identificacion para quien se realiz6 la llamada.
Véase ldentificacion de origen y destino.

Dispositivo Puede entenderse como un punto de enrutamiento
registrado en el sistema o una extension/puerta configurada
en el PBX.

Distribucion de Porcentaje del tiempo en que el agente estuvo en consulta

Consulta durante el intervalo, en relacion al tiempo autenticado.

INFORMACION PUBLICA 326



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Glossario

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

Término

Descripcion

Distribucion de
Ocupacién

Porcentaje del tiempo en que el agente estuvo ocupado en
llamadas de servicio durante el intervalo, en relacién al
tiempo autenticado.

Distribucién de
Pausa

Porcentaje del tiempo en que el agente estuvo en estado de
Pausa durante el intervalo, en relacion al tiempo autenticado.

DTMF

Sigla en inglés para Dual Tone Multi-Frequency —
MULTIFRECUENCIA DE DOBLE TONO.

Estado de Contacto
del Mailing

Son posibles los siguientes estados:

. Con éxito: son los contactos realizados, atendidos
por la IVR o agente.

= Sin éxito: son los contactos no realizados por varios
motivos, como: nimero ocupado, no atiende, etc., no
se consigui6 establecer el contacto tras «n» intentos.

=  Eliminados: son los contactos eliminados por reseteo
del mailing, o borrados individualmente del registro
(un contacto solo puede eliminarse si esta
pendiente).

= Pendientes, se subdividen en:

- No marcados: son los contactos que adn no
fueron contactados, es decir, no fueron
marcados.

- Reprogramados: son contactos que, por motivo
de configuracion de llamadas sin éxito o por
accion del agente, son reprogramados y también
por algun falla referente a eventos entre el
proceso discador y el PBX (timeout de peticion,
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respuestas invalidas, errores de configuracion
cuenta/contrasefa/ruta).
Estado de Estado de llamada en relacion al proceso de callback. Son
Generacion del posibles los siguientes estados:
Callback

Standby: indica que aln no se generaron intentos de
llamada; indica que el numero fue
registrado/recolectado.

Reprogramado: indica que ya se generd intento de
llamada, pero no se obtuvo éxito, aiin no se alcanz6
el numero de intentos configurado y se generara un
nuevo intento.

Exito: indica que ya se gener llamada con éxito para
el cliente, y que no se generaran nuevos intentos.

Sin éxito: indica que se alcanzé el nimero de
intentos configurado, y que se generaran nuevos
intentos.

Estado de Registro
del Callback

Llamadas desbordadas por el servicio registradas para
callback. Son posibles los siguientes estados:

Con éxito: indica llamadas cuya informacién ha sido
registrada.

Reincidentes: indica llamadas cuyos nimeros ya se
registraron anteriormente.

Extension

Numero l6gico de la extension o agente que atendié o
realizé la llamada. Consiste en una linea telefénica interna
conectada a un PBX.

Extension
Indisponible

Indica que la extension, a pesar de no estar ocupada, no
puede recibir llamadas. Esto ocurre, por ejemplo, cuando la
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extension se quede descolgada por un largo periodo.

Identificacion de
origen y destino

La identificacion del origen y del destino de las llamadas es
diferente para cada uno de los medios:

= Voz: nimero telefénico, también puede presentar el
DDN y CSP.

= E-mail: direccién de e-mail.
=  Chat: «alias» (apodo) informado por el cliente o login
del agente.
Casos especiales:

=  Dispositivo: cuando la llamada no fue direccionada a
un agente.

Inicio del login

Corresponde a la fecha del primer login del agente o la fecha
inicial del periodo (parametro del informe). Se utilizara la
mayor de ellas.

IVR

(Respuesta de Voz Interactiva) Dispositivo en un sistema
telefénico que posibilita reproducir (y, en algunos casos,
grabar) mensajes para el usuario que esté del otro lado de la
linea. Puede integrarse a la central telefonica o ser un
equipamiento separado. Es muy utilizado cuando hay
necesidad de vocalizacion de informacion almacenada en
bases de datos (por ejemplo, en servicios de automacion
bancaria o en el servicio de auxilio a la lista).

