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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BIENVENIDO

Este manual describe los parametros y los modelos de Informes de la solucion Interact,
a los que se accede por medio del Manager.

OBSERVACIONES IMPORTANTES

1. Para lainterfaz grafica del Interact se sugiere utilizar resolucion grafica de video
minima de 1024 X 768 pixeles.

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

3. Los servicios solicitados por el cliente, que impliquen alteraciones en caracteristicas
especificas, funciones adicionales u otros items no especificados, seran
considerados como adicionales, y seran efectuados segun el cronograma de
ejecucion y asignacion de recursos, elaborados por DIGITRO y aprobados por el
cliente, por medio de propuesta comercial.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1
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10.

11.

12.

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

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 aceptacion o de la puesta en marcha del
sistema, estos s6lo 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 actualizara este producto en funcion de nuevas versiones. Para eso, sera
necesaria una negociacion comercial.

Las informaciones presentes en los campos de las ventanas exhibidas y descritas en
este manual son meramente ilustrativas.

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 ™ Runtime Enviroment (JRE), de distribucién 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 alteraciones de las normas para
utilizar la aplicacion JRE (o sustituto) no seran, en ninguna hipotesis, 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 informaciones, debido a la
inobservancia, por parte del cliente, de procedimientos de backup, orientandole para
que, regularmente, almacene los datos también en medios electrénicos (CD, DVD,
etc.), de forma a disponer de contingencia externa.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1
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13.

14.

15.

16.
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Las contrasefias de acceso son establecidas por el administrador y son de su entera
y exclusiva responsabilidad.

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

En los equipamientos Digitro, el analisis de linea extendida (ALE), cuando aplicable,
se refiere al reconocimiento de cifras en modo DTMF*. Otros tipos de ALE?*, incluso
reconocimiento en modo decadico*, dependen del analisis 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 tecnoldégicas, necesidades del mercado u otro motivo. Para mas
informaciones, acceda al entorno exclusivo para clientes en site www.digitro.com.br.

ORGANIZACION

Capitulo 1 Presenta informaciones sobre este manual: observaciones
importantes, organizacion y convenciones utilizadas.

Capitulo 2 Describe los parametros presentados en los modelos de Informes
del Interact.

Capitulo 3 Describe los modelos estandar de Informes del Interact y presenta,
también, un ejemplo de cada uno.

Capitulo 4 Describe los modelos estandar de Informe de exportacién del
Interact.

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

11
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DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Sobre este Documento
CAPITULO 1

CONVENCIONES

Asterisco * Los términos marcados con asterisco * constan en el
Glosario, al final del manual.

Botones e items Cuando figuren en el medio del texto, los nombres de los
botones y de los items de una ventana o pagina seran
escritos en negrilla.

VENTANAS Y MENUS Los nombres de las ventanas y de los menus, cuando
figuren en el medio del texto, seran escritos en VERSALITA.

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

Palabras de Origen Las palabras de origen extranjera seran escritas en letra

Extranjera cursiva.

Palabras de destaque Las palabras que requieran destaque en determinado

contexto, seran subrayadas.

INFORMACION PUBLICA 12
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PARAMETROS DE LOS INFORMES

Cada modelo de informe utiliza pardmetros propios, correspondientes a las
informaciones que deberan buscarse la Base de Datos del sistema, y especificos para el
tipo de Informe que se desea generar.

Este capitulo describe los parametros presentados en los modelos de Informes de la
solucion Interact, a los que se accede por medio del Manager.

NOTA

1. Los parametros cuyo titulo esta antecedido por un * (asterisco) son de llenado
obligatorio.

2. Los parametros que presentan el icono [*] a Ia derecha de su titulo permiten
abrir un menu de acciones de seleccion cuando el parametro esté habilitado. Ese
menu permite marcar todos los items, desmarcarlos o invertir la seleccion de los
items, es decir, desmarcar los que estén marcados y marcar los que no estén
marcados.

13
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DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Parametros de los informes
CAPITULO 2

ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS

Los datos histéricos de Interact se almacenan utilizando dos tipos de estructura: tablas
con datos brutos y cubos de datos consolidados. Los datos consolidados son agrupados,
por defecto, en intervalos de 15 minutos.

De este modo, cada intervalo contiene los datos de las llamadas finalizadas dentro del
intervalo.

Ejemplo:
El intervalo de 10:00 a 10:14 presentara la consolidacién de las llamadas finalizadas
entre 10:00 y 10:14:59, independientemente de la hora de inicio de la llamada.

El célculo de los datos consolidados tan solo se efectia cuando las tablas de datos
brutos estan rellenadas.

Debido a este modo de funcionamiento, es normal que haya diferencia entre la fecha de
actualizacion de las tablas de datos brutos y la fecha de actualizacion de los cubos de
datos.

Las datas de actualizacién de la base de datos se presentan en el momento de
generacion de los informes y en el informe emitido, como se puede visualizar en las
siguientes figuras.

INFORMACION PUBLICA 14
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

¥ Emision/Programacion

Grupo de Informe: Modelos Interact Padrdo
Modelo: 3002 - Interact - Listado de Llamadas en el Servicio

(Parémetros ]{ Emisién/Programacién r Acciones/Opciones ]

Maximizar Parametros ~Minimizar Parametros

Informaciones Generales

Fecha de la Ultima actualizacion de los datos: 20/12/2015 10:03:1

Figura 1. Fecha de la tltima actualizacion de los datos en la seleccion de los parametros del
informe

INFORMACION PUBLICA 15
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Parametros de los informes
CAPITULO 2
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Ahandonadas en la Extensid
17,65%

Atendidas 75,47%

Observaciones

Se contabilizan lss llamadas finalizadas en el periodo seleccionado.

En Is cantidad de llamadas que esperaron en la fila estén sumadas todas las lamadas recibidas que pasaron por is fila, independienfemente de ls condicion de témino.
Resueltas: fotal de lamadas que fueron atendidas y finalizadas sin transferensis, es decir, resusltas en fa primera atencidn.

Atendidas sin respuest = llsmadas recibidas que no fusron respondidas por &f agente. Solo para medios no inferactivos.

Las reglas de fransbordo no se splican a las lsmadas infenas

Rechazadas por el agente: llamadas entrantes de servicio colgadss por ef agente en menos de 2 segundas

Iniciadas por & agente, pero hubo abandono en ef envio. Solo pars medios no intersctives.

Tiempo Medio sobre Ia cantidad de ate de fos agentes enla lamada atenciones para otro agente en &f mismo Servicio).

Tiempo Medio de Espera General suma de todos fos fiempos en que I lamads esfuvo en fila (incluyéndose las lamadas con el tismpo de fils = 0) dividido por el fotal de lamadss stendidas
* Los porcentajes se redondean en i3 segunda casa decimal.

W o o m ot od ko

[ a)

P LR mitido en 0002014 11:15:43, dados atualizados até 08/09/2014 18:15:00 Pigina 2de2

Figura 2. Fecha de la Ultima actualizacion de los datos en el informe emitido

AGENTE

Parametro opcional que permite seleccionar los agentes que se presentaran en el
informe. El menu de acciones de seleccion estara disponible cuando haya tres 0 mas
items listados en este parametro.

16
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Parametros de los informes
CAPITULO 2
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=1 Agente [+]
[ aa [ =t
[ as2 [ tayna
[ as3 [ thiago
[ ana.sup [ thisgo
[ ana [ thisgo2
[ ana2

Figura 3. Agente

AGENTES AUTENTICADOS

Este pardmetro permite seleccionar la cantidad de agentes autenticados.

=0 Agentes Logados

Guantidade minima de agentes logados Guiantidade média de agentes logados
Guantidade maxima de agertes logados

Figura 4. Agentes autenticados

AGRUPAMIENTO, AGRUPAMIENTO DE LISTADO

Parametro opcional que permite seleccionar la forma de agrupamiento de las
informaciones que se presentaran en el informe:

17
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

= Agrupamiento

" Aperte " Clasificacion de la Liamada
™ Servicio " Condicidn de Finalizacion
™ Agente v Servicio " Servicio y Cond. Finalizacion

" Servicio v Agente

Figura 5. Agrupamiento

NOTA

Las opciones presentadas en este parametro pueden variar segun el modelo de
informe seleccionado.

CAMPANA DE MONITOREO

Este parametro permite filtrar las llamadas que fueron seleccionadas para evaluacion por
medio de las campafias seleccionadas. El menl de acciones de seleccién estara
disponible cuando haya tres 0 méas items listados en este parametro.

[£) + campaiia de monitoreo [7]

[] caso de teste 55188
[] caso de teste 55190
[] caso de teste 55192
["] caso de teste 55194
[JcTs5182

4 1 3

Figura 6. Camparfia de monitoreo

INFORMACION PUBLICA 18
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DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Parametros de los informes
CAPITULO 2

CLASIFICACION DE LA LLAMADA

Parametro opcional que permite seleccionar las clasificaciones de llamada que se
presentaran en el informe. El menu de acciones de seleccion estara disponible cuando
haya tres 0 mas items listados en este parametro.

B clasificacién de la Llamada

[~ Trote [ N&o Configurado

I Classificagio 01 (Removido) [ Operando em Contingéncia
[ Pedida de informacidn (Remavido)

[ Reiteracion (Removido)

[ Detault

[™ Falha de geracio

Figura 7. Clasificacion de la llamada

COLUMNAS DE ATENCION DE AGENTES

Estadisticas en la vista del agente, tanto en la atencién de servicios como en llamadas
personales, incluidas las estadisticas globales del agente, estadisticas de detalle de las
atenciones, de las llamadas personales y de las pausas automaticas, estadisticas de
distribucion de tiempo y el total de llamadas atendidas de servicio y que fueron
clasificadas por el agente. Obligatorio, multiple seleccién.

INFORMACION PUBLICA 19
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

[=] * columnas de Atencitn de Agentes =]

D Distribucion de la disponibilidad para atender servicios respecto al fiempo aulenticado
D Liamadas atendidas de senvicioclasificadas
(7] Uamadas atendidas de servicio no clasificadas

po autenticado

autenticado

Figura 8. Columnas de atencion de agentes

COLUMNAS DE ATENCION DE AGENTES -
EXPORTACION

Este parametro permite seleccionar las informaciones referentes a las atenciones de los

agentes que deberan presentarse en el Informe de exportacion.

INFORMACION PUBLICA
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Parametros de los informes
CAPITULO 2
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@+ Columnas de Atencién de Agentes - Exportacién (7]

Tiempo autenticado Llamadas recibidas atendidas de servicio

Pausas Tiempo en conversacion de las lamadas recibidas de ¢
Tiempo de pausas Llamadas generadas de servicio

Pausas por falla Tiempo en llamadas generadas de servicio

Tiempo &n pausa Tiempo en conversacion de las llamadas generadas de
Tiempo dizponible Llamadas generadas abandonadas en la generacion po
Tiempo ocupado Tiempo en llamadas abandonadas en la generacion por
Tiempo conectado Tiempo maximo en lamadas atendidas de servicio
Llamadas recibidas de servicio Tiempo minime en lamadas atendidas de servicio
Tiempo en llamadas recibidaz de servicio Llamadas recibidas no respondidas por el agente, de se
4 I }

Figura 9. Columnas de atencién de agentes — exportacion

COLUMNAS DE ATENCIONES EN EL SERVICIO

Este parametro permite seleccionar las estadisticas referentes a las atenciones de un
determinado servicio que deben presentarse en el informe.
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Parametros de los informes

CAPITULO2
=+ Columnas de Atenciones en el Servicio [¥]
v Agente [ Tiempo de Posatencian [ DDN
[ Fecha Inicial de la Llamada v Finalizada tras v Crigen
v Servicio v Finalizaca por v Destino
[ Tiempo en la Fila [ Perfil de Atencidn [ Medio
[ Tiempo del Tono [ Interna / Externa [ Clasificacian de |la Liamada
[v Tiempo de Conversacion | Entrante § Saliente v Condicidn de Finalizacion
[v Tiempo Total [ Consulta [ E-mailz a loz gue 2& encaming la lamada
[ Tiempo de Hold [ Conferencia [ Copiados por el Agente (CC y CCO)
< | |

Figura 10. Columnas de atenciones en el servicio

COLUMNAS DE ATENCIONES EN EL SERVICIO -
EXPORTACION

Este parametro permite seleccionar las informaciones referentes a las atenciones de un
determinado servicio que deberan presentarse en el informe de exportacion.
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

=* columnas de Atencién en el Servicio - Exportacion [+]

v Fecha Inicial de Ia Llamada [w Tiempo de Posatencion [ DDN

v Servicio |v Finalizado tras [v Crigen

v Agente | Finalizaco por [v Destino

[ Tiempo en la Fila [v Perfil de Atencidn [ Medio

v Tiempa del Tono [v Irterna § Externa v Clasificacion de la Llamada

v Tiempo de Conwversacidn  |w Entrante / Salierte [v Condicion de Finalizacidn

v Tiempo Tatal [v Conzults [ Generada por callback

v Tiempo de Hold [v Conferencia [ Fecha en gue s registrd el callback (reco
4| | 3

Figura 11. Columnas de atenci6n en el servicio - exportacion

COLUMNAS DE ATENCION POR PERFIL,
COLUMNAS DE ATENCION POR PERFIL EN
LLAMADAS RECIBIDAS Y COLUMNAS DE
ATENCION POR PERFIL EN LLAMADAS
GENERADAS

Estos pardmetros opcionales permiten seleccionar las estadisticas relacionadas a las
llamadas atendidas y abandonadas en un perfil de atencién que deberan presentarse
como columnas en el informe.

El parametro En llamadas recibidas relaciona tan solo las estadisticas de las llamadas
recibidas, el parametro En Ilamadas generadas relaciona tan solo las estadisticas de
las llamadas generadas, y el parametro Columnas de atencidn por perfil totaliza las
llamadas recibidas y las llamadas generadas.
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CAPITULO 2

INFORMACION PUBLICA

Estos parametros estaran disponibles segin el parametro Llamadas, cuando esté

presente.

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

= D Columnas de Atencién por Perfil (=

Total de llamadas atendidas por el perfil 1 Total de lamadas abandona
% de llamadas atendidas por el perfil 1 en relacion al total de llamadas % de llamadas abandonada
Total de llamadas atendidas por el perfil 2 Total de llamadas abandong
% de llamadas atendidas por el perfil 2 en relacion al total de llamadas % de llamadas abandonada
Total de llamadas atendidas por el perfil 3 Total de llamadas abandong
% de llamadas atendidas por el perfil 3 en relacion al total de llamadas % de llamadas abandonada
Total de llamadas atendidas por el perfil 4 Total de llamadas abandong
% de llamadas atendidas por el perfil 4 en relacion al total de llamadas % de llamadas abandonada
Total de llamadas atendidas por el perfil 5 Total de llamadas abandong

% de llamadas atendidas por el perfil S en relacion al total de llamadas % de llamadas abandonada

i |

"

Figura 12. Columnas de atencion por perfil

= [ columnas de Atencién por Perfil en Llamadas Recibidas [=]

14|

Total de llamadas recibidas atendidas por el perfil 1
% de llamadas recibidas atendidas por el perfil 1 en relacion al total de llamadas recibidas
Total de llamadas recibidas atendidas por el perfil 2
% de llamadas recibidas atendidas por el perfil 2 en relacion al total de llamadas recibidas
Total de llamadas recibidas atendidas por el perfil 3
% de llamadas recibidas atendidas por el perfil 3 en relacion al total de llamadas recibidas
Total de llamadas recibidas atendidas por el perfil 4
% de lamadas recibidas atendidas por el perfil 4 en relacion al total de llamadas recibidas
Total de llamadas recibidas atendidas por el perfil 5
% de lamadas recibidas atendidas por el perfil 5 en relacion al total de llamadas recibidas

n |

Total de:
% de llia
Total de:
% de llia
Total de:
% de llia
Total de:
% de llia
Total de:
% de llia

r

Figura 13. Columnas de atencién por perfil en lamadas recibidas
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

= D Columnas de Atencién por Perfil en Llamadas Generadas [+]

Total de lamadas generadas atendidas por el perfil 1 Total
% de lamadas generadas atendidas por el perfil 1 en relacion al total de llamadas generadas % d
Total de lamadas generadas atendidas por el perfil 2 Total

% de lamadas generadas atendidas por el perfil 2 en relacion altotal de lamadas generadas % d
Total de llamadas generadas atendidas por el perfil 3 Total
% de llamadas generadas atendidas por el perfil 3 en relacion al total de lamadas generadas % d
Total de lamadas generadas atendidas por el perfil 4 Total
% de lamadas generadas atendidas por el perfil 4 en relacion altotal de lamadas generadas % d
Total de lamadas generadas atendidas por el perfil 5 Total
% de lamadas generadas atendidas por el perfil 5 en relacion al total de lamadas generadas % d

4| [ | 3

Figura 14. Columnas de atencion por perfil en llamadas generadas

COLUMNAS DE CLASIFICACION DE LLAMADAS

Este parametro permite seleccionar clasificaciones de llamadas registradas en el sistema
que deberan presentarse como columnas en el informe emitido.
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

B Colunas de Classificacio de Chamada [*]

Chamada OK [[] Transferida

D Defautt D Finalizada com sucesso
[] Falha de geracio

[[] n&o Configurado

D Operando em Contingéncia

testeClassif

Figura 15. Columnas de clasificacién de llamada

COLUMNAS DE ESTADISTICAS REFERENTES A
CALLBACK QUE DEBEN PRESENTARSE EN EL

INFORME

= r Columnas de Callback =

[~ Generada por callback

[~ Fecha en que se registrd el callback (recolectacda)
[~ Estatus de generacion del callback

[~ Tiempo haszta el Callback

Figura 16. Columnas de callback
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CAPITULO 2

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

COLUMNAS DE ESTADISTICAS POR INTERVALO DE
TIEMPO - AGENTE - EXPORTACION

Este parametro permite seleccionar solo las estadisticas del agente. Mdltiple seleccion,
obligatoria para el Tipo de las estadisticas: Estadisticas del agente o Ambas.

[ = Columnas de Estadisticas por Intervalo de Tiempo - Agente - Exportacién [£]

|:| Prepausas personales |:| Tiempo de prepausas automaticas
les |:| Tiempo en prepausa personal |:| Prepausas automaticas de servicio
|:| Tiempo de prepausas personales |:| Tiempo en prepausas automaticas de servicio

ales [| Tiempe ocupado en lamadas de servicio [ | Tiempo de prepausas automaticas de servicio
Tiempo disponible respecto a servicios |:| Prepausas automaticas personales

|:| Pausas automaticas |:| Tiempo en prepausas automaticas personales
|:| Tiempo en pausa automatica |:| Tiempo de prepausas automaticas personales
|:| Tiempo de pausas automaticas Tempo médio disponivel entre chamadas de servigo

Prepausas automaticas
|:| Tiempo en prepausa automatica

] [ I | »

Figura 17. Columnas de estadisticas por intervalo de tiempo — agente — exportacion

COLUMNAS DE ESTADISTICA POR INTERVALO DE
TIEMPO — AGENTE - SERVICIOS ACTIVOS

Este parametro permite seleccionar las estadisticas del agente relacionadas con
servicios. Multiple seleccion, obligatoria para el Tipo de las estadisticas: Estadisticas del
agente por servicios o Ambas.
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

Nombre del agente

Llamadas recibidas de servicio

Tiempo en llamadas recibidas de servicio

Llamadas recibidas atendidas de servicio

Tiempo de conversacion en las llamadas recibidas de servicio
Llamadas generadas de servicio

Tiempo en llamadas generadas de servicio

Tiempo de conversacion en las llamadas generadas de servicio

Tiempo en llamadas abandonadas en |a generacion por el agente, de servicio

4 {1l

Llamadas generadas abandonadas en la generacion por el agente, de servicio Tiempo en lla

=) * columnas de Estadisticas por Intervale de Tiempo - Agente por servicio - Exportacidn =

Tiempo méaxin]
Tiempo minim
Llamadas rec|
Llamadas recl
Llamadas recl
Llamadas tran
Liamadas en
Llamadas reci

Llamadas recl

3

Figura 18. Columnas de estadistica por intervalo de tiempo — agente por servicios -

exportacion

COLUMNAS DE ESTADISTICA POR INTERVALO DE

TIEMPO - SERVICIOS ACTIVOS

Este parametro permite seleccionar las estadisticas relacionadas a servicios activos que

se presentan como columnas en el informe.

INFORMACION PUBLICA
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INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

[=]+ Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Activos =

Total de atenciones generadas

Tiempo medic de Generadas

|:| Total de consultas efectivadas sobre las atenciones
|:| % de consultas efectivadas sobre las atenciones en relacion al total de consultas generadas sobre la!
|:| Tiempo medio de consultas efectivadas sobre las atenciones

Total de llamadas generadas con éxito

I:‘ % de llamadas generadas con éxito en relacion al total de atenciones generadas

I:‘ Total de llamadas generadas atendidas

|:| % de llamadas generadas atendidas en relacion al total de llamadas generadas con éxito
|:| Total de llamadas generadas con éxito abandonadas

|:| % de llamadas generadas con éxito abandonadas en relacion al total de llamadas generadas con éxito
|:| Tetal de atenciones generadas cortadas por falta de recurso libre

I:‘ % de atenciones generadas cortadas por falta de recurso libre en relacion al total de llamadas general
|:| Total de llamadas generadas con éxito v transferidas

Total de llamadas generadas sin éxito

|:| % de llamadas generadas sin éxito en relacion al total de atenciones generadas

|:| Total de atenciones generadas finalizadas en la preatencion

I:‘ % de atenciones generadas finalizadas en la preatencion en relacion al total de llamadas generadas ci
I:‘ Tiempo medio de posatencion

[ Tiempo medio en hold

< 1 | ¢

Figura 19. Columnas de estadistica por intervalo de tiempo — servicios activos
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CAPITULO 2

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

COLUMNAS DE ESTADISTICA POR INTERVALO DE
TIEMPO - SERVICIOS ACTIVOS - EXPORTACION

Este parametro permite seleccionar las estadisticas relacionadas a servicios activos que

se presentan en el informe de exportacion como columnas. Este pardmetro estara
disponible cuando el parametro Tipo de Servicio sea Activo.

=)+ columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Activos - Exgon:acic’:n E]

Total de llamadas generadas

Total de consultas generadas sobre las atenciones

Total de llamadas generadas con éxito

Total de llamadas generadas atendidas

Total de llamadas generadas con éxito y transferidas

Total de llamadas generadas con éxito abandonadas

Total de llamadas generadas sin éxito debido a no atencion

Total de llamadas generadas sin éxito debido a linea ocupada

Total de llamadas generadas sin éxito debido a que son fax

Total de llamadas generadas sin éxito debido a que son IVR / Secretaria electronica por sefializac

< | n | r

Figura 20. Columnas de estadistica por intervalo de tiempo — servicios activos - exportacion
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

COLUMNAS DE ESTADISTICA POR INTERVALO DE
TIEMPO - SERVICIOS RECEPTIVOS

Este parametro permite seleccionar las estadisticas relacionadas a servicios receptivos
que se presentan como columnas en el informe. Es posible filtrar las estadisticas por el
parametro Llamadas.

£ * Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos =

[ Total de llamadas recibidas fuera de horario [ % de lamadas transh
[v Total de llamadas [~ Tiempo medio de tran
[v Total de llamadas stendidas [v Total de llamadas abe
[ % de lamadas stendidas en relacidn al total de lamadas [ % de lamadas aband
[v Tatal de llamadas recibidas v Tiempo medio de abar
[v Total de llamadas hlogueadas [v Total de llamadas aten
[ % de lamadas blogueadas en relacion al total de lamadss recibidas [ % de lamadas atendi
[ Total de llamadas desviadas de la fila [v Total de llamadas aten
[ % de lamadas desviadas de |a fila en relacion al total de lamadas recibides [ % de llamadas astendi
[v Total de llamadas transhordadas [~ Total de lamadas aten
< | | 3

Figura 21. Columnas de estadistica por intervalo de tiempo - servicios receptivos

COLUMNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TIEMPO - SERVICIOS RECEPTIVOS -
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CAPITULO 2

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

EXPORTACION, COLUMNAS DE ESTATISTICA POR
INTERVALO DE TIEMPO - SERVICIOS RECEPTIVOS -
LLAMADAS RECIBIDAS — EXPORTACION,
COLUMNAS DE ESTATISTICA POR INTERVALO DE
TIEMPO - SERVICIOS RECEPTIVOS - LLAMADAS
GENERADAS - EXPORTACION

Estos pardmetros permiten seleccionar las estadisticas relacionadas a servicios
receptivos que se presentan como columnas en el informe de exportacion.

El parametro Servicios receptivos llamadas recibidas relaciona tan solo las
estadisticas de las llamadas recibidas, el parametro Servicios receptivos llamadas
generadas relaciona tan solo a las estadisticas de las llamadas generadas, y el
parametro Servicios receptivos relaciona las llamadas recibidas y las llamadas
generadas.

Estos parametros estaran disponibles segin el parametro Llamadas, cuando el
parametro Tipo do Servicio sea Receptivo.
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Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos - Exportacion (=]

Total de llamadas recibidas fuera de horarie Total de llamadas finalizadas por inactividad del agent

Total de lamadas Total de llamadas finalizadas por inactividad del interlg
Total de llamadas atendidas Total de llamadas recibidas gue esperaron en la fila
Total de lamadas recibidas Total de consultas efectivadas

Total de lamadas transbordadas Total de llamadas recibidas transferidas en €l servicio|

Total de lamadas recibidas abandonadas Total de llamadas encaminadas

Total de llamadas atendidas inmediatamente Total de llamadas abandonadas durante la preatenciol
Total de lamadas recibidas atendidas Total de llamadas abandonadas en la fila

Tiempo maximo de espera en la fila Tetal de llamadas recibidas abandonadas en la extens
Total de llamadas atendidas sin respuesta Total de llamadas recibidas gue fueron atendidas y fin

a4 (L I

Figura 22. Columnas de estadistica por intervalo de tiempo - servicios receptivos —

exportacion
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

= DLIamadas

(@ Recibidas

Generadas

[= = Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos

4

Total de lamadas

Total de lamadas recibidas

[] % de lamadas recibidas en relacion al total de lamadas

Total de llamadas recibidas atendidas

[] % de lamadas recibidas atendidas en relacion al total de lamadas recibidas
Tiempo medio de atencion de llamadas recibidas

[] Total de llamadas atendidas sin respuesta

LI

[7] % de lamadas atendidas sin respuesta en relacién al total de lamadas recibidas atendidas
Total de llamadas tranzbordadas
[] % de lamadas transbordadas en relacion al total de lamadas recibidas

[ Tiempg
[] Total d

[ % del

[] Total d
[] % de I
Total d

[] % de I
Tiempg
[ Total 4

[] Tiempa

3

Figura 23. Columnas de estadisticas por intervalo de tiempo — Ilamadas recibidas

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

=) [¥] Liamadas

71 Recibidas (@ Generadas

() * Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos

[] Total de lamadas generadas T+
[7] % de lamadas generadas en relacin al total de lamadas Il
|| Total de llamadas generadas atendidas 7
[7] % de lamadas generadas atendidas en relacion al total de lamadas generadas 4
[ Tiempo medio de atencién de lamadas generadas Il
[ Total de llamadas generadas a linea ocupada 4
|:| % de lamadas generadas a linea ccupada en relacion al total de llamadas generadas |:| Tl
[ Total de llamadas generadas no atendidas por el destino T
|:| % de lamadas generadas no atendidas por el destino en relacion al total de llamadas generadas |:| T
[ Total de lamadas generadas abandonadas 4
1 [l 3

Figura 24. Columnas de estadisticas por intervalo de tiempo — Ilamadas generadas

COLUMNAS DE ESTADISTICAS POR INTERVALO DE
TIEMPO - ATENCIONES

Este parametro opcional permite seleccionar las estadisticas relacionadas a atenciones
que deberéan presentarse como columnas en el informe. Es posible filtrar las estadisticas
presentadas por medio del parametro Llamadas.
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

= |:| Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Atenciones =

Total de atenciones Total de atencienes transferidaz e
Total de atenciones recibidas % de atenciones transferidas en g
% de atenciones recibidas en relacion al total de atenciones Total de atencienes transferidas fi
Total de atenciones generadas % de atenciones transferidas fuer
% de atenciones generadas en relacion al total de atenciones Tiempo medio de hold de atencioneg
Total de atenciones efectivadas Tiempo medio de posatencion de a

% de atenciones efectivadas en relacion al total de atenciones Total de atenciones recibidas efec

Tiempo medio de atencion del agente % de atenciones recibidas efectiv;

Total de atenciones resueltas Tiempo medio de atencion del ager

% de atenciones resueltas en relacion al total de atenciones Total de atencienes recibidas resu
] i 3

Figura 25. Columnas de estadisticas por intervalo de tiempo — atenciones

COLUMNAS DE LISTADO DE LLAMADAS
SELECCIONADAS PARA MONITOREO

Este parametro permite seleccionar las estadisticas, seleccionar las informaciones,
referentes a las llamadas seleccionadas para evaluacién de monitoreo, que se deben
presentar en el informe. EI menu de acciones de seleccion estara disponible cuando
haya tres 0 més items listados en este parametro.

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

36



. MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Parametros de los informes
CAPITULO 2

(& * columnas de Listado de Llamadas Seleccicnadas para Monitoreo E]

Fecha inicial de la atencion Fecha inicial de la evaluacion
Medio Fecha final de la evaluacion
Duracion de la atencion ["] Duracién de la evaluacion

["] campafia de monitoreo Servicio

["] Modo de seleccion de la llamada Agente

Seleccionador de la llamada en seleccion manual Clasificacion de la llamada

Estado de la evaluacion ["] Fecha de la seleccion de la llamada
Evaluador

Figura 26. Columnas de listado de Illamadas seleccionadas para monitoreo

COLUMNAS DE LISTADO DE LLAMADAS
SELECCIONADAS PARA MONITOREO -
EXPORTACION

Este parametro permite seleccionar las informaciones referentes a las llamadas
seleccionadas para evaluacion de monitoria, que se deben presentar en el informe de
exportacion. El menu de acciones de seleccion estara disponible cuando haya tres o mas
items listados en este parametro.
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

=) © columnas de Listado de Llamadas Seleccionadas para Monitoreo - Exgcr‘tacic’m E]

Fecha inicial de la atencion Evaluador

Medio Fecha inicial de la evaluacion
Duracién de la atencion Fecha final de Ia evaluacion
Campafia de monitoreo Servicio

Modo de seleccién de la llamada Agente

Seleccionador de la llamada en seleccion manual [/] Clasificacion de la llamada

Estado de Ia evaluacion Fecha de la seleccion de la llamada

Figura 27. Columnas de listado de Ilamadas seleccionadas para monitoreo - exportacion

COLUMNAS DE NIVEL DE SERVICIO

Este parametro opcional permite seleccionar las estadisticas relacionadas a los niveles
de servicio 1que se presentan como columnas en el informe.

! Nivel de Servicio: parametro de calidad normalmente definido por la comparacion entre
metas predefinidas y los resultados de las estadisticas.
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Parametros de los informes
CAPITULO 2

= V] columnas de Nivel de Servicio [+]

[] Total de Atendidas en el tiempo 1 (NS) [ | Nivel de servicio en el tiempo 5 [] Total de Ab
[] Nivel de servicio en el tiempo 1 [] Total de Atendidas en el tiempo 6 (NS) [ | % de Aban
[] Total de Atendidas en el tiempo 2 (NS) [ | Nivel de servicio en el tiempo 6 [] Total de Ab
[] Nivel de servicio en el tiempo 2 [] Total de Atendidas en el tiempo 7 (NS) [ | % de Aban
[] Total de Atendidas en el tiempo 3 (NS) [ Nivel de servicio en el tiempo 7 [] Total de A
[] Nivel de servicio en el tiempo 3 [] Total de Atendidas en el tiempo 8 (NS) [ | % de Aban
[] Total de Atendidas en el tiempo 4 (NS) [ | Nivel de servicio en el tiempo & [] Total de Ab
[] Nivel de servicio en el tiempo 4 [] Total de Atendidas en el tiempo 9 (NS) [ | % de Aban
[] Total de Atendidas en el tiempo 5 (NS) [ | Nivel de servicio en el tiempo 9 [] Total de Ab
< | il | P

Figura 28. Columnas de nivel de servicio

CONDICION DE FINALIZACION

Parédmetro opcional que permite seleccionar las condiciones de finalizacion de llamada
que deben presentarse en el Informe.

=T condicién de Finalizacién

[T Abandonada Antes da Fila [T Chamada Encaminhada [ Co
[ Abandonada da Fils [T Chamada finalizada por Inatividade do Agente [~ De
[ Abandonsda no Ramal [ Chamada finalizada por Inatividade do Intelocutor [~ De
[ Blogueada [ Chamada normal [~ De
[ Chamada abandonada por transferéncia [ Chamada roteada [~ De
[T Chamada desconectada [T Chamada Transferida [ Re
1| | »

Figura 29. Condicién de finalizacion
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CONSIDERAR LAS PAUSAS AUTOMATICAS

Este parametro determinar si las pausas automaticas se deben considerar o no en el
calculo de las estadisticas de tiempo y cantidad.

(=) Considerar as pausas automaticas

® Sim Mo

Figura 30. Considerar las pausas automaticas

CONSULTA

Parametro opcional que permite configurar la exhibicion de informaciones sobre
consultas en el Informe.

r Conzulta
= Sim = Nan

=l [

Figura 31. Consulta

COPIADOS POR EL AGENTE (CCY CCO)

El parametro (CC y CCO) es opcional y permite filtrar las llamadas de e-mail que fueron
copiadas por el agente, como CC y CCO, para direccion de e-mail que contenga el texto
especificado. Habilite el parametro para introducir el texto por el teclado.

40



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Parametros de los informes
CAPITULO 2

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

= [¥| copiados por el Agente (CC y CCO)

Figura 32. Copiados por el agente (CCy CCO)

DATOS ASOCIADOS

El parametro Datos Asociados es opcional y permite filtrar las llamadas que contengan
en los datos asociados el texto especificado. Habilite el parametro para introducir el texto

por el teclado.

= I Dados Associados

Figura 33. Datos asociados

DDN

El parametro DDN es opcional y presenta una caja en que se debe introducir el (los)
codigo(s) de Discado Directo Nacional (DDN) utilizados en las llamadas que seran

analizadas.
G pon

Figura 34. DDN
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Marque la casilla de verificacién DDN para habilitar la caja de texto.

Para especificar mas de un DDN, utilice el caracter “;” (punto y coma) para separarlos o,
en el caso de rangos, introduzca el nimero do DDN inicial y el DDN final, separados por
guion.