Llamadas
Abandonadas

Vista del servicio (solo para servicios receptivos)

Llamadas abandonadas por el cliente antes de la atencién
por el agente, o en los primeros segundos de atencion.
Puede ser de tres tipos:

" Abandonadas antes de la fila: llamadas abandonadas
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por el cliente antes de que el servicio las distribuya
(generalmente durante el mensaje de apertura).

=  Abandonadas en la fila: lamadas abandonadas por
el cliente durante la espera de recurso para atencion.

=  Abandonadas en la extension: llamadas
abandonadas por el cliente en los primeros segundos
de atencién.

Vista del agente

Vista igual a la del servicio, pero puede ser solo del tipo
Abandonada en la extension.

Llamadas
abandonadas NS

Son las llamadas abandonadas en hasta «n» segundos, en
cada nivel de servicio. Los tiempos de los niveles de servicio
se configuran por medio de la pagina REGISTRO DE TIEMPO DE
NIVEL DE SERVICIO PARA INFORME, en la interfaz de Interact
Manager, y se utilizan solo en los informes.

Llamadas Atendidas

Vista del servicio

Llamadas que son efectivamente atendidas por agentes o
dispositivos especificos.

Las siguientes llamadas no son contabilizadas como
llamadas atendidas en esta vista:

= Llamadas abandonadas en la extension.
=  Llamadas recibidas por transferencia.
= Consultas recibidas.

Las llamadas atendidas pueden dividirse en llamadas
resueltas y llamadas transferidas.

Vista del agente

INFORMACION PUBLICA

330



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Glossario

MANUAL DE CONFIGURACION Y OPERACION | MANAGER

Término

Descripcion

Llamadas atendidas en la vista del servicio, sumadas las:
=  Llamadas recibidas por transferencia.
= Consultas recibidas.

Llamadas atendidas
NS

Son las llamadas atendidas en hasta «n» segundos en cada
nivel de servicio. Los tiempos de los niveles de servicio se
configurados por medio de la pagina REGISTRO DE TIEMPO DE
NIVEL DE SERVICIO PARA INFORMES, en la interfaz de Interact
Manager, y se utilizan solo en los informes.

Llamadas
Bloqueadas

Una llamada que no se completé. El usuario escucha una
sefial de ocupado que indica que todas las lineas estan
ocupadas.

Llamadas con
atenciéon inmediata

Llamadas atendidas, en la vista del servicio, que no se
quedaron en fila de espera del servicio antes de ser
atendidas, ni tuvieron tiempo de timbre.

Llamadas
Desbordadas

Llamadas que fueron repasadas de un servicio para otro
debido a excepciones como, por ejemplo, sobrepasar el
tamafio maximo de la fila, se agotaron los perfiles de
atencion, o cuando no hay agente «autenticado.

Llamadas
generadas

Son las llamadas generadas por el agente por medio del
servicio, o las llamadas generadas por el servicio y
direccionadas al agente.

Llamadas
generadas sin éxito

Llamadas generadas que no obtuvieron éxito, es decir, que
no deben ser direccionadas a un agente. Se agrupan en:

=  Abandonadas: ocurre cuando el destino atiende la
llamada, pero cuelga antes que ella pueda ser
atendida por la IVR o por el agente.

" No Atendidas: ocurre cuando la llamada no es
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atendida por el destino, hasta el tempo maximo
configurado en el servicio.

= QOcupadas: ocurre cuando el destino se encuentra en
otra llamada.

=  Fax: ocurre cuando la llamada es atendida por fax.

= |VR por Sefializacion: ocurre cuando la operadora
informa que la atencion fue realizada por una IVR.

= |VR por CPD/Secretaria Electronica: ocurre cuando
el recurso de CPD identifica la llamada como
atendida por IVR o secretaria electrénica.

= Numero Inexistente: ocurre cuando la sefalizacién
recibida de la operadora de telefonia es de niumero
inexistente.

=  Bloqueo de Telemarketing: esta relacionado con los
numeros telefénicos inscritos en la lista de nimeros
bloqueados del registro publico para evitar publicidad
, los cuales dejaran de recibir llamadas del marketing
activo.

= Sin Agente Libre: ocurre cuando la llamada se quedé
en la fila y se corté sin que hubiera agente para
realizar la atencion.

= Sin Crédito: ocurre cuando no hay crédito para
generar llamadas.