Ejemplo: para introducir los DDNs 041, 046, 047 y 048, rellene la caja de texto con:
041;046-048 o aln: 041;046;047;048.

DESTINO

Este parametro opcional permite filtrar las llamadas que tengan como destino el texto
especificado. Habilite el parametro para introducir el texto por el teclado.

= v Desting

Figura 35. Destino

DETALLE DE LLAMADAS GENERADAS SIN EXITO

Este parametro opcional permite seleccionar las estadisticas relacionadas a las llamadas
generadas sin éxito que deberan presentarse como columnas en el informe. Este
parametro estara disponible segun el parametro Llamadas cuando esté presente.
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= [C] petaliamiento de Liamadas Generadas Sin Exito (7]

Total de llamadas generadas sin éxito debide a falla de sefalizacion

% de lamadas generadas sin éxito debido a falla de sefializacion en relacion al total de llamadas genel

Total de llamadas generadas sin éxito debido a falla de congestionamiento

% de lamadas generadas sin éxito debido a falla de congestionamiente en relacion al total de llamadas)

Total de llamadas generadas sin éxito debide a falla de asignacion

% de lamadas generadas sin éxito debido a falla de asignacion en relacion al total de lamadas genera

Total de llamadas generadas sin éxito debido a fala de desvio

% de lamadas generadas sin éxito debido a falla de desvio en relacion al total de llamadas generadas

Total de llamadas generadas sin éxito debido a falla de generacion

% de lamadas generadas sin éxito debido a falla de generacion en relacion al total de llamadas genera

1l |

k

Figura 36. Detalle de llamadas generadas sin éxito — modelo 3001
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=[] petallamiento de Liamadas Generadas Sin Exito

Total de llamadas generadas sin éxito debido a no atencion

% de llamadas generadas sin éxito debido a no atencion en relacion al total de llamadas generad
Total de llamadas generadas sin €xito debido a linea ocupada

% de llamadas generadas sin éxito debido a linea ocupada en relacion al total de llamadas gener
Total de llamadas generadas sin €xito debido a que son fax

% de llamadas generadas sin éxito debido a que son fax en relacion al total de llamadas generadd
Total de llamadas generadas sin éxito debido a que son IVR / Secretaria electronica por sefializac
% de llamadas generadas sin éxito debido a que son VR / Secretaria electronica por sefializacion
Total de llamadas generadas sin éxito debido a que son VR / Secretaria electronica por CPD

% de llamadas generadas sin éxito debido a que son VR / Secretaria electronica por CPD en rela
Total de llamadas generadas sin éxito debido a nimero inexistente
% de llamadas generadas sin éxito debido a nimero inexistente en relacion al total de llamadas g¢
Total de llamadas generadas sin éxito debido a blogueo de telemarketing
% de llamadas generadas sin éxito debido a bloqueo de telemarketing en relacion al total de llamég
Total de llamadas generadas sin &xito debido a falta de crédito

< | 1 | P

Figura 37. Detalle de llamadas generadas sin éxito — modelo 3006

DETALLE DE LLAMADAS DE SERVICIO

Parametro opcional que permite seleccionar las informaciones acerca de las llamadas de
servicio que deben presentarse en el informe.
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= D Detallamiento de Llamadas de Servicio =

Tiempo de hold en llamadas de servicio Llamadas generadas abandg
Llamadas recibidas abandonadas en la extension, de servicio Llamadas recibidas no respo|
Tiempo medio en llamadas abandonadas en la extension, de servicio Llamadas recibidas finalizad
Llamadas generadas abandonadas en la extension, de servicio Llamadas recibidas finalizad
Llamadas recibidas rechazadas de servicio Tiempo medio &n llamadas re
Llamadas generadas rechazadas de servicio Tiempo medio &n llamadas ge
Llamadas generadas abandonadas de servicio Tiempo medio &n conversaci
Llamadas generadas p/ linea ocupada de servicio Tiempo medio &n conversaci
Llamadas generadas no atendidas de servicio Tiempo minima en lamadas a:
Llamadas generadas sin éxito de servicio Tiempo maximo en llamadas
1 i | 3

Figura 38. Detalle de llamadas de servicio

DETALLE DE LLAMADAS PERSONALES

Parametro opcional que permite seleccionar las estadisticas relacionadas con las
llamadas personales del agente que deberan presentarse como columnas en el informe.
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= F Detalhamento de Chamadas Pessoals E

[T Chamadas recebidas pessoais internas [T Consultas gersdas pessoais

[T Tempo médio em chamadas recebidas pessosisinternas [~ Tempo médio em consultas geradas pes
[T Chamadas recehidas pessosis externas

[T Tempo médio em chamadas recehidas pessoais externas

[T Chamadas geradas pessoais internas

[T Tempo médio em chamadas geradas pessoais internas

[T Chamadas geradas pessoais externas

[T Tempo médio em chamadas geradas pessoais externas

[ Consultas recebidas pessoais

[T Tempo médio em consultas recehidas pessoais

1] | 3

Figura 39. Detalle de llamadas personales

DETALLES DE LA EXPORTACION XLS

Parametro opcional que permite que el usuario realice algunas personalizaciones en los
Informes generados en el formato .XLS:

BT petalles de la exportacion XLS

[ Exhibe capa con los pardmetros utiizados

Figura 40. Detalles de la exportacion xls

El usuario puede seleccionar las siguientes opciones:
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=  Presenta capa con los pardmetros utilizados: presenta en la planilla inicial el
titulo del Informe y los parametros seleccionados por el usuario.

= Presenta encabezado en el inicio de cada planilla: presenta un encabezado
con el nombre de las columnas en la primera linea de cada planilla.

= Generar archivo compatible con Excel 95 (limite de lineas por planilla):
configura la generacion de un archivo compatible con el Microsoft Excel 95°,
limitando la cantidad de lineas en cada planilla para 16.384 registros, y creara
una nueva planilla en el archivo con los datos restantes, si se sobrepasa esta
cantidad.

NOTA

Las opciones presentadas en ese parametro podran variar segin el modelo de
Informe seleccionado.

DETALLE DE PAUSAS AUTOMATICAS

Parametro opcional que permite seleccionar las estadisticas de detalle de las pausas y
prepausas automaticas.
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= l:l Detalhamenta de Pausas Automaticas

Pausas automaticas

Tempo em pausa automatica

Distribuicdo pausas automaticas em relacio ao tempo logado
Tempo de pausas aulomaticas

Pré-pausas automalicas

Tempo em pré-pausa automalica

Tempo de pré-pausas aulomaticas

Tempo médio de pré-pausas autematicas

Figura 41. Detalle de pausas automaticas

DISTRIBUCION DE TIEMPO AUTENTICADO

Parametro opcional que permite seleccionar las informaciones sobre el tiempo en que los
agentes estuvieron autenticados en el sistema.

BT pistribucién de Tiempo Autenticado

[~ Tiempo en consulta [ Tiempo en consutas personales 7
[ Distribucion de consutta [ Distribucion de consultas personales g
[” T Tiempo en consultas stendidas [ Tiempo en lamadas perzonales [
[ Distribucion de consuttas stendidas [ Distribucion de lamadaz personales I
I Tiempo en consuttas generadas [ Tiempo en lamadas personales recibidas 1
[ Distribucion de consultaz generadaz [ Distribucion de lamadas personales recibidas [ O
[ Tiempo en consultas de servicio [ Tiempo en lamadas personales recibidas internas 7
| Distribucion de consultas de servicio [ Distribucion de lamadas personales recibidas internazs [ [
4| | »

Figura 42. Distribucion de tiempo autenticado
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ENCAMINADO A

Este parametro es opcional y permite filtrar las llamadas de e-mail encaminadas a la
direccion de e-mail que contenga el texto especificado. Habilite el parametro para
introducir el texto por el teclado.

= [¥| Encaminado a

Figura 43. Encaminado a

ENCUESTA DE SATISFACCION

Parédmetro opcional que permite filtrar la informacion por las llamadas con alguna
encuesta de satisfaccion asociada a estas.

= l:‘ Encuesta de Satisfaccidn

NO Si

Figura 44. Encuesta de satisfaccion

ENTRANTE/SALIENTE

Parametro opcional que permite seleccionar el tipo de llamada que sera presentada en el
Informe.
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= r Entrante Saliente

[~ Ertrarte [~ =sliente

Figura 45. Entrante/saliente

EQUIPO

Permite filtrar los agentes listados en el parametro Agente. El menua de acciones de
seleccidn estara disponible cuando haya tres o mas items listados en este parametro.

= r Equipo

[~ Bomberos 01

[~ Wertas

[~ Time Taynd£ 1 (Removido)
[~ Time Tayndg 2 (Removido)

Figura 46. Equipo

ESTADOS DEL CONTACTO

Parametro opcional que permite seleccionar los estados de los contactos que se
presentaran en el Informe.
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[=] ¥ Estados del Contacto [¥]

I Mo contactado [~ Sin éxito
[~ Reprograrmacda [ Pendients (Mo contactado + Reprogramada)
[~ Con éxito

Figura 47. Estados del contacto

ESTADO DE LA EVALUACION

Parametro que permite filtrar las llamadas cuyo estado de evaluacion sea uno de los
seleccionados.

[ [[] estado de 1a evaluacién

‘ Pendiente En curso Finalizada

Figura 48. Estado de la evaluacion

EVALUADOR DE MONITOREO

Este parametro opcional permite filtrar las llamadas evaluadas por los evaluadores
seleccionados. El menu de acciones de seleccion estara disponible cuando haya tres o
mas items listados en este parametro.

= l:‘ Evaluador de monitoreo

avaliadort
avaliador2

Figura 6. Evaluador de monitoreo
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FINALIZADO POR

Parametro opcional que permite presentar en el Informe la informacion sobre quién
finalizo la llamada.

= r Finalizado por

[~ origen [~ Destino

Figura 49. Finalizado por

FORMULARIO

Parédmetro opcional que permite seleccionar los formularios que seran presentados en el

informe.
= v Formulario [=]

1 [T b [T D2Bnova [ G512
[ &3 [ o2 [T D27 nova [ G361
[~ 2816 [~ D22 [~ D28 [~ Pesquisa
e [ D3 [T Formiaz [ GSa1
[Tz [ DM [ 35101
[ Dig [T D25 [ esi

Figura 50. Formulario
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IDENTIFICACION DEL AGENTE

Parametro que permite elegir entre presentar el nombre del agente o el login del agente
en el informe.

Identificacion del agente

(@ Mombre @ Login

Figura 51. Identificacdo do agente

IDENTIFICACION DEL AUTOR

Parametro que permite presentar el nombre o login del autor de los eventos en el
informe.

== Identificacidn del Autor

@ Mombre ) Login

Figura 52. Identificacion del autor

INCLUIR COLUMNA DATOS ASOCIADOS

Parametro que permite incluir la columna datos asociados en el informe.
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=) * Incluir coluna 'Dados Associados’

@® Nio () Sim

Figura 53. Incluir columna Datos asociados

INDICADORES DE NIVEL DE SERVICIO

Parametro que permite seleccionar el(los) indicador(es) de nivel de servicio que se
presentara(n) en el informe.

[3) * Indicadores de Nivel de Servicio

Nivel de Servicio configurado en el sistema (NS)
Nivel de Servicio con respecto a las llamadas recibidas (NS Recibidas)

Figura 54. Indicadores de nivel de servicio

INTERNA/EXTERNA

Parametro opcional que permite seleccionar el tipo de llamada que se presentara en el
Informe.

™ irternaiExterna
[~ Interna [~ Externa

il 1|

Figura 55. Interna/externa
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LLAMADAS

Este parametro opcional permite filtrar estadisticas relacionadas en otros parametros,
entre presentar tan solo las estadisticas relacionadas a las llamadas recibidas o a las
llamadas generadas.

= Llamadas

@ Recibidas iT) Generadas

Figura 56. Llamadas

INTERVALO

Parametro que permite definir cbmo se agruparan las llamadas, en intervalos de tiempo
predefinidos, para la presentacion de las estadisticas en el informe.

El periodo de andlisis para la generacion del informe podra ser ajustado posteriormente
segun el intervalo seleccionado.

Ejemplo:

Si se selecciona la opcion Dia en el parametro Intervalo y el periodo de analisis
especificado es desde las 12:00 de un dia hasta las 20:00 del dia siguiente, el horario de
la fecha inicial del periodo sera anticipado para 00:00 y el horario de la fecha final del
periodo sera extendido para las 23:59.

NOTA

Se pueden delimitar rangos de horario dentro del periodo de analisis, a través del
pardmetro Rango de Horario.
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=] * mtervalo (Fl periodo podra ser posteriormente ajustado de acuerdo con el intervalo
seleccionado)

15 Minutos " Hora
30 Minutos " Dia

Figura 57. Intervalo

INTERVALO DE LA EVALUACION

Parametro que permite filtrar las llamadas cuya evaluacion haya sido realizada en el
periodo definido en este parametro. Habilite el parametro para seleccionar las fechas
inicial y final del intervalo.

=] l:‘ Intervalo de evaluacion

Fecha Inicial: | Fecha Final: |

Figura 58. Intervalo de la evaluacién

INTERVALO DE TIEMPO DEL GRAFICO

Parametro que permite definir el intervalo de tiempo del gréafico presentado en el informe.
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B ¢ Intervalo de grafico
& Hora 30 minutos 15 minutos

Figura 59. Intervalo de gréfico

META

Parametro opcional que permite que el usuario introduzca la meta de nivel de servicio
deseada de las llamadas que se presentaran en el Informe.

B Meta

"

Figura 60. Meta

MEDIO

Parametro opcional que permite seleccionar los medios que se presentaran en el
Informe.

= r Medio
i oz 7 Chat
i E-mail  SMS

Figura 61. Medio
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MODO DE SELECCION DE LLAMADA

Parametro que permite filtrar las llamadas que fueron seleccionadas para evaluacion por
medio de seleccién automatica o manual.

El l:‘ Modo de seleccion de la llamada

(@) Automatica Manual

Figura 54. Modo de seleccién de llamada

MOSTRAR GRAFICO

En este parametro el usuario define si el Informe debe o no presentar gréfico.
=)+ Mostrar Grifico
‘ o5 ™ o

Figura 62. Mostrar grafico

MOSTRAR MEDIOS

Este parametro configura si se deben presentar o no los medios en el Informe.

= * Mostrar Medios

s i+ Mo

58



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Parametros de los informes
CAPITULO 2

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

Figura 63. Mostrar medios

MOSTRAR EXTENSION

Parametro opcional que configura si se deben presentar o no las extensiones en el
Informe:

= Mostrar Extensién
5 % Mo

Figura 64. Mostrar extension

MOTIVOS DE PAUSA AUTOMATICA

Parametro que permite seleccionar los motivos de pausa automatica que seran
considerados en el informe. El men( acciones de seleccion estara disponible cuando
haya tres o mas items en este parametro.

¥ motivos de pausa automitica 51

™ 1 minuto I™ Mome de pausa aulomética grande para validar compo
[~ 10 mirutos [ pousa da tarde

[T 20 minutos I Guaze no limis

I 30 minwtos ™ TEste 2h

[~ almoco_sutomético [~ Torneio contra o Cel

™ Combater o Majin Boo

Figura 65. Motivos de pausa automatica
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NIVELES DE SERVICIO

Este parametro permite seleccionar los niveles de servicio que se presentaran en el
Informe.

e
rz
||
e

Figura 66. Niveles de servicio

NOMBRE DEL CONTACTO

Parametro opcional que permite configurar la presentacion del nombre del contacto en el
Informe.

= r Hombre del Contacto

Figura 67. Nombre del contacto

ORDENACION

Este parametro permite seleccionar la ordenacion de las informaciones que se
presentaran en el Informe.
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=+ ordenacién

{* FechaHora Registro " Destino

Figura 68. Ordenaci6n

NOTA

Las opciones que se presentan en este parametro pueden variar segun el modelo de
Informe seleccionado.

ORIENTACION PARA IMPRESION

Parametro informativo que indica la orientacion del Informe que se desea imprimir,
retrato o paisaje segun las columnas seleccionadas. Especifica, también, si la impresion
del Informe sobrepasara los bordes del papel. A continuacion, se presentan los tipos de
mensajes posibles:
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Orientacion de la Pagina para Impresion

o Su impresion =& hara en el modo Yertical.

Orientacion de la Pagina para lImpresion

o Su impresidn 2 hard en el modo Horizortal.

Orientacion de la Pagina para lImpresion

o Suimpresion sera en el modo Horizontal,

& El tamario de la impresidn sobrepasara los bordes del papel. Intente reducir el
nomero de columnas.

Figura 69. Orientacién de la pagina para impresion
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ORIGEN

Parametro opcional que permite filtrar las chamadas que tengan como origen el texto
especificado. Habilite el parametro para introducir el texto por el teclado.

= M origem

Figura 70. Origen

PERFIL DE ATENCION DE LA LLAMADA

Pardmetro opcional que permite seleccionar el perfil de atencion de las llamadas que
sera presentado en el Informe:

=T Perfil de Atencién de la Llamada

1 s

N2 I~ Por transferencia
Wz I~ Atendidss

4

Figura 71. Perfil de atencion de la llamada
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RANGO DE HORARIO

Parametro opcional que permite limitar uno o mas rangos de horario dentro del periodo
de analisis para generar el informe. Si el campo esta vacio no habra limites, es decir, se
considerara todo el periodo de analisis.

Se debe utilizar un guion para delimitar el intervalo. Para especificar mas de un rango de
horario, se deben separar mediante punto y coma.

Ejemplos:
- unrango: 08:00-11:59
- dos rangos: 08:00-11:59;13:30-17:59

= r Rango de horarie

Figura 72. Rango de horario
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SECCIONES

Este parametro permite seleccionar las secciones para el tipo de servicio receptivo.

2+ secciones (=]

[v Llamadss

[v Llamsdss Atendidasz

[v Llamsdss Abandonadas

v Liamacas Generadas Sin Exito

[v Llamsdss en los Perfiles de Atencidn

[v Llamsdss Recibidas en loz Miveles de Servicio

[v Filss

[v Atenciones

[v Conzultas Generadas
[v Tiempos

Figura 73. Secciones

SEPARADOR DE CAMPOS PARA ARCHIVO CSV

Este parametro permite definir el tipo de separador que debera utilizarse entre las
columnas del Informe generado en el formato .CSV.

=+ eparador de campos para archive CSV

* Purto v comalr ;)

i Comar )

™ Pipe(|)

Figura 74. Separador de campos para archivo csv
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SERVICIO

El parametro Servicio permite seleccionar los servicios que seran presentados en el
Informe. El menu de acciones de seleccion estara disponible cuando haya tres o mas
items listados en este parametro.

=* servicio =

[ Apoyo [ Teste (Remaovido en 03/03:2014)
[ Bomheros [ teste? (Removida en 03035201 4)
[ Clinica

[ Financiera

[ Policia

[ Prueha

Figura 75. Servicio

SERVICIO DE IVR

El parametro Servicio de IVR permite seleccionar la IVR que seré presentada en el
informe.

(= [ servicio de IVR

Callback Scolaro2

Pesquisa Scolaro3

Pesquisa_2 URA_Pesquisa_Uninter
Scolaro

Figura 76. Servicio de IVR
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TIEMPOS DE NIVEL DE SERVICIO

Este parametro permite seleccionar los tiempos de niveles de servicios que seran
presentados en el informe.

[2) - Tiempos de Nivel de servicio [7]

Vi1 Cle
2 o7
s s
4 o
s

Figura 77. Tiempos de nivel de servicio

TIEMPO MAXIMO DE ATENCION

Este parametro permite configurar el tiempo maximo de atencion de las llamadas que
deben presentarse en el Informe.

[+ Tiempo maximo de atencién

|1 ululn] zegundols)

Figura 78. Tiempo maximo de atencion
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TIEMPO MINIMO DE ATENCION

Este parametro permite configurar el tiempo minimo de atencion de las llamadas que
deben presentarse en el Informe.

= * Tempo minimo de atencién

|1 segundols)

Figura 79. Tiempo minimo de atencion

TIPO DE MARCADO

Parédmetro opcional que permite seleccionar el tipo de marcado utilizado en los servicios
activos.

= |_ Tipo de Marcado

7 Agent Ready {7 Predective
i Preview " Powver Dialing

Figura 80. Tipo de marcado

NOTA

El tipo de marcado Prueba de Lote se presentara tan solo para el modelo de
Informe 3002.
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TIPO DE LAS LLAMADAS

Este parametro permite seleccionar el tipo de llamadas que se presentaran en el Informe.

=+ Tipoe de las lamadas

[ Liamacdas Atendidas
[ Llamadas Recibidaz
[ Llamadas Abandonadas

[ Llamadss Generadas
[v Total de Llamadaz (Generadas v Recibidas)
™ Llamadss gue pasaron por la fils

Figura 81. Tipo de las llamadas

TIPO DE REGISTRO

Este parametro permite seleccionar el tipo de registro y dispone de las opciones
Llamadas (estandar) y Atenciones.

=]+ Tipo del Registro

(* Llamadas ™ Atencion

Figura 82. Tipo de registro
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TIPO DE SERVICIO

Este parametro permite seleccionar el tipo de servicio.

=] * Tipo do Servicio

@ Receptivo ) Activo

Figura 83. Tipo de servicio

NOTA

Las opciones que se presentan en ese parametro pueden variar segun el modelo de
Informe seleccionado.

VERSION DEL FORMULARIO

Parametro opcional que permite seleccionar versiones especificas de los formularios
para presentarlas en el informe.

(=) [ versién del Formulario

[~ D27 nova verséo 2 (0SA022016) [T Pesguisa versdo 1 (1000252016)
I~ D27 novo versdo 1 (1400172016 - 0502/2016)

[~ D25 wersdo 1 (14/01/2016)

[T G512 versdio 3 (21/01/2018)

[~ GS12 verséo 2 (21/01/2016 - 21/01/2016)

[T G512 verséio 1 (21/01/2016 - 21/01/2018)

Figura 84. Version del formulario
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MODELOS INTERACT ESTANDAR

Este capitulo describe los modelos estandar de Informes del Interact y presenta,
también, un ejemplo de cada uno de estos modelos.

El principal objetivo de este item es mostrar la disposicion de las informaciones en los
Informes. Los datos de las llamadas, nombres y teléfonos utilizados son meramente
ilustrativos y pueden no corresponder a la realidad.
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MODELO 3000 - ESTADISTICAS POR PERIODO -
VISION GENERAL

Este Informe presenta estadisticas de las llamadas recibidas y generadas en un
determinado periodo, asi como sus temporizaciones.

Parametros de emisién

El usuario elige el tipo de servicio y, al seleccionarlo, la lista de servicios cambiara segin
el tipo de servicio elegido. Para el tipo de servicio receptivo se presentaran todas las
secciones.

El usuario elige el sentido de las llamadas y al seleccionarlo, las opciones de secciones
se modificaran segun el sentido que se haya elegido. El sentido podra ser ambos (no
seleccionando el filtro Llamadas), solo llamadas recibidas o tan solo llamadas
generadas.

Para el tipo de servicio activo, ademas de los filtros que se presentan en el tipo de
servicio receptivo, se presentara el filtro Tipo de Marcado. En las secciones de los
servicios receptivos, se omiten las filas y los niveles de servicios.
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NOTAS

El intervalo de andlisis, presentado en la pestafia Emisién/Programacion, es el mismo
gue se usa en los demas informes, sin embargo, su llenado sera opcional. Asi, cuando
el usuario filtre por servicio activo, la informacion relacionada con los contactos
ingresados en la campafa podréa presentarse de las siguientes formas:

1) No completar las fechas. En este caso, se enlistaran 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 inclusién 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 inclusién se encuentre dentro del periodo especificado.

Informe emitido: presenta las siguientes informaciones:
= | lamadas: esta seccion presenta una vision general de las llamadas recibidas
ylo generadas.
- Recibidas: total de llamadas recibidas en servicios receptivos.
- Atendidas: total de llamadas recibidas y atendidas.

- Desbordadas: total de llamadas recibidas, pero desbordadas. Ocurre
debido a la falta de agentes disponibles y, dependiendo del criterio de
espera, la llamada podra ser encaminada o finalizada.

- Desviadas a otro servicio: total de llamadas recibidas, pero desviadas
a otro servicio. Cuando la llamada esta en la fila de espera y el
supervisor la transfiere a otro servicio, el servicio que la transfiere la
considerara como llamada desviada, sin embargo, el servicio que recibe
la transferencia, la considerara como una nueva llamada recibida.
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Fuera del horario: total de llamadas recibidas, pero fuera del horario de
atencion. Al recibir una llamada fuera del horario de atencién definido en
el servicio, la llamada sera considerada como recibida fuera del horario.
Aunque ocurra un desborde de llamada fuera del horario, esta sera
contabilizada en Fuera del horario, en lugar de sumarse a las llamadas
desbordadas.

Abandonadas: total de llamadas recibidas, pero abandonadas. Ocurre
cuando el solicitante finaliza la llamada antes de que se establezca la
atencion.

- Generadas: total de llamadas generadas en servicios receptivos y activos.

Atendidas: total de llamadas generadas y atendidas.

Linea ocupada: total de llamadas generadas a una linea ocupada.
Ocurre cuando la llamada ha sido generada a una linea ocupada por el
destinatario.

No atendidas: total de llamadas generadas no atendidas. Ocurre
cuando una llamada generada no ha sido iniciada por el destinatario.

Abandonadas: total de llamadas recibidas, pero abandonadas. Ocurre
cuando el solicitante finaliza la llamada antes de establecer la atencion.

Sin recurso libre: total de llamadas generadas sin recurso libre. Ocurre
cuando una llamada generada por el sistema ha sido iniciada por el
destinatario, pero no hubo recurso (agente o canal de IVR) disponible en
ese momento.

Sin éxito: total de llamadas generadas sin éxito. Son ocurrencias en
gue no ha sido posible establecer la llamada.

Finalizadas en la preatencidn: total de atenciones generadas
finalizadas por la IVR de preatencion, antes de la atencidn por el agente.

= | lamadas Atendidas: esta seccion presenta un detalle de las llamadas
atendidas. Ese detalle forma parte de la vision general de las llamadas.

INFORMACION PUBLICA
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- Atendidas recibidas y/o generadas: total de llamadas atendidas recibidas
y/o generadas. Equivale a la suma de todas las llamadas atendidas, entre
recibidas y generadas.

INFORMACION PUBLICA

Resueltas: total de llamadas resueltas. Ocurre al atender y finalizar una
llamada normalmente, sin transferencias, encaminamientos o
inactividades.

Transferidas en el servicio: total de llamadas atendidas transferidas en
el servicio. Ocurre al atender una llamada y, a continuacion, transferirla
a un agente o al mismo servicio.

Transferida fuera del servicio: total de llamadas atendidas transferidas
para fuera del servicio. Ocurre al atender una llamada y, a continuacion,
transferirla a otro servicio. En ese caso, la llamada dejara de formar
parte de las atenciones de este servicio, y sera considerada como
llamada recibida por otro servicio.

Transferidas a la fila: total de llamadas atendidas transferidas a la fila
del mismo servicio. Ocurre cuando:

- El agente transfiere una llamada de vuelta a la fila del servicio de
forma inmediata;

- El agente atiende una llamada entrante de e-mail y efecttia logout
antes de finalizar la atencién; o

- El supervisor transfiere o devuelve a la fila del servicio una llamada
de e-mail retenida.

Encaminadas: total de llamadas atendidas encaminadas. Ocurre al
atender una llamada y, a continuacién, encaminarla. Se presenta tan
solo para llamadas recibidas.

Finalizadas por inactividad del agente: total de llamadas atendidas
finalizadas por inactividad del agente. Ocurre cuando el agente se
gueda inactivo durante la atencién. Se presenta tan solo para llamadas
recibidas.

Finalizadas por inactividad del interlocutor: total de llamadas
atendidas finalizadas por inactividad del interlocutor. Ocurre cuando el
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interlocutor (el que ha sido atendido) se queda inactivo durante su
atencion. Se presenta tan solo para llamadas recibidas.

= | lamadas Abandonadas: esta seccion presenta un detalle de las llamadas
abandonadas recibidas y/o generadas. Este detalle forma parte de la vision
general de las llamadas.

- Abandonadas recibidas y/o generadas: total de llamadas abandonadas
recibidas y/o generadas. Equivale a la suma de todas las llamadas
abandonadas.

- Abandonadas en la preatencidn: total de llamadas abandonadas en la
preatencion. Se presenta tan solo para llamadas recibidas.

- Abandonadas en lafila: total de llamadas abandonadas en la fila. Se
presenta tan solo para llamadas recibidas.

- Abandonadas en la extensién: total de llamadas abandonadas en la
extension.

- Abandonadas por el agente en la generacion: total de llamadas
abandonadas por el agente en la generacion. Ocurre cuando el agente
abandona la llamada antes de que se complete la generacion. Se
presenta tan solo para llamadas generadas.

- Rechazadas: total de llamadas rechazadas. Ocurre cuando un agente o
interlocutor recibe la llamada, pero la finaliza rapidamente sin atenderla.

= Llamadas Generadas Sin Exito: esta seccion presenta el detalle de las
llamadas generadas sin éxito. Este detalle forma parte de la vision general de las
llamadas.
- Llamadas generadas sin éxito: total de llamadas generadas sin éxito.

- Falla de sefializacion: total de llamadas generadas con falla en la
sefializacion. Ocurre cuando las sefializaciones intercambiadas en la
generacion de la llamada no tienen el comportamiento esperado.

- Fallade congestionamiento: total de llamadas generadas con falla por
congestionamiento. Ocurre cuando no es posible generar una llamada
debido a una linea congestionada.
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Falla de asignacion: total de llamadas generadas con falla de
asignacion de canales de telefonia. Ocurre cuando no hay canal
disponible para generar una llamada, puede ocurrir al alcanzar el limite
de canales o por mala configuracion.

Falla de preatencion: total de llamadas generadas con falla en la
preatencion. Ocurre cuando sucede alguna falla en la divulgacion de
mensaje de preatencion.

Falla de desvio: total de llamadas con falla en el desvio. Ocurre cuando
se desvia la llamada generada y se devuelve falla.

Falla de generacion: total de llamadas generadas con otras fallas de
generacion. Ocurre cuando sucede otra falla en la generacién no
clasificada.

Fax: total de llamadas generadas para fax. Ocurre cuando se genera
una llamada a un fax y esta no es atendida por una persona.

IVR por sefializacion: total de llamadas generadas a una IVR. Ocurre
cuando la operadora especifica que la atencion ha sido realizada por
una IVR.

IVA por CPD/Secretaria Electronica: total de llamadas generadas a
una secretaria electrénica, donde el audio de la llamada ha sido
analizado (CPD) para clasificarla de esa forma.

NUmero inexistente: total de llamadas generadas a un nimero
inexistente.

Bloqueo de telemarketing: total de llamadas generadas a nimero con
bloqueo de telemarketing. Ocurre al intentar generar una llamada a un
numero en la lista de bloqueo de telemarketing de Anatel. Si la
generacion es una devolucién a la llamada anterior (callback), este
bloqueo no se aplicara.

Sin crédito: total de llamadas generadas con una linea sin crédito.

= | lamadas en los Perfiles de Atencion: esta seccion presenta una vision
detallada de las llamadas divididas entre los perfiles de atencién con éxito y
abandonadas.
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El perfil de atencion se define para cada medio de cada servicio, activo o receptivo.
Cuando no hay agentes disponibles con habilidades (skills) que el perfil exige, la
llamada para el perfil siguiente, hasta encontrar un agente apto para atenderla. Si
no hay agentes disponibles, sera posible abandonar, desbordar o finalizar la

llamada.

Solo las llamadas recibidas estan incluidas dentro de un perfil de atencién (entre 1y
5). Todas las llamadas generadas se contabilizan como sin perfil.

- Llamadas atendidas: total de llamadas atendidas.

Perfil 1: total de llamadas atendidas en el primer perfil.
Perfil 2: total de llamadas atendidas no segundo perfil
Perfil 3: total de llamadas atendidas en el tercer perfil.
Perfil 4: total de llamadas atendidas en el cuarto perfil.

Perfil 5: total de llamadas atendidas en el quinto perfil. En ese caso, si
hay mas perfiles, todos se sumaran en el perfil 5.

Sin perfil: total de llamadas atendidas sin que pasen por perfil de
atencion.

- Llamadas abandonadas: total de llamadas abandonadas.

Perfil 1: total de llamadas abandonadas en el primer perfil.
Perfil 2: total de llamadas abandonadas en el segundo perfil
Perfil 3: total de llamadas abandonadas en el tercer perfil.
Perfil 4: total de llamadas abandonadas en el cuarto perfil.

Perfil 5: total de llamadas abandonadas en el quinto perfil. En este
caso, si hay mas perfiles todos se sumaran en el perfil 5.

= | lamadas Recibidas en los Niveles de Servicio: esta seccién presenta un
detalle de las llamadas separadas por los niveles de servicio. Este detalle forma
parte de la vision general de las Filas.

Los tiempos de cada nivel de servicio son configurados por el usuario. Al cambiar
estos tiempos durante el periodo de la consulta del informe, se presentara una
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observacion para informar que hay una posible inconsistencia entre el nivel y
tiempo presentado y real utilizado para el calculo.

- Llamadas atendidas en los niveles de servicio: relacion de llamadas
atendidas en los niveles de servicio. Los porcentajes presentados en esta
seccion se calculan usando la formula de célculo de nivel de servicio. Esta
férmula es configurada por el usuario y se presentara en el listado de
observaciones.

Total: total de llamadas consideradas en el célculo, definido en la
férmula de calculo de nivel de servicio, configurada por el usuario.

Atendidas NS 9: total de llamadas atendidas en el nivel servicio 9.
Atendidas NS 1: total de llamadas atendidas en el nivel servicio 1.

- Llamadas abandonadas: relacién de llamadas abandonadas que
esperaron en la fila por niveles de servicio.

Abandonadas NS Total: total de llamadas abandonadas que esperaron
en la fila. Corresponde al mismo total de llamadas abandonadas que
esperaron en la fila que se presenta en la seccion Filas.

Atendidas NS 9: total de llamadas abandonadas que esperaron en la
fila en el nivel servicio 9.

Atendidas NS 1: total de llamadas abandonadas que esperaron en la
fila en el nivel servicio 1.

Filas: esta seccion presenta una vision general de las llamadas recibidas,
divididas por llamadas que esperaron en la fila o no. El punto de vista de esta
seccion es reagrupar las llamadas recibidas en esa vision de fila. El total debe
ser igual a las recibidas de la seccion Llamadas.