= Fallas: llamadas que no obtuvieron éxito por Fallas
de: Desvio, Generacion, Asignacion, Sefializacion,
Congestionamiento, o Preatencion.

Llamadas Llamadas generadas que no obtuvieran éxito por fallas de:
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generadas sin éxito
por fallas

Desvio: ocurre cuando el comando de desvio de la
llamada para IVR o para agente falla. Eso puede
ocurrir por error de configuracion del dispositivo
IVR/agente, indisponibilidad de canales de IVR, etc.

Generacion: ocurre cuando no es posible generar la
llamada.

Asignacion: ocurre cuando no es posible asignar
conectores para completar la llamada.

Sefializacion: ocurre cuando no es posible interpretar
la sefializacion enviada por la operadora de telefonia.

Congestionamiento: ocurre cuando no hay canales
para generar la llamada en cuestion, todos estan
ocupados.

Preatencion: ocurre cuando hay falla antes de la
atencion por el agente. Como por ejemplo, si la IVR
finalizé la llamada debido a un error de navegacion
del cliente (solo para servicios del tipo activo,
excepto Test de Lote).

Llamadas no
atendidas

Para servicios del tipo receptivo, son las llamadas generadas
por el agente por medio del servicio cuando no son
atendidas por el destino.

Llamadas Recibidas

Vista del servicio

Llamadas recibidas por el servicio que representan la suma
de las llamadas abandonadas, atendidas, desviadas a otro
servicio, desbordadas y recibidas fuera del horario.

Vista del agente
Llamadas recibidas por el agente en relacion al servicio que
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representan la suma de las llamadas abandonadas en la
extension, atendidas, desbordadas.

Llamadas recibidas
por transferencia

Ver Llamadas transferidas.

Llamadas resueltas

Llamadas atendidas, en la vista del servicio, que fueron
finalizadas en la primera atencion, es decir, finalizadas sin
transferencia.

Llamadas
simultaneas en fila

Cantidad de llamadas que estaban al mismo tiempo en
espera en la fila del sistema durante el intervalo de tiempo
informado (en el pardmetro del informe).

Llamadas
transferidas a la fila

Vista del servicio

Llamadas atendidas, en la vista del servicio, que no fueron
finalizadas en la primera atencion y que fueron transferidas a
la fila del mismo servicio.

Vista del agente

Llamadas atendidas, en la vista del agente, que fueron
transferidas a la fila del mismo servicio.

Llamadas
transferidas en el
servicio

Vista del servicio

Llamadas atendidas, en la vista del servicio, que no fueron
finalizadas en la primera atencién, es decir, fueron
transferidas a otro agente o extensién. En esta vista, una
llamada transferida es contabilizada una Unica vez.

Vista del agente

Llamadas atendidas, en la vista del agente, que fueron
transferidas a otro agente o extension. Cada llamada
transferida es contabilizada en esta vista.
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Llamadas
transferidas fuera
del servicio

Vista del servicio

Llamadas atendidas, en la vista del servicio, que no fueron
finalizadas en la primera atencién y que fueron transferidas a
otro servicio registrado.

Vista del agente

Llamadas atendidas, en la vista del agente, que fueron
transferidas a otro servicio registrado.

Login

Es un proceso para identificacion en un sistema o red de
computadoras. Ese proceso se realiza siempre que el
usuario se conecta a algun sistema y generalmente se
compone de dos etapas: el suministro del nombre por medio
del cual el usuario es conocido en la red (username), y de la
contrasefia (password).

Medio

Se refiere a los medios de comunicacion en la atencion por
el Contact Center, como Voz, E-mail, Chat.

Nivel de servicio

Un parametro de calidad normalmente definido por la
comparacion entre metas predefinidas y los resultados de
las estadisticas.

Indica el porcentaje de llamadas atendidas en hasta n
segundos en relacion al total de llamadas atendidas por el
Contact Center. Esta es la formula utilizada en Manager y
en todos los mddulos que presentan nivel de servicio.

El tiempo de timbre no se contabiliza en ese tiempo.

Operando en
prepausa

Cuando el agente esta ocupado atendiendo a una o0 mas
llamadas y ocurre una solicitud de modificacion de estado
para pausa, el agente pasara al estado de prepausa hasta
que las llamadas en curso sean finalizadas. En este
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escenario, el agente deja de recibir nuevas llamadas de ser-

vicio.