- Esperaron en lafila: total de llamadas que esperaron en la fila.

Atendidas: total de llamadas que esperaron en la fila y que fueron
atendidas.

Desbordadas por tiempo de la fila: total de llamadas recibidas, pero
desbordadas al alcanzar el tiempo limite de la fila. Ocurre cuando faltan
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de agentes disponibles y se alcanza el tiempo limite de la fila, la llamada
podra ser encaminada o finalizada.

Desviadas para otro servicio: total de llamadas recibidas, pero
desviadas a otro servicio. Cuando la llamada esta en la fila de espera 'y
el supervisor la transfiere a otro servicio, el servicio que la transfiere la
considerara como llamada desviada, y el servicio de destino la
considerara como llamada recibida.

Abandonadas: total de llamadas abandonadas que esperaron en la fila.
Ocurre cuando la llamada esper6 en la fila, y fue abandonada durante o
después de salir de la fila.

No esperaron en la fila: total de llamadas que no esperaron en la fila.

Atendidas: total de llamadas que no esperaron en la fila y que fueron
atendidas.

Desbordadas por tiempo de la fila: total de llamadas recibidas, pero
desbordadas por que se alcanz6 el nUmero maximo de llamadas en la
fila. Ocurre cuando no hay agentes disponibles y cuando la fila alcanza
el limite de llamadas, la llamada podra ser encaminada o finalizada.

Recibidas fuera del horario: total de llamadas recibidas fuera del
horario de atencion. Ocurre cuando una llamada llega a un servicio en
que el horario esta configurado como fuera del horario de atencién.
Abandonadas: total de llamadas abandonadas que no esperaron en la

fila. Ocurre cuando la llamada es abandonada sin haber entrado en la
fila.

Atenciones: esta seccion presenta una vision general de las atenciones,
divididas por atenciones efectivizadas y no efectivizadas.

Los totales presentados consideran todas las interacciones de las llamadas de
servicio. El célculo que considera tan solo la primera interaccion de las llamadas
es tratado en la seccion Llamadas.

Efectivizadas: total de atenciones que fueron efectivizadas.
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Resueltas: total de atenciones resueltas. Ocurre al atender y finalizar la
llamada normalmente, sin transferencias, encaminamientos o
inactividades.

Transferidas en el servicio: total de atenciones transferidas en el
servicio. Ocurre cuando se atiende una llamada y, a continuacion, se
transfiere a un agente o al mismo servicio.

Transferidas fuera del servicio: total de atenciones transferidas para
fuera del servicio. Ocurre cuando se atiende una llamada y, a
continuacion, se transfiere a otro servicio. En ese caso, la llamada dejara
de formar parte de las atenciones de este servicio, y pasara a ser
considerada como llamada recibida por otro servicio.

Transferidas a la fila: total de atenciones efectivizadas transferidas a la
fila del mismo servicio. Ocurre cuando:

- El agente transfiere una llamada de vuelta a la fila del servicio de
forma inmediata;

- El agente atiende una llamada entrante de e-mail y efectlia logout
antes de finalizar la atencion; o

- El supervisor transfiere o devuelve a la fila del servicio una llamada
de e-mail retenida.

Encaminadas: total de atenciones encaminadas. Ocurre al atender una
llamada y, a continuacién, encaminarla. Se presenta tan solo para
llamadas recibidas.

Finalizados por inactividad del agente: total de atenciones finalizados
por inactividad del agente. Ocurre cuando el agente se queda inactivo
durante su atencién. Se presenta tan solo para llamadas recibidas.

Finalizados por inactividad del interlocutor: total de atenciones
finalizadas por inactividad del interlocutor. Ocurre cuando el interlocutor
(el que ha sido atendido) se queda inactivo durante su atencion. Se
presenta tan solo para llamadas recibidas.

- No efectivizadas: total de atenciones que no han sido efectivizadas.

INFORMACION PUBLICA
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Desbordadas: total de atenciones recibidas, pero desbordadas. Ocurre
debido a la falta de agentes disponibles y, segun el criterio de espera, la
llamada podréa ser encaminada o finalizada. Se presenta tan solo para
llamadas recibidas.

Desviadas a otro servicio: total de atenciones recibidas, pero
desviadas a otro servicio. Cuando una llamada esta en la fila de espera
y el supervisor la transfiere a otro servicio, el servicio que la desvié la
considerara como atencion desviada y el servicio de destino la
considerara como nueva llamada recibida. Se presenta tan solo para
llamadas recibidas.

Fuera del horario: total de atenciones recibidas, pero fuera del horario
de atencion. Al recibir una llamada fuera del horario de atencién definido
en el servicio, esta llamada sera considerada como recibida fuera del
horario. Aunque ocurra un desborde de llamada fuera del horario, esta
sera contabilizada como Fuera del horario, en lugar de sumarse a las
llamadas desbordadas. Se presenta tan solo para llamadas recibidas.

Generadas linea ocupada: total de atenciones generadas a una linea
ocupada. Ocurre al generar una llamada a una linea ocupada por el
destinatario. Se presenta tan solo para llamadas generadas.

Generadas no atendidas: total de atenciones generadas no atendidas.
Ocurre al generar una llamada que no haya sido iniciada por el
destinatario. Se presenta tan solo para llamadas generadas

Abandonadas en la preatencion: total de atenciones abandonadas en
la preatencion. Se presenta tan solo para llamadas recibidas
Abandonados en la fila: total de atenciones abandonadas en la fila. Se
presenta tan solo para llamadas recibidas

Abandonados en la extension: total de atenciones abandonadas en la
extension.

Abandonadas por el agente en la generacién: total de llamadas
generadas por el agente y abandonadas por €l antes de que se
establezcan. Se presenta tan solo para llamadas generadas.
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- Rechazadas: total de llamadas rechazadas. Ocurre cuando un agente o
interlocutor recibe la llamada, pero la finaliza rapidamente sin atenderla.

- Generadas sin recurso libre: total de atenciones generadas sin
recurso libre. Ocurre cuando una llamada generada por el sistema ha
sido iniciada por el destinatario, pero no hubo recurso (agente o canal
de IVR) disponible en ese momento. Se presenta tan solo para llamadas
generadas.

- Generadas sin éxito: total de atenciones generadas sin éxito. Son
ocurrencias en que no ha sido posible establecer la llamada. Se
presenta tan solo para llamadas generadas.

- Generadas finalizadas en la preatencion: total de atenciones
generadas finalizadas por la IVR de preatencion, antes de la atencién
por el agente.

Consultas Generadas: esta seccién presenta una vision general de las
consultas generadas por los agentes, sobre las llamadas y sobre las atenciones
divididas por consultas efectivizadas y no efectivizadas.

Los totales presentados relativos a las llamadas tienen en cuenta tan solo la
primera iteracion. Los totales presentados relativos a las atenciones tienen en
cuenta todas las iteraciones de las llamadas de servicio.

- Efectivizadas: total de consultas efectivizadas por los agentes. Ocurre
cuando un agente efectlia una consulta y logra ser atendido.

- No efectivizadas: total de consultas no efectivizadas por los agentes. Ocurre
cuando un agente genera una consulta y no logra ser atendido.

Tiempos: esta seccion presenta una vision general de los tiempos calculados
entre llamadas, consultas y atenciones.
- Llamadas

- Tiempo medio de atencion de la llamada*: en esta estadistica se
considera tan solo la primera atencion de la llamada en el servicio, es
decir, si la llamada ha sido transferida a otro agente o extension, el
tiempo de atencion de la llamada transferida no sera contabilizado.
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- Tiempo medio de espera de las atendidas*: se presenta tan solo para
llamadas recibidas.

- Tiempo medio de espera (TME)*: se presenta tan solo para las
llamadas recibidas.

- Tiempo medio de abandono en lafila: se basa en el tiempo que una
llamada espera en la fila hasta ser abandonada. Se presenta tan solo
para llamadas recibidas.

- Tiempo maximo de espera*: se presenta tan solo para llamadas
recibidas.

- Atenciones

- Tiempo medio de atencion del agente*: en esta estadistica se
consideran todas las atenciones de la llamada en el servicio, es decir, si
la llamada ha sido transferida a otro agente o extension, el tiempo de
atencion de la llamada transferida también sera contabilizado.

- Consultas

- Tiempo medio de consulta sobre las Ilamadas: se basa en el tiempo
de atencion de las consultas efectuadas sobre las llamadas. Tan solo se
tienen en cuenta las consultas atendidas.

- Tiempo medio de consulta sobre las atenciones: se basa en el
tiempo de atencion de las consultas efectuadas sobre las atenciones.
Tan solo se tienen en cuenta las consultas atendidas.

- Contactos del Mailing: muestra la cantidad de contactos incluidos en el
intervalo de analisis de la emision.
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NOTAS

1
2)
3)
4)
5)

6)
7

8)

9)

10) Tiempo Medio de Espera de las Atendidas*.
11) Los porcentajes se redondean en la segunda casa decimal.
12) Los informes solo presentaran informacion correspondiente a los parametros

13) La seccidn Contactos de Mailing, que muestra la cantidad de contactos incluidos

Se contabilizan las llamadas terminadas en el periodo seleccionado.

En la cantidad de llamadas que esperan en la fila estan sumadas todas las
llamadas recibidas que pasaron por la fila, sin importar la condicion de
finalizacion.

Resueltas: total de llamadas que fueron atendidas y finalizadas sin transferencia,
es decir, resueltas en la primera atencion.

Atendidas sin respuesta = llamadas recibidas que no fueron respondidas por el
agente. Solo para medios no interactivos.

Finalizadas por inactividad = llamadas atendidas que fueron finalizadas por
inactividad del agente o del interlocutor. Solo para el medio chat.

Las reglas de desborde no se aplican a las llamadas internas.

Rechazadas por el agente: llamadas entrantes de servicio colgadas por los
agentes en menos de 2 segundos.

Iniciadas por el agente, pero hubo desistimiento en el envio. Solo para medios no
interactivos.

Tiempo Medio sobre la cantidad de atencidn de los agentes que participan en la
llamada (incluyendo atenciones transferidas a otro agente en el mismo servicio).

seleccionados.

en el intervalo de analisis seleccionado solo esté disponible para los servicios del
tipo Activo.
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NOTA

Los informes solo presentaran informaciones correspondientes a los parametros
seleccionados.
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Digitro Tecnologia

" L)

DiGitro. v e s o
Fionantpoks - §C - Brasé CEP 65065040

BIC 000 TER BN

3000 « Interact - Estadisticas por Periodo - Visién General

Periodo”: 23092019 0000 hasta 3002019 2356 DO Todos as)
Servicio; Fauo
Llamadas Tetal
Generadas. L
Cansidad % 08 Totar
Anendidas 17 s
Linea scupada T
o atendidas. ] TEN
Abarionadas 7w
Sin recurso ibre 5 TN
Sin éxto 21 2N
Finalzadas en la preatencion 1 154%
Llamadas Atendidas Tesal
Atendidas generadas 7
Cantijaq % o Totar
Resueitas® 17 w0000
Transferidas en & senetio o
Transferidas fuera del senico ]
Llamadas Sin Exito Total
Generadas sin éxito. Fil
Cantitas % o Total*
Falla de sefalizaglo 3 uaw
Falla de congestonamienic 2 ass
Falla de asignacién 2 L1
Falla de preatencein o
Falla de desvio o
Falla de generacién 5 F2liLY
Fax 2 5%
VR por sefalizaciin 2 e
VR por CROVSecretaria elecindnica 1 476%
Nimero nexstente 3 14.25%
Bloques de telematketing 1 arem
Sin erbdits o
Llamadaz en los Parfiles de Atencién Total
Llamadas atendidas 17

151308, dat0s Ehakzatod Pigea i del

Figura 85. Modelo 3000 — Estadisticas por periodo — visidn general — parte 1
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Cantad % gl Totar

Rechazadas™ 0

Lismadas Generadas Sin Exite Teaal
Generadas sin éxito.

o

Cantidad % del Tola

Falla de sefalzagdo

Falka de congestonamients
Falla de asignacién

Falla de preatencsin
Fala de desvio

Falla de generacin

Fax

IV por sefalzackn

VR por CPD/Secretana slecirinica
Namero nexistente
Eloquen de telemarieting
San erbdib

cooooooooooao

L on los Perfiles de Atencién Total
Liamadas atendaias 3
Cartasa %o Totar

Perfl 1 ) eaETs
Perfl 2
Perfl 3
Perfi 4
Perlil 5
Sin pehl

~—oooemn

Liamadas abandonadas. 4

Peril 1
Pexfi 2
Perti 3
Perfi 4
Perfi 5
Sin perfil

cocoo

Liamadas Recibidas en los Niveles de Servicio
Liamadas stendidas en el nvel de senvicio
Acumuacs % del Tour

Total L
Atendidas entre 08 y 45 (N33) 7 namw
Abendidas enre 0s y 405 (N58) 2 BN
Abendidas entre Ds y 385 (NST) 2 1X%

#1393, dacs 3000 Pigrazons

Figura 86. Modelo 3000 — Estadisticas por periodo — vision general — parte 2
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Acumuiadn % oel Total
Atendadas entre 05 y 305 (NS6) - Bz
Aenddas enire Oz y 258 (NSS) 2 now
Aendidas entre 0z y 208 (NS4) 1 16T
Atenckdas entre 05 y 155 (N53) 1 16ETH
Alendidas antre Ds v 108 (NS2) o
Aenddas entre 03y 55 (NS1) o

Liamadas abandonadas en la fla

Acumsacs % el Totar
Abandonadas en la fila NS Total 4 w0
Abandonadas en b fila ertre 03 y 458 (NS8) 3 Tamw
‘Abandonadis en la fila entre 0s y 405 (NSB) 3 700w
Abandonadas en [ fila entre Os y 385 (NST) 3 TseoM
Abandonadas en [ fily entre 0s y 303 (NSB) 3 THAN
Abandenadas en L fily entre 05 y 255 (NS5) 3 T500%
Abandonadas en b fily enre 0s y 208 (NS4) 2 s000%
Abandonadas en b fily entre 0s y 155 (N3} 2 S0.00%
Abandonadas en b fila endre 05y 10s (N52) 2 s
Abandonadas en L fila entre Os y 58 (NS1) 1 25,00%

Filas.

Subbotsl % oel Total

Liamadas que esperaron en la fla®

Desbordo por bampa de b fla®
Desvindas a obo senicio

Abandonadas BT

% Owl Totar
3330

46T

Llamadas que o esperaron en b Ba

% ol Tota*

Desbordo por tamadio de L fila?
Recibadas fuera de horano

6 10000%

Tolal: &

Subtctal % del Total”

% e Totar

g
ceoocco0D WL

armn

e,

Pignaloes

Figura 87. Modelo 3000 — Estadisticas por periodo — visién general — parte 3
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Carmtas % ool Totar
Perfil 1 17w
Perfil 2 o
Pesfil 3 o
Perfil 4 0
Porfil § o
Llamiadirs abondonadas 7
Cantifad % oei Totar
Perfil 1 4 s
Perfil 2 o
Pexfil 3 o
Perfil 4 [}
Peshl & [
Arenciones Sublotal % del Total
Efectivadas. 17 26,15%
Cantdad % SumE % o Toar
Resuelias 17 LT YT
Transberidas en el senacio 0
Transterddas huera del seneco o
No electivadas 48 T3.85%
Cabdad % Suboia® % o Tota
Generadas linea ocupada 9 w1
Géneradas no alenddas 5 Az 0%
Abandenadas. i Ha% 0T
Generadas sin recurso e 13 Az %
Generadas so éuio 2 aTs nas
Generadas hnaleadas en la preatencidn 1 20 1.54%
Total: 65
Consultas Generadas. Total
Liamadas o
Carnsad % osl Tor
Edectvadas o
h ]
Atenciones L]
Cantaaa % oe Totar
Efectvadas. o
" o
Tiempes
LLiamadas:
Tiempo medio de atencidn de i lamada 00:00:53
Atenciones
2 161308, Sas PignaToed

Figura 88. Modelo 3000 — Estadisticas por periodo — visién general — parte 4
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Grafico de Estadisticas de Llamadas*®

Recibidas abandonadas
57,14%

Generadas atendidas
14,29%
Recibidas atendidas
28,57%

Observaciones
1-5e Namadas fnalizad:

2-Las regi aplican a fas I 3

- Resueitas = fofal de lamadas que fusron sfendidas y finaizadas sin ransferencia, e decir resuelas en 1a primera atencion.

4- Liamad: quef idas por el agente. pa o &-mai.

5.0 que finaliz Solop L

&-Finalizadas por inactividad del agente o del interiocutor. Solo pars &l medio chat

7- sdas por el desti 2 sequndos.

8-NS= 2 N segundos / C P semvigo

5- i a Iz fila estin sumadas todas las llamadas recibidas que pasaron por s fiz, independieniementz de I condision de mina.

10 - Tiemp Espera de Ias Atendit os tizmpos d enls fia de todas las lamadas alendidas , dividido idad de i ndidas Las lamadas

i igual 3 0 (cero) estan indluidas en esta estadistica.