Hay dos tipos de prepausa:

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

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

Observacién: Es posible salir del estado de prepausa,
modificando el estado a operando.

Origen Identidad de quien realiz6 la llamada. Esa identidad puede
presentar también el DDD y CSP utilizado por el nimero
llamador.

Pausa por falla Hay cuatro situaciones que hacen con que el sistema ponga

al agente en estado de Pausa por Falla 'y lo considere
indisponible para recibir lamadas:

= Sj, al efectuar el login, no modifica su estado para
Operando dentro del tiempo configurado.

= Cuando no atiende una llamada de servicio,
independientemente del medio.

= Sj, al estar en pausa, sobrepasa en tiempo permitido.

= Sij, al estar en una llamada de Chat, la llamada es
finalizada por inactividad del agente.

Perfil de atencion Una configuracion del conjunto de «skills» y notas minimas
que los agentes deben tener para que ser considerados
aptos a atender las llamadas del servicio. Se puede
configurar hasta 5 perfiles de atencion para cada servicio,
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para el tipo de atencion por agente, y definir cuanto tiempo el
sistema debe aguardar por un agente libre con las
caracteristicas necesarias antes de pasar para el proximo
perfil.
Abandonadas en el perfil
Llamadas que fueron direccionadas al perfil especifico, pero
que fueron abandonadas por el cliente.
Atendidas en el perfil
Llamadas que fueron atendidas por agentes con el perfil
especifico.

Skills Habilidades del agente.

Tiempo Conectado

El tiempo en que el agente estuvo conectado en algin medio
durante el intervalo.

Tiempo de atencion

Tiempo (hh:mm:ss) de conversacion de la llamada. No se
incluyen en este tiempo, el tiempo de tono de llamada, ni el
tiempo de hold (espera), ni el tiempo de posatencion.

Tiempo de
conversacion

Tiempo (hh:mm:ss) en que el origen y el destino de la
llamada estan en contacto directo a partir de la atencién de
la llamada, no se considera el tiempo de hold durante la
atencion, ni la posatencion.

Tiempo de espera
en lafila

Tiempo (hh:mm:ss) transcurrido desde el momento de
recibimiento de la llamada por el servicio/dispositivo hasta el
momento de la primera atencién por una extension o agente;
0 hasta el momento del abandono en la fila o del desborde.

Tiempo de Hold /
Tiempo en Hold

Tiempo en que una llamada en atencién se quedo en espera
(en hold). Una llamada se queda en espera cuando, por
ejemplo, el agente pone la llamada en hold, o cuando el
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agente o la extension realizan una consulta de voz sobre
una llamada de voz.

Tiempo de nivel

Se refiere a los rangos de niveles de servicio que deberan
exhibirse en los informes. Cada rango presenta los totales
de llamadas atendidas y abandonadas en el nivel de
servicio.

Tiempo de Pausa

El tiempo en que el agente estuvo en estado de Pausa, que
fue finalizado durante el intervalo de tiempo determinado.

Tiempo en
Llamadas
Personales

El tiempo en que el agente estuvo en llamadas personales,
externas o internas, tanto iniciadas por él cuanto recibidas.

Tiempo en Consulta

El tiempo en que el agente estuvo en consulta, tanto para
consultas generadas como para consultas recibidas.

Tiempo de
Posatencién

Tiempo en que el agente permanecio en servicio aun tras
finalizar la llamada. Una de las posibles causas en que el
agente puede estar en posatencion es cuando se hace
necesario rellenar registros, formularios o solicitaciones.

Tiempo de Tono de
Llamada

Para consulta, se considera como tiempo de tono, el tiempo
hasta que la llamada sea atendida.
Llamadas de Servicio Receptivo

El tiempo transcurrido desde el momento en que el agente o
la extension autorizan la atencién y su atencion, desborde, o
abandono.

Para el medio:

=  Voz: se considera como tiempo de fila hasta que el
agente autorice la atencién; y como tiempo de timbre
el tiempo para atender por el aparato.
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=  E-mail y chat: se considera como tiempo de fila hasta
que el agente autorice la atencién; no hay tiempo de
timbre.