11 - Trempo Medio de Espera (TME]: es of fempo medio que una llamada espert en la 1 fa suma de los spe enla

i, dividido por la cantidad de estas llamadas.
12 - Tiempo medio sobre fa cantidad de atenciones de los agentes involucrados en ks lamada (indluyendo atenciones transferidas para ciro agente en ef mismo senvicio).
* Los porcentsjes se redondean en ls segunda casa decimal,

Emitido en 05/06/2018 11:39:14, datos actualizados hasta 30/05/2018 09:30:00 PaginaSde5

Figura 89. Modelo 3000 — Estadisticas por periodo — vision general — parte 5
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MODELO 3001 — ESTADISTICAS POR INTERVALO
DE TIEMPO - SERVICIOS RECEPTIVOS

Este informe presenta estadisticas de las llamadas recibidas y generadas por servicios
receptivos, en determinado intervalo de tiempo, asi como sus temporizaciones.

Parametros de emisién

El usuario elige uno o mas servicios, después puede filtrar las estadisticas disponibles
para seleccion por medio del filtro Llamadas. Al seleccionar este filtro, los parametros de
columnas seran modificados y suministrados segun el sentido elegido:

= Desmarcado, es decir, el filtro esta inactivo: estaran disponibles todos los
parametros, incluso Columnas de Atencién por Perfil.

= Llamadas recibidas: estaran disponibles los parametros Columnas de Nivel
de Servicio y Columnas de Atencion por Perfil en Llamadas Recibidas

= Llamadas generadas: estaran disponibles los parametros Columnas de
Atencion por Perfil en Llamadas Generadas y Detalle de Llamadas
Generadas Sin Exito.

A continuacion el usuario selecciona las columnas de estadisticas principales que se
presentaran en el informe, el intervalo de tiempo para generacion de las estadisticas, el
medio, el rango de horario, las columnas opcionales que deberan presentarse (nivel de
servicio, atencion por perfiles, detalle de llamadas generadas sin éxito, estadisticas de
atencion), y el DDN de las identidades de origen/destino. El primer parametro indica la
orientacion de la pagina de impresion.
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NOTA
El periodo elegido puede ser ampliado segun el intervalo seleccionado.

Informe emitido: presenta por rango de horario del periodo, conforme seleccionado
individualmente pelo usuario:

= Las estadisticas relacionadas al modelo 3000 y las respectivas
temporizaciones.

= |nformaciones acerca del nivel de servicio: cantidad de llamadas y porcentaje.

= [nformaciones acerca de la atencion por perfil: cantidad de llamadas y
porcentaje.

NOTA

Las estadisticas «Cantidad maxima de agentes autenticados», «Cantidad minima de
agentes autenticados» y «Cantidad media de agentes autenticados» se contabilizan
por servicio. Por tanto, tales valores solo pueden informarse si se selecciona un solo
servicio. Cuando se seleccione mas de un servicio, las columnas con esas
estadisticas desaparecen.

INFORMACION PUBLICA
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Digitre.
l'g" Fua Professora Sola Quint de Souza, 167

Floriandpalis - SC - Brasil CEP 88085-040
SSC: 0300 789 8111

3001 - Interact - Estadisticas por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos

Periodo: 31/01/2018 00:00 hasta 31/01/2018 23:59

Intervalo: 15 minutos

LI das: Recibidas y 4

Servicio: Servigo Taynd

Rango de Horario: Todos(as)
DDN: Todos(as)
Medio: Todos(as)

Retib Awendidas  Consultas g.
Recib TM llamadas  Transbordad abandonada TM Ree Aband & TM Espera en TMax espera enmmediatame efect
Horario  Llamadas Recibidas®  atendidas  recibidas * ast S Atendidas. lafila® la Fila lamada
00:00 o o o 00:00:00 o o 00:00:00 (1] 00:00:00 00:00:00 o [}
00:15 o o o 00:00:00 1] 1} 00-00:00 [1] 00:00:00 00:00:00 o 0
00:30 o [ o 00.00.00 [} o 00.00:00 [/} 00:00.00 00:00.00 ['] [/}
0045 o 0 o 00:00:00 L] 0 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 o 1]
01:00 L'} 0 o 00:00:00 0 0 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 0 0
0115 [} o o 00:00:00 o o 00:00:00 o 00-00:00 00:00:00 o o
01:30 o 0 o 00:00:00 0 0 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 0 0
0145 o o 0 00:00:00 o 0 00:00.00 o 00-00:00 00:00:00 o o

Figura 90. Modelo 3001- Estadisticas por intervalo de tiempo — servicios receptivos
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MODELO 3002 - LISTADO DE LLAMADAS EN EL
SERVICIO

Este informe presenta el listado de llamadas atendidas por el servicio.

Parametros de emision: el usuario define el tipo de servicio, las columnas que deberan
presentarse en el Informe, los servicios, l0s equipos, los agentes, las condiciones de
finalizacion, la lista de destinatarios en CC o CCo de las llamadas por e-malil, si la
llamada es entrante o saliente, clasificacion de llamada, finalizacion, exhibicion de
informaciones sobre consultas, si la llamada es interna o externa, medio, perfil de
atencion de llamada, origen, destino, agrupamiento y la ordenacion de las informaciones.
El primer parametro del Informe permite al usuario visualizar la orientacion de la pagina
de impresion.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y las informaciones:
=  Fechainicial de la atencion.
= Agente.
= Servicio.
=  Tiempo que la llamada esper6 hasta ser atendida.
=  Tiempo total.
= [nformaciones sobre la finalizacion.
= Perfil de atencion.
=  Silallamada es interna o externa.
= Silallamada es entrante o saliente.
= Sjlallamada es una consulta.
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=  Qrigen.
= Destino.
= Medio.

=  Encuesta de Satisfaccion.
=  Totales de las columnas de cantidad y tempos.
=  Promedio de los tiempos, segun el agrupamiento seleccionado.

NOTA

En los Parametros de Informes, Tipo de Registro (Figura 74), el tipo Atenciones
considerara todas las atenciones efectuadas o no. A su vez, el tipo Llamadas solo
considerara la primera atencion.

96



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact
CAPITULO 3

INFORMACION PUBLICA

MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES

Digitro Tecnologia

DAgitro. ... smoision e

Florianopalls - SC - Brasl CEP £3085-040
55C:0300 7835111

3002 - Interact - Listado de Llamadas en el Servicio

Periodo’: 010972014 00:00 hasta 0709/2014 23:58

Origen: Todos(as)
Daatino: Todos(as)

Parfll de Alencion dela Liamada: Todos(as)
Servicio: Apcyo, Polcla, Frusoa

Finallzado por- Todos(as)
Entrantsisallents: Todos(as)
IntsmaExtsma: Todos(as)
Consulta: Indrierentz
Ordenacion: Fecha

Equipo: Todosas] Agrupamiento: No
Agents: Todos{as) Medlo: Tooos{3s]
Condlelon de Finalizacion: Todos(as)
Cizaificacion ds 1a Liamada: Todos{3s)
Coplados por el Agents [CC y CCO): Todosias)
e
Comversackn Tiempo Total  Finalizado  Fraitzace
Fecha inicial Atencion Ageris Serecio s por crgen Bestina Clasicacin de Liamada Condicién de Fralizacen
uma0ns 11208 ageniet Foicia mmm  oownss  orens  ongen 2m1000 o N0 Conngurace: Ghamaaa nomal
amears 112118 esnar Foicia OWm oM COToSs  Desmno a2s1e001 =
Foicia OWOW  coToA2  ooowAz  ongen 2814001 1os NS Connguraas. Apangonsas g3 Fia
esnar Foicia OOm  CoTO13  ooDX1  Ongen a2s1e001 1os Nio conngurace Azsracrasa e Rama
nmE201s 11:00:38 agen=1 Foicia ©W® oM  eEPAz  Desmo 2814001 =
Foicia OW  CoToN  ooDE1t  ongen a2s1e001 1os Nio connguraca Apangonsas g3 Fia
1maRe 135625 ogenizd Foicla 00X 0007 OXMGI7  Origen 0% HBo Confiumde. Ghamada normal
a Apoyo 000X 0O00M7  DODOMT  Origen E= Nio Configuraca Chamada normal
1m8201s 13:56:28 agentet Foicia WmE  oowT  oxwewr  ongen s = NS Connguraae: chamaas nomal
032014 14 leararo Foicla 00T 0O0OD0  OXMSOT  Origen 2814035 o
DTS20 14:09:06 agenizd Foicis 00T 0O0OT0 00007 Origen 202 %
1082014 14:09:06 tesnor Foicia OOW  CoTOTO  oDeIT  Ongen s ==
LDA2014 140305 Ao 00T CO0OT0  DOOO30 Ogen 225 0%

Emitia n DAD2014 15:13:32, dados aualizados 3t 08092014 15:11:52

Pagna1ge13

Figura 91.

Modelo 3002 - Listado de Ilamadas en el servicio
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MODELO 3003 — GRAFICO DE LLAMADAS

Este modelo permite generar gréficos de las llamadas de los servicios en un determinado
intervalo de tiempo.

Parametros de emisiéon

El usuario define los tipos de llamadas que deben presentarse en el Informe (atendidas,
recibidas, abandonadas etc.), el intervalo para generacion de las estadisticas, los
servicios, medio, rango de horario y el DDN de las identidades de origen/destino.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y el grafico de las
llamadas.
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C: - Brasil CEP BAORS 240
S5G: 0300 789 8111

3003 - Interact - Grafico de Llamadas
Porlodot: 11172017 03,00 ¥ 3001112012 755 Medio: Tosos(as)
Intervato: Hora

Tipo de las llamadas: Total de Liamadas (Generadas y Recibidas)
Liamadas que pasamn gor i fia

Rango de horario: Todos(as)
DON: Todos(as)

Servicio: Todos 105 Sanvicios Ricapiives

2888883588888 g
g 3 83 3 8 =
Intervalo
 Chamadas gue passaram pela fils — Total de Uamadas (Ceneradas y Recbidas) — Cantidad mixima de agentes autenticados®
—— Cantidad media de agentes autenticados®  —— Cantidad minima de agentes autenticados
Cesenacines
Forasos,
¥ E————
PR ——————
Emitido &m 06/10/2010 10:04:28 Pégina 1 de 1

Figura 92. Modelo 3003 - Grafico de llamadas
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MODELO 3004 — PERFIL DE ESPERA

Este Informe presenta graficos acerca del tiempo de espera de las llamadas en fila y el
tiempo para abandono.

Pardmetros de emision
El usuario define los servicios, el medio y el DDN de las identidades de origen/destino.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y los gréaficos: cantidad
de llamadas X tiempo de fila y cantidad de llamadas X tiempo hasta el abandono.

INFORMACION PUBLICA 100



. MANUAL DEL INTERACT | MODELOS DE INFORMES
DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Modelos Interact
CAPITULO 3

" Digitro Tecnologia
,n.' Rua Profe Sofia Guint de Souza, 167
ua Professora \
"'g Floriandpolis - SC - Brasil CEP 88085-040
SAC 0300 789111
3004 - Interact - Perfil de Espera

Periode : 05/10:2010 0000 st 05/10/2010 23:59 Medio: Todos{as)
Servicio: Atencidn CDT DDN: Todos{as)

Tiempo de fila para llamadas atendidas

10 10

Cantidad de Llamadas
w

© 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 B0 B85 90 95 100 105 110 115
Tiempo de Filais)

bl
uu|uo|ouo o

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 B0 B85 90 95 100 105 110 115 120

Tiempo hasta abandono.

Llamadas abandonadas en la fila

2 F] F]

2 3

-

Cantidad de Uamadas

o

Lamadas abandonadas en ka fla: 17
Goservacianes
1+ 56 exniven las Namadas Iniadas en o period seeschnade
2 Liamaces agrupasas &5 meriaios o & segunsas

Enmitido en DO/0B2014 14:02.27, dados ahialzados até 0Q/022014 14:00:-07 Pagina 1de 1

Figura 93. Modelo 3004 — Perfil de espera
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MODELO 3005 - PERFIL DE NIVEL DE SERVICIO

Este modelo permite generar un gréafico que presenta los indicadores de nivel de servicio
seleccionados.

Los indicadores de nivel de servicio son los siguientes:

= Nivel de Servicio (férmula): presenta el porcentaje de nivel de servicio*
calculado segun la féormula de nivel de servicio configurada en el sistema.

= NS Recibidas: es el porcentaje de NS calculado sobre las llamadas recibidas.

Parametros de emisién

El usuario define el intervalo para generacion de las estadisticas, los indicadores de nivel
de servicio, los tiempos de nivel de servicio, la meta, los servicios, el medio, el rango de
horario y el DDN de las identidades de origen/destino.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y el grafico con los
indicadores de nivel de servicio seleccionados.
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Modelos Interact
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Digitro Tecnologia

_Diai
’lgm Rua Professora Sofia Quint de Souza. 167

Florianépois - SC - Brasil CEP 88085-040
SSC 0300 7828111

3005 - Interact - Perfil de Nivel de Servicio
Periodo': 0111772018 17-30 hasta 21/07/2018 17:50 Intervalo: 15 minutos

Indicadores de Nivel de Servicio™: Nivel de Servicic configurado =n &l sistema Medio: Todos(as)
{NS) . Nivel d alas lamadas Recibidas) Rango de Horario: Todos{as)
Meta: Indefinida
DDN: Todosjas)

Servisio: Todos los Servicios Receptivos
Tiempos de Nivel de servicio: 1 (hasta fs)

100%

95%

20%

85%

80%

75%

70%

65%

60%

55%

50%

Porcentaje

asx
40%
5%

30%

00:00
01:00
02:00
03:00
04:00
05:00

7:00
08:00
09:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00

9:01
20:00
21200
22:00
2300

06:00

Intervalo

M Ns1 [ NSL Recibidas

Emitido en 20/07/2016 10:23:11, datos sctuslizados hasta 2000772015 10:25:00 Pigina 1 de 1

Figura 94. Modelo 3005 — Perfil de nivel de espera
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MODELO 3006 - ESTADISTICAS POR INTERVALO DE
TIEMPO - SERVICIOS ACTIVOS

Este Informe presenta estadisticas de las llamadas generadas por servicios activos, en
un determinado intervalo de tiempo.

Parametros de emisién

El usuario define el tipo de marcado, los servicios, las columnas de estadisticas que
deben presentarse en el Informe, el intervalo para generacion de las estadisticas, el
rango de horario, el detalle de llamadas generadas sin éxito, las columnas con
informaciones acerca de las atenciones por perfiles deben presentarse y el DDN de las
identidades de destino. El primer parametro indica la orientacion de la pagina de
impresion.

NOTA
El periodo elegido puede ampliarse segun el intervalo seleccionado.

Informe emitido: presenta las informaciones seleccionadas por el usuario, agrupadas
por rango de horario en un periodo configurado.
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Digitro Tecnclogia

,D"gim Rua Professora Sofia Qunt de Souza, 167

Flonanbpals - £C - Brasd CEP 88085040
S50: 0300 785 8111

3006 - Interact - Estadisticas por Intervale de Tiempo - Servicios Activos

Periodol: TH112010 05.:00 Rasta 2112019 1758

Rango de Morario: Todosias)

Intervalo: Hora DOM: Todos(as)

Hervicio: auks
Wos  Ganaradis GO o psann
om L] ooom o o o00% L] L] ao0%
o0 ] w000 ] ] 000% ] ] 0%
(= ] L) o ] 0.00% ] ] 00
o0 ] momm ] ] oo ] ] o
L o o000 o o 0% o L] 0%
o0 ] woom ] ] 0% ] ] L
o L] woom o o o00% L] L] aoc%
oron ] momm ] ] oo ] ] o
o L] W & 1 HE T ] 00
o ] woom ] ] 0% ] ] L
) 2 s 2 ] 0,00% ] ] 000
oo [ on0n ® [ a00% [ [ 0%
1200 [} o000 o ] Bo0% (] ] q00%
100 o [ o o a0 [ [ qo0%
oo L} oo 0g Ll Ll a0 Ll o aeo%
1500 ] Do0000 ] [} a00% [ [} a00%
1800 [} o000 o o Bo0% (] ] q00%
oo [ ooon 0o o [ ao0m [ [ qoon
1800 L] oo 0g Ll Ll a0 Ll o aer%
1800 [} 0E0000 ] [} o [} [} Qo
] L] oeg L Ll f00% Ll o fo0%.
200 [} 0000 ] [} 0% [} [} a00%
Zw [} oono o ] a0 (] ] q00%
00 [ oon0n o [ aom [ [ a0
Total 1" o521 s 1 1250% 7 [} a00%

e

'

= Lt rmslpes e redirniean e degurnta sasd dremsal

Loywmas

PR

V0554, datos hasta 2001 200 Pligra 1 o 1

Figura 95. Modelo 3006 - Estadisticas por intervalo de tiempo - servicios activos
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MODELO 3007 — CANTIDAD DE LLAMADAS
ATENDIDAS RESPECTO AL TIEMPO DE
CONVERSACION

Parametros de emisién

El usuario define el tiempo de conversacion, el intervalo, el tipo de registro, el tipo de
servicio, las llamadas, el servicio, el medio, el DDN y el rango de horario.

El informe emitido presenta las siguientes columnas:

Horario/dia.

Atendidas.

Con tiempo hasta X segundos.

% Con tiempo hasta X segundos.
TM Con tiempo hasta X segundos.
Con tiempo > X segundos.

% Con tiempo > X segundos.

TM Con tiempo > X segundos.

NOTAS

1. Para servicio receptivo, las llamadas atendidas seran consolidadas segun el
parametro llamadas: recibidas, generadas, o ambas.