Llamadas de Servicio Activo

El tiempo transcurrido desde el momento en que el agente o
la extension autorizan la atencién y su atencién, desborde, o
abandono. Por ejemplo, el tiempo para atender por el
aparato si el modo de atencién es manual.

Tiempo Disponible

El tiempo que el agente estuvo autenticado pero no estuvo
en atencion o pausa, durante el intervalo.

Tiempo Maximo de
Espera

Tiempo (hh:mm:ss) maximo de espera en la fila por una
llamada. Véase concepto Tiempo de espera en la fila.

Tiempo medio de
Abandono

Se calcula por la suma de los tiempos totales de todas las
llamadas abandonadas, desde su recibimiento hasta el
abandono, dividida por la cantidad de estas llamadas, en la
vista del servicio.

El tiempo medio de las llamadas abandonadas se calcula en
relacion al tiempo total de la llamada, es decir, desde el
recibimiento hasta el abandono.

Tiempo medio de
Abandono en la fila

Se calcula por la suma de los tiempos de espera en la fila de
todas las llamadas abandonadas en la fila, dividida por la
cantidad de estas llamadas, en la vista del servicio.

Tiempo medio de
Atencion del
Servicio

Se calcula por la suma de los tiempos de atencién de las
llamadas atendidas en el servicio, dividida por la cantidad de
llamadas atendidas.
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Tiempo Medio de
Atencién de la
Llamada

Las llamadas atendidas estan en la vista del servicio.

Tiempo Medio de
Atencién del Agente

Es el tiempo de conversacion de las llamadas atendidas por
el agente. No se consideran en este calculo el tiempo de
tono de llamada del agente, ni el tiempo de hold (espera), ni
el tiempo de posatencion.

Tiempo Medio de
Llamadas
Generadas

Se calcula por la suma de los tiempos totales de atencion de
las llamadas generadas, dividido por la cantidad de estas
llamadas.

Tiempo Medio de
Espera (TME)

Se calcula por la suma de los tiempos de espera en la fila de
las llamadas que esperaron en la fila, dividido por la cantidad
de estas llamadas. Véase el concepto Tiempo de espera en
la fila.

Tiempo Medio de
Esperade las
Atendidas

Se calcula por la suma de los tiempos de espera en la fila de
todas las llamadas atendidas, dividido por la cantidad de
llamadas atendidas.

Obs.: Las llamadas con tiempo de fila igual a O (cero) estan
incluidas en esta estadistica.

Tiempo Medio de
Deshorde

Se calcula por la soma de los tiempos totales de todas las
llamadas desbordadas, desde su recibimiento hasta el
desborde, dividida por la cantidad de estas llamadas, en la
vista del servicio.

El tiempo medio de las llamadas desbordadas se calcula en
relacion al tiempo total de la llamada, es decir, desde el
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recibimiento hasta el desborde.

Tiempo Ocupado

El tiempo que el agente permanecié en atencion, en
cualquier medio, durante el intervalo.

Tiempo Total de la
Llamada

Tiempo (hh:mm:ss), transcurrido desde la fecha inicial de la
llamada hasta su finalizacion. Cuando haya posatencion,
este sera contabilizado en el tiempo total de la llamada.

Tiempo Total
Autenticado

El tiempo autenticado corresponde a la suma de los
periodos en que el agente estuvo autenticado en el periodo
informado (parametro del informe), respetandose las reglas
de inicio y término.

Tiempos de nivel de
servicio

Se pueden configurar hasta 9 tiempos de niveles de servicio
para cada servicio por medio de Interact Manager, en que
cada nivel representa el intervalo de 0 hasta n segundos.

Los tiempos se registran en orden creciente, o que hace con

que el intervalo de cada nivel abarque los intervalos de los
niveles anteriores.

Tipo de lallamada

Tipo de la llamada generada (o recibida):

- Entrante: generada por un nimero externo y recibida
por un servicio/dispositivo de la plataforma.

- Saliente: generada por un servicio/dispositivo de la
plataforma y recibida por un nimero externo.

- Interna: generada por un servicio/dispositivo y
recibida por otro servicio/dispositivo de la plataforma.

Webhook

Es un mecanismo para que un sistema facilite informacién
en tiempo real a otros sistemas.
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