2. X corresponde al tiempo de conversacién en segundos, definido en el momento
de la emision.
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Digitro Tecnologia

S$SC: 0300 789 8111

- [ J
' .- P~ -t—
l'y' I O\ Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167

Florianépolis - SC - Brasil CEP 88085-040

Periodo': 15/04/2019 00:00 hasta 14/05/2019 23:59
Intervalo: Dia

Tipo del Registro: Llamadas

Llamadas: Recibidas y generadas

Servicio: Servico Taynd

3007 - Interact - Cant. de Llamadas Atendidas respecto al Tiempo de Conversacién

Tiempo de Conversacion: 60s

Rango de Horario: Todes(as)

DDN: Todos(as)

Medio: Todos(as)

% Com iempo  TM Com tiempo % Com tempo  TM Com tiempo
Dia Atendidas Com tiempo hasta 60s? hasta 60s? hasta 60s? Com tiempo = 60s? > B0s? - B0s?
16/04/2019 9 7 77,78% 00:00:13 2 22,22% 00:02:04
17/0412019 3 8 100,00% 00:00:15 0 0,00% D0:00:00
18/04/2019 26 19 73,08% 00:00:21 7 26,92% 00:05:59
22/0412018 &9 51 7391% 00:00:14 18 26,09% DD:04:16
23/04/2019 33 20 60,67% 00:00:22 13 39,39% 00:15:41
24/0412018 31 31 100,00% 00:00:08 0 0,00% D0:00:00
25/04/2019 &9 S0 56,18% 00:00:15 39 43,82% 00:06:39
26/0412018 25 22 88,00% 00:00:17 3 12.00% D0:02:03
Total 288 206 71,53% 00:00:15 82 2847% 00:07:13
Observaciones
1- Se contabiizan las llamadss finalizadas en &l perioda
2- Tiempo de Conversacion
*- Los porcentajes se redondean en la segunda cass decimal
Layenda
M = Tiempo Medio
Emitido en 07/06/2019 14.00:04, datos actualizados hasta 07/06/2019 13:54:58 Pagina 1 de 1

Figura 96. Modelo 3007 — Cant. de llamadas atendidas respecto al tiempo de conversacion
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MODELO 3010 — ESTADISTICAS DE INTERACT POR
MEDIO - SERVICIOS RECEPTIVOS

Parametros de emision
El usuario puede seleccionar el tipo de medio cuyas estadisticas desea verificar.

Informe emitido: tiene por objetivo presentar el TMR? (Tiempo medio de retencion) por
medio. Ese Informe exhibe también estadisticas consolidadas dos servicios registrados
para que el usuario pueda comparar el desempefio de los servicios.

Se presentan las siguientes estadisticas:

= Estadisticas referentes al Interact: total de atenciones, tiempos medio y
maximo de atencion, tiempo medio de fila, tiempo medio de espera (hold),
tiempos medio y maximo de las llamadas y el tiempo medio de respuesta.

= Estadisticas por servicio: tiempos medio y maximo de las atenciones, tiempo
medio de fila, tiempo medio de espera, tiempo medio y cantidad de atenciones.

2EITMR corresponde al promedio del tiempo total de las llamadas desde el momento en que ellas
entraron en el sistema hasta su atencion o respuesta (en el caso de e-mail), independientemente de
transferencias y retenciones. El calculo del TMR depende del tipo de medio. Para el medio e-mail, el
célculo se hace considerando tan solo las llamadas en que se envi6 una respuesta al cliente (la
respuesta automatica de la preatencion no es considerada en ese calculo). Para los demas medios,
el TMR es igual al tiempo medio de las llamadas.
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P Digitro Tecnologia
Digitro.
"y Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167
Floriandpolis - SC - Brasil CEP 88085-040
SSC:0300 789 8111

3010 - Interact - Estadisticas del Interact por Medio - Servicios Receptivos

Periodo: 01/09/2014 00:00 hasta 07/09/2014 23:59

Medio: Todos(as)

Medio: Voz

TMR: 00:11:17

Tiempo Medio de las Llamadas: 00:11:17
Tiempo Maximo de las Llamadas: 00:56:30
Total de Atencion: 71

Tiempo medio de Atencion: 00:04:46
Tiempo maximo de Atencion: 00:45:36
Tiempo medio de Fila: 00:01:03

Tiempo medio de Hold: 00:00:04

Atencién

Senvicio® T.Med T.Méx T.Med Fila T.Med Hold ™A Cant. Arenciones
Apoyo 001036 00:34:31 00:00:50 00:00:15 001223 8
Palicia 00:02:58 00:45:38 00:01:03 00:00:03 00:07:48 58
Prueba 00:04:37 00:18:30 00:00-00 00:00:00 00:08:37 &

Observaciones

1- S2 contabilizan las bamadas Makzadas en el pariodo Seleccionado.

2- Los senicics que o tenen lamadas no son istadss.

3- B tlempo media de Jas Famadas atendldas se cakculz en relsckn af fempa total de atencicn de 3 lamads.

Diat

- l'y,i ff'c Emitido en 09/09/2014 16:09:35, dados atualizados até 09/09/2014 15:45:00 Pégina 1de 1

Figura 97. Modelo3010 - Estadisticas de Interact por medio — servicios receptivos
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MODELO 3012 - LISTADO DE LLAMADAS
SELECCIONADAS PARA MONITOREO

Este informe presenta el listado de llamadas de servicio seleccionadas para evaluacion
de monitoreo.

Parametros de emisién

El usuario define las campafias de monitoreo, las columnas que se presentaran en el
informe, el modo de seleccién de la llamada, los evaluadores, los estados y el intervalo
de evaluacion, el tipo de servicio, los servicios, los equipos, los agentes, el medio, las
clasificaciones de la llamada, agrupamiento y ordenacion de las informaciones. El primer
parametro del informe permite al usuario visualizar la orientacion de la pagina de
impresion.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario, asi como las
siguientes informaciones:

=  Fechainicial de la atencion.

=  Medio.

= Duracién de la atencion.

= Campafia de monitoreo.

=  Modo de seleccion de la llamada.

=  Seleccionador de la llamada en seleccién manual.
=  Estado de la evaluacion.

= Evaluador.

=  Fechainicial de la evaluacion.

=  Fecha final de la evaluacion.
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= Duracion de la evaluacion.

= Servicio.

= Agente.

=  Clasificacién de la llamada.

= Totales de las columnas de duracion.

=  Tiempos medios segln el agrupamiento seleccionado.

NOTA

Se relacionan las llamadas terminadas en el periodo seleccionado, no sobre los
monitoreos.
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s Digitro Tecnologia
D

L ™ Rua Frofessora Sofla Culnt de Souza, 167
15 - 5C - Brasl CEP 63035040
1

nopal
S5C: 0300 7E9 E11

3012 - Interact - Listado de Llamadas Seleccionadas para Monitoreo

Parlodo’: D107/2016 17:40 hasta 21

12016 1750

Estaco 0 la svalusclon: Todosi3s)
Evalustor de monttorss: Todos(3s)

Campana 0s monitorso: C350 e esie 55153, Cas0 02 18618 55190 . C350 02 tasle 55192

Sarviclo: Todos{s)
Equipo: Tedos(3s)
Agents: Todos(as)
CI38IMCAcion 08 13 LIamaoa’ Tooos|3s)

Moo de ssleccion os |a llamada:

Intarvzio ds svaluscion: Indrantz
Msdio: Todos{3s)
‘Orosnacion” Fecha Inicial oe 3 aencon

Agrupamisnto: No

Duracitn de Esadodeln
Inicio ge la atenciin Medo  lamencon  Selecconador  evaluackn Evatndor Wnicko de la evaiusciin  Fin de la evalacion ‘Senico Ageree ClasMcacion de lamas
12072015 0T:ER5E vz moe:ts Fraizss seatagort 2OT0E090EN 12OTRMEDDOC0 Senvio Taynd agente_ESta2 Casmficagho 55128
12072015 080015 vz Lt Fraizis meataort 1207016 090847 1DOTOMSOO000 Servigo Taynd agente_S5128 Cassficaghio 55188
12072015 Den v o2 Fraizis meatasort 207016 090508 12OTOMSON000 Senvigo Taynd sgente_SS138 Cassificaghio 55138
120772015 De:0530 vez moe3s Fraizis seatasors 2070016 090557 {2OTEMSO00000  OTESISS-Fower  agentei 55133 Cassficaho 55138
120772015 D808 08 v o052 Fraizis weatasor? 207016 0303 (2OTEMSII00:00  CTESISS-Fower  agentsi 5133 Cassficagho 55138
12072018 01353 vz Lt ] Fraizis meataor! 1207016 1345118 1DOTOMSIO0000 Senvigo Taynd agente_S51zs Cassificagho 55188
AT016 081427 v o0 Fraizis weatasor? 207016 134551 1DOTOMEO00:0 Senvigo Taynd sgente_SS138 Cassificaghio 55138
12072015 081607 vez o0 Fraizis seatasors 1207016 13479 1DOTCMSIO00M0 Senvigo Taynd agente_E5128 Cassficagho 55138
12072018 021231 v o030 Fraizis weatasor? 207016 134741 (2OTMSIO00:00  CTESISS-Fower  agentsl 5133 Cassficagho 55138
12072015 082838 vz o3 Fraizis weatasor? 207016 134TET {2OTCMSI00000  CTESISS-Fower  agentsi 55133 Cassificagho 55188
1207016 142173 v oo Fraizis meatasort OTOE CBTT  ITOMEINN0M0 Senvigo Taymd sgente_=5150 Cassficagto? 55130
12072015 147353 vez morn Fraizis meataor! OTONE 0BT ITRMSNN0M0 Senvigo Taymd agente_E5120) Cassficagto? 55130
12072015 14:2609 vz mozs Frama Feaiacort BTG BT 1MTRNEMICE SevkoTamd sgeme1_ss1s0 Cassncacioz 55190
12072015 $4:31:18 vz moess Fraizsds vatacor! OTEIE0BATA]  IITRMEMOCN SenvioTamd sgente1_S5150 Classficactol 55150
107016 143473 v L] Fraizis meatasort TAOT0IE 0BE3  1OTI20E 00000 DM gerst sgente_=5150 8o Contguradc
Emiido en 290712016 10:25.25 Pagna 1 ged

Figura 98. Modelo 3012 — Listado de llamadas seleccionadas para monitoreo
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MODELO 3013 — EVALUACIONES DE DESEMPENO
(MONITOREO)

Este informe presenta informacion consolidada de las avaluaciones de monitoreo en
determinado periodo por campafia de monitoreo y por agentes.

Parametros de emisién

El usuario define las campafias utilizadas y el rango de horario, pudiendo aun definir los
servicios, los equipos, los agentes, el origen, los formularios y las versiones de los
formularios. El usuario debe definir aun si desea que la informacién de cada pregunta
sea presentada en grafico, tabla o en ambos.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y las informaciones
totalizadas de las respuestas para cada pregunta de las evaluaciones de monitoreo, de
las campafias de monitoreo determinadas.
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Digitro Tecnologia

.o
igitre
o I &~ Rus Professors Sofia Quint da Souzs, 167

Floriandpolis - SC - Brasil CEP 85085040
$3C: 0300 780 8111

3013 - Interact - Evaluaciones de Desempefio (Monitoreo)
Periodo: D1/07/2016 1740 hasta 21072018 17:50

Campafias: Caso de teste 55132 , Caso de teste 55190, Caso de teste 55102

Servicio: Todos{as)

Agente: Todos(as)

Equipo: Tedos(as)

Origen: Todos(as)

Formulario: Todos(as)

Versién del Formulario: Todos(as)

Formulario Completinho
Versién 1 (03/06/2016)

Campaiia Caso de teste 55188

Tentando fazer uma pergunta legal. Sera que conse:

@ Dapara melhorar @ Esta estranho @ Esta mais ou menos

Desempeiio por Agente

agentel_55188 - Agents 55188

gui?

® 0K, foi boa

Respuestas Cantidad %
Da para melhorar 5 3333%
Esta mais ou menos 3 20,00 %
Esta estranho 3 20,00 %
OK, foi boa 4 2667 %
Total por agente: 15

Emitido en 20/07/2016 10-28:50 Pagina 1de 20

Figura 99. Modelo 3013 — Evaluaciones de desempefio (monitoreo)
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MODELO 3100 - ATENCION DE AGENTES

Este modelo presenta informaciones acerca de la atencion de los agentes a las llamadas
de servicio y personales.

Parametros de emisién

El usuario define el tipo de registro, las columnas que deberan presentarse en el Informe,
los equipos, los agentes, el tipo de servicio, el servicio, el medio, detalle de llamadas
personales y de servicio, la distribucién de tiempo autenticado y el DDN de las
identidades de origen/destino. El primer parametro indica la orientacién de la pagina de
impresion.

Informe emitido: presenta los filtros y las informaciones acerca de la atencion de los
agentes seleccionados por el usuario.

NOTA

Las estadisticas globales de cada agente, asi como las llamadas personales, no
dependen de los servicios seleccionados, es decir, son las mismas para el periodo.
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Digitro Tecnologia

.
- g‘tm\ Rus Professora Sefia Quint de Souzs, 167

Floriandpaiis - SC - Brasil CEP 58085-040
SSC: 0300 788 3111

3100 - Interact - Atencidn de Agentes
Periodo': 01/07/2021 00:00 hasta 31/07/2021 23:50

Tipo del Registro: Lismadss

Equipo: Todos(ss)

Agente: Todos(ss)

Servicio: Todos(as)
Considerar las pausas automiticas®: No

Medio: Todos(ss)
DDN: Todos(as)

‘Atendidas  Reclbldas atend  Generadaes  Reclbldas trans! T digpenib
Lagin TAuenis  TOcupagos  Distdlsponible  Paussst T de Pausas” ™ Pausa senizio? il atendsenilo  eervicd Coneul® ™M Congun senicioe™
ageme1 00:00:50 Q00000 0.00% z 000050 aooozs a o o a a 00a:00 000000
goku 213022 as12 03005 2 D38sE tansz & & o 1= 2 oopa32 105845
thiago ar2ezs 50.43% 2 [RESY tons3s a 37 ] a o oopa0o 10:57:23
tiago1 oD:sa4T Q0:00:05 2501% 3 DO4146 001355 1 1 o a a 00:0a:00 DO:12:56
validat 176:03:59 az4iaT 91.23% a8 124507 Qo723 bl k] 1 4 z omog:E2 160:50:06
vamiaz 1T30ET aooine 4503% 9 09:36:39 010404 1 1 o a a 000a:00 078351
Total - a7:4803 £4.00% a9 - 00:16:38 15 180 1 1% 4 00o0g:32 184:51:01
Ossenvacianes
-8 cortabuzan s iamages Mairader en & sencgs seeCINRGS
281 i el DO 308 5 e e e e e servicis an o e v
2L cantoac - fos femaos en sauses automdtces han s resiaces autendcade, temoo
+-simeman ez estwn nterme), reszetanca s reies a2 ek ¥ NG,
£ Surme g fas Gemeces generaces por ol agenie  de a5 reckices ue eron siendis 2or 8
R e M P —
-8 [ con (Tiempe en
e o . a3 e, s szreces,
- J———
Leends
T Tiemea
it Dtsitucitn en reecicn can e femge avienitads
T = Tiemza g
Emitido en 19/08/2021 15:12:02, datos scluslizados hasts 17/08/2021 10:00:00 Pigina 1de 1
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Figura 100. Modelo 3100 — Atencidén de agentes
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MODELO 3101 - PAUSA'Y TIEMPO AUTENTICADO
DE LOS AGENTES

Este modelo presenta informaciones acerca de los logins y de las pausas de los agentes.

Parametros de emisién

El usuario define los equipos, los agentes, la identificacion del autor y si se deben o no
presentar los medios y las extensiones utilizados.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y, para cada agente,
informaciones acerca del inicio y del término de sus logins y pausas, identificando a sus
autores. Al final de los Informes de los agentes se presenta un totalizador para cada uno
de los eventos.
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Digitro Tecnologia

Fus Prodessnrs Soda Quint de Soura, 167
Flonandpolts - 5G - Brasil GEP S5005.040
S50 0300 788 8111

Digitro.

301 - Interact - Pausa y Tiempo de Autenticacion de los Ags

Equipo: time_rose , Time Taynd

Periodo: 011172014 00:00 hasta 30(11/2014 2359 entificacion del Autor:

Mostrar Medios: 5i

Agenta: astal | astad Moatrar Extanskén: o

teste - Teste 01

Inlclo Fim Durackén’
Login TIE0E 11343 UG 114544 011
E s charanty ol pariods di login
Tipo Evernat Imicies Iniciads por® Fin Finalizado port  Dusscian'
Passa Sstea HM2018 1140 Sislerna NS 11445 Slema mrms'
chst i1} 2018 1 samema AT A5 [ SI8ES
Emal i1} ZBNZ014 113431 sistoma BG4 114544 [ RIRES
vazi) 0 1 sastema SN 1454 oo
M:mﬁm&*w I 135 Sistema 6113014 113550 9“"‘: s ‘mﬁ oantns
Pausa convolada 1_11 NIz DU TRRISON e o4 113728 mx oot
sl st e}
P o coregumd 2811201 113728 Ssema 261N 114336 onsnT
Pausa por Pt Agints o WS 26112014 114448 Senterma U 11454 GO0
T et A s sistema PR 11454 W0ons
Logenat PN 114548
Tipa Evanta? Tiomgo Totsl
Logn [ RiR
cnat i1} [ SIRES
Emad 1) o013
[Errpe— covars
Fausa convolada 111 cont0n
PFusa por Faife {agente rdo dlenou Seu stadd apds g oaons
s por o £00008
00
Pausa por CO0008s
P o Srcazanga pee 0000
ks por cooeoT
vazif) [ IR
Jrsm—
: o
31 L e o i e U o il
4+ Lopin 5 normore ol unvers goe Sl sl arens:
* Auor vazio BgrAcs Tue 3 DriDRC BRRT ATRST 3 SveTi)
Eemitidn en 022014 17:00:59, dades atuakzados aé 30N 22004 160116 Piging 1o 1

Figura 101. Modelo 3101 — Pausa y tiempo autenticado de los agentes
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MODELO 3102 - LISTA DE AGENTES
AUTENTICADOS POR PERIODO

Este informe presenta los agentes autenticados en determinado periodo y que estaban
aptos para atender los servicios configurados.

Pardmetros de emision
El usuario define los equipos, los agentes, los servicios utilizados y el rango de horario.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y las informaciones:

=  Equipo
= Agente
= Servicio

= Rango de horario
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Digitro Tecnologia

J'i fe
igitro.
l'y' Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167

Florianépolis - SC - Brasil CEF BB085-040

SSC: 0300 789 8111

3102 - Interact - Lista de agentes autenticados por periodo

Periodo: 25/11/2012 00:00 até 30/11/2012 23:59
Equipo: Todos(as)

Agente: Todos(as)

Servicio: Servigo 368 , Servigo 348

Rango de horario: Todos(as)

Servicio 368

Mombre del agente Login Fecha y hora del login Fecha y hora del logout
Ana Testes 4 ana4 2911172012 10:41:39 28M11/201211:14:58
Ana Testes 4 ana4 2971172012 11:58:04 28/11/2012 11:58:59

Servicio 349

Nombre del agente Login Fecha y hora del login Fecha y hora del logout
Ana Testes 4 anad 29/11/2012 10:41:39 20M11/201211:14:58
Ana Tastes 4 anad 29/11/2012 11:58:04 29/11/2012 11:58:59

pedro pedroi 29M11/2012 14:22:49 2811/2012 14:27:15
pedro pedrol 291172012 14:31:08 2811/2012 14:31:54
pedro pedroi 29/11/2012 14:22:54 28M1/2012 14:27:11
pedro pedro 2 29M1/2012 14:31:04 28M/201217:22:22
pedro pedro 1 29/M1/2012 08:07:44 28M11/2012 14:31:51

Observaciones

* Se consideran los agentes awenticados en el periodo y apios para atender &l sanvicio. Por apios, se entiende los agentes que fengan los skills

Ias configuradas en &l servicio.

i0s y las it iguales o

Emiticlo em D61 172012 10:04:29

Péging 1 del

Figura 102. Modelo 3102 — Lista de agentes autenticados por periodo
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MODELO 3103 - ENCUESTA DE SATISFACCION DE

CHAT/E-MAIL

Este informe presenta la informacion consolidada de encuesta de satisfaccion en un
determinado periodo por servicio y por agentes.

Parametros de emisién

El usuario define los servicios utilizados y el rango de horario, también puede definir el
medio, los equipos, los agentes, el origen, los formularios y las versiones de los
formularios. El usuario debe definir también si desea exhibir la informacion de cada
pregunta en gréfico, tabla o en ambos.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por lo usuario y las informaciones
totalizadas de las respuestas para cada pregunta de la encuesta de satisfaccion.
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Digitro Tecnologia

P
igitro.
cd Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167

Florianapolis - SC - Brasil CEF 88085-040
55C: 0300 78D 111

3103 - Interact - Encuesta de Satisfaccion de Chat
Periodo: 10/01/2018 10:30 hasta 10/01/2018 12:00

Servicio: SAC

Medio: Chat. E-mail

Agente: Todos(as)

Equipo: Todos(as)

Origen: Todosas)

Formulario: Atencion SAC

Versién del Formulario: Todos(as)

Formulario Atencién SAC
Version 1 (10/01/2018)

Servicio SAC

Su problema ha sido solucionado?

s
No
Respuesta Cantidad %
No ha respondido 0 0,00%
si 3 75,00%
No 1 25,00%
Total: 4
Emitido en 10/01/2018 12-08:35 Pagina 1 de 3

Figura 103. Modelo 3103 — Encuesta de satisfaccion de chat/e-mail
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MODELO 3104 - PROGRAMACION DE PAUSAS
AUTOMATICAS

Este informe presenta la programacion de pausas automaticas por agentes, por medio
de un listado y un gréfico del horario seleccionado. Esta programacion se configura por
medio del Interact Manager en el Registro del Agente.

Parametros de emisiéon

El usuario define lo que se debe presentar en el informe (gréafico, listado o ambos), el
intervalo del gréafico (cuando este se presente), el agrupamiento del listado (cuando este
se presente), los equipos, los agentes y los motivos de pausa automatica. Las
programaciones se presentan en el listado ordenadas por el horario inicial y, a
continuacién, por el horario final.

Informe emitido: presenta los filtros seleccionados por el usuario y las configuraciones
elegidas para la presentacion, entre las opciones gréfico, listado o ambos.

El listado presenta las siguientes informaciones, ordenadas por el horario de inicio de la
pausa asi programada:

= Inicio: horario de inicio que la pausa automatica configurada para el agente.

=  Término: horario previsto para el término de la pausa automatica, calculado
segun la duracién configurada para la pausa.

= Motivo de Pausa: nombre del motivo de pausa automatica.

=  Duracion: tiempo de duracion configurado para la pausa automatica.
= Login: login del agente.

= Nombre del Agente
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NOTA

El parametro Intervalo de Analisis considera tan solo el horario de las pausas para la
consulta de los datos.
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. Digitro Tecnologia
DiGItro. ..ouwvees o 0
Flonandpolts - 5C - Brasd CEF BBOES-040
S5C.0MeTRR NN
3104 - Interact - Prog de Pausas

Purioda’: 0000100 hasta 11.80:59
Equipo: Tosos(as

Agente: Todos(as)

Motiva de pausa ausomética: Todos(as)

Agrupamiento: Ko
Witervalo: Hor

Programacion de pausas automaticas

14

Pausas automaticas

Intervalo de tiempo
Inicke Fin Motive G pauss Durackin Login Kombee del agente
a0 e 5 minutos oS Ayral Taynd 01
0500 Lo 0 marnios. 010 taynal Taynd 02
L] 00e 0 murtos. o010 el Taynd 01
2o e Bmnen 020 a2 Temb e
W e Inorms 30 yat Tk 01
Tetales per pausa autemitica
Motivo de pausa Cantidad Durackin
[r— ] 0x
20 misen 1 o
3 horas 1 a0y
5 minuos 1 o0ns
Tees . T
[ —
'
Emiido en ADS2017 16:25:56 Pégna10e1

Figura 104. Modelo 3104 — Programacion de las pausas automaticas
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MODELO 3200 - ESTADISTICAS POR CALLBACKS
REGISTRADOS/GENERADOS

Este Informe presenta las estadisticas por Callbacks registrados o generados.

Parametros de emision
El usuario selecciona los servicios para los cuales se deberan generar las estadisticas.

Informe emitido: se divide en:

= Total de Callbacks registrados: especifica el total de Callbacks registrados con y
sin éxito y presenta un grafico con los porcentajes correspondientes:

- Con éxito: cantidad de llamadas cuyas informaciones han sido registradas.

- Reincidentes: cantidad de llamadas reincidentes (contactos ya registrados
anteriormente).

- Total de llamadas reincidentes atendidas: cantidad de llamadas atendidas
cuyo origen ya haya sido registrado anteriormente para Callback

= Total de llamadas generadas por Callback: informa a cantidad total de llamadas
generadas por el Callback y presenta un gréafico con los porcentajes que
corresponden a estas llamadas:

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

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

- Linea ocupada: cantidad y porcentaje de llamadas generadas por el Callback a
ndmeros que se encontraban ocupados.
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- Rechazadas: cantidad y porcentaje de llamadas consideradas como rechazadas
por el cliente (puede ocurrir cuando el cliente atiende, pero cuelga en hasta 2
segundos).

- Abandonadas por el agente en la generacion: cantidad y porcentaje de
llamadas en que el agente colgd durante el completamiento de la llamada, o
cuando el agente abandona la llamada en la extension (puede ocurrir cuando el
cliente atiende y el agente cuelga en hasta dos segundos), o mientras la llamada
esté sonando en el cliente y ain no haya sido atendida.

- Con falla: cantidad y porcentaje de llamadas generadas por el Callback en que
sucedié alguna falla (por ejemplo: nimero inexistente o incompleto).
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_t Digitro Tecnologia
/I..'lg Rua Professora Suka Quirt de Souza, 167
Flosianbpoks - 5C - Brasd CEF 28085040
ESC. 0300 TED 2111

3200 - Interact - por Callbacks Registrados/G d

Periodo’s JU0ST015 10:50 hassa JAGE2015 2350

Servicio: ssve

Total de callbacks registrados

Con éxito

Remncudentes

Keincidentes Registrados con
50.0% =

Exito

Total de llamadas

Total de llamadas generadas por callback

Atendidas
Linea ocupada

No atendidas

Aband. por ¢ agente en la generacidn

Con falla

ololololelsla

Canaradas
arendictis 100,0%
FR—

- s s s 5 s £ ki s
[ - e

Digitre Emvzoen S

Pigina 1 du 1

Figura 105. Modelo 3200 - Estadisticas por callbacks registrados/generados
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MODELO 3201 - LISTA DE NUMERQOS
REGISTRADOS

Este Informe presenta el listado de nimeros registrados para el Callback, y cuando haya
informaciones sobre el dltimo intento de generar callback.

Pardmetros de emision
El usuario define los servicios y la ordenacion de los registros.

Informe emitido

Presenta el listado de los nimeros registrados para el Callback. Cuando haya intento de
generar callback, se presentara su estatus, la fecha y la hora de la generacién y el
tiempo transcurrido desde el registro y la generacion con éxito.
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Digitro Tecnologia

_Diaitr
l;g' o\ Rua Professora Sofia Quint de Soura, 167

Floriandpalis - SC - Brasil CEP 88085040
SSC: 0300 788 8111

3201 - Interact - Lista de NOmeros Registrados
Periodo’: 23/04/2015 00-00 hasta 230412015 2359 Ordenacién: FechaHora Registro

Servicio: ssve

SSVC
Twmpa hasta
Generacidn
MNamero Registrado FachaMora Registro Registro. Estatus Genaracién Callback FachaMora Genaracidn
Tees 23042015 10:21:59 Registrado.
8160 2304715 103339 Regsbrado
8160 230472015 10:33:58 Reincidente
Observaciones
- I3 famanias fin n o pariade st
Emitida en 02/07/2015 172715, dados atualizados até 02072015 172401 Pagina 1de 1

Figura 106. Modelo 3201 - Lista de niumeros registrados
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MODELO 3300 - ESTADISTICAS DE CONTACTOS

Este modelo presenta estadisticas de los contactos realizados por los servicios activos.

Parametros de emision
El usuario puede seleccionar el tipo de marcado y los servicios.

Informe emitido

El Informe presenta el total de contactos, especificando el total de contactos con éxito,
sin éxito, eliminados y pendientes (no conectados y reprogramados). El grafico presenta
los porcentajes de los contactos: con éxito, sin éxito, no contactados y reprogramados.
Los que tengan el valor 0% no se presentaran en el gréafico.

NOTA

Para este modelo de informe no es posible seleccionar el tipo de marcado Prueba
de Lote.

La opcidn Intervalo de Andlisis, ubicada en la pestafia Emision/Programacion, no
esta disponible para este modelo de informe.
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r s L)
I
/‘Jlg'frc\ Rua Professora Sofia Quirt de Souza, 167

Digitro Tecnologia

Floriandpolis - SC - Brasi CEP 88085-040
SAC: 0300769111

3300 - Interact - Estadisticas de Contactos
Servicio: teste_tdi , Teste Lote , Teste

Contactos
Total de Contactos 9
Con éxito 4 (44,94% e 9)
Sin éxito 1 (1011 de 8)
Pendientes 4 (94.44% te 3)
No contactado o (94,94% de 9)
Reprogramado 0 (0%de 8)

10 15 20 25 30 35 40 45 S0 55 60 65 70 75 B0 BS 90 95 100 105 110 115 120

Usmadas abandonadas en lafila: 17

senrenar
1+ Se exiben las Namicias niadas &n o perode seisccianadh
madss agrusadas en intervalos de F segundas

Mo contactado 5
_ [ton fxito 44,44% |
44 44% con exito 44, 44%

5in éxito 11,11%

Emitide en 10/09/2014 10:35:08, dados afualizados até 10/09/2014 10:30:53 Pagina 1de 1

Tiempo hasta abandone

Emitido en DX0/2014 14:02-27, dades aiakzados até 0K0A/2014 14:00:07 Pagina 1 de 1

Figura 107. Modelo 3300 — Estadisticas de contactos
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MODELO 3301 - LISTA DE CONTACTOS

Este modelo presenta la lista de contactos de los servicios activos.

Parametros de emision

El usuario puede seleccionar el tipo de marcado, los servicios, los estados de los
contactos que se presentaran en la lista y el nombre del contacto. Ademas, es posible
filtrar los contactos por un determinado periodo.

NOTAS

El intervalo de andlisis, presentado en la pestafia Emisién/Programacion, es el mismo

gue se usa en los demas informes, sin embargo, su llenado seré opcional. Asi, la

informacion podra presentarse de las siguientes formas:

1) No completar las fechas. En este caso, se enlistaran 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 incluird en el resultado los
contactos que NO tienen fecha de inclusién 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 inclusién se encuentre dentro del periodo especificado.
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Informe emitido

El Informe presenta el servicio que genero las llamadas, el nombre del contacto, el
estado del contacto y el nUmero de destino y la fecha de inclusion del contacto.

NOTA

Para este modelo de informe no es posible seleccionar el tipo de marcado Prueba
de Lote.

La opcion Intervalo de Anélisis, ubicada en la pestafia Emision/Programacion, no
se presenta para este modelo de informe.
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Digitro Tecnologia

o}
D
Jlgm Fua Profissora Sofia Gunt 9¢ Souza, 167
Floriandpois - 5C - Br

sl CEP BE025-040
S0 0300 789 5111

3301 - Interact - Lista de Contactos
Parinds o inssrgha! Indformms

Estados del Contactos Todcsias)

Servicko: COpa e esPows_ohnahan

Mombes el Contact: Tases(s)

Senic Homtre del Contacs Camplement Eatace Dessinos
[ —r—— ——— =
Chgia de tesisPower_ohnaman [E—— -
i de tesisPomer_jshnaman ey pos
Chgia de tesisPower_ohnaman [E—— -
(Ciga ce tesiePower_jomatien (Refrognaz am
Chgia de tesisPower_ohnaman [E—— -
(Ciga ce tesiePower_jomatien (Refrognaz am
i o testeFom_jotmatian (Relempramase 20
Céipla de testePomer_ichnathan o Py poy
Slple da testePomne_jotmaten - (R prnpramate 2018
ool de tesisPoser_jonatian = [Feiprogaman e
it testeFomar_fohvatian . (Relempramase 2m
Céipla de testePomer_ichnathan e o
it de testeFomar_johnathan Sn s m
G de episPomer_iotnatian . =0
it de testeFomar_johnathan Sn s 00
G de episPomer_iotnatian . o
Ciipu de lestaPomar_jchnathan - 04
G de episPomer_iotnatian e e
it e esmsPome_jcmatien (Reipropramaco 0
Chpla de tesiePower_jotnadian [——— am
it e esmsPome_jcmatien (Reipropramaco 0
Cipia de iemsPrwe_johnatan oo bl am
Ciiga de instebome:_johnathan . o
Cipia de iemsPrwe_johnatan oo bl am
Ciiga de instebome:_johnathan . o
Cigia de SestaPomar_johnatian — )

Totat 27

Emitag en O2rIOG20 055908, dalos chrkeagos hasts 01100020 10:50.03

Figna 1 de?

Figura 108. Modelo 3301 - Lista de contactos
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MODELO 3302 - LISTA DE CONTACTOS
REALIZADOS COM EXITO

Este modelo presenta la lista de contactos realizados con éxito por los servicios activos.

Parametros de emision
El usuario puede seleccionar el tipo de marcado y los servicios.

NOTA

Para este modelo de informe no es posible seleccionar el tipo de marcado Prueba
de Lote.

Informe emitido

El Informe presenta el listado de contactos del servicio, especificando el nombre del
contacto, el nimero de destino, la orden de marcado, el servicio y la fecha/hora en que
se efectud el contacto y la fecha de inclusién del contacto.
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Digitro

Digitro Tecnologia

Rua Professora Sofia Quint de Souza, 167
Floriandpolis - SC - Brasil CEP 83085-040

SSC: 0300 789 8111

3302 - Interact - Lista de Contactos Realizados Con Exito
Periodo; 02/03/2020 00:00 hasta 30/03/2020 23:59
Servicio: ValidacaoPatchAtivo

Contacto Destino Orden de Servicio Fecha { Hora Data de Insercio
leila 32812020 1 \ At 16/03/2020 16:21:15
teste 32812021 1 ValidacaoPatchAtivo 10/03/2020 10:50:16
2020 1 \ 1At 16/03/2020 16:18:17
leila-natende 32813070 1 ValidacacPatchAtivo 16/0372020 16:25:14
valida330 32312020 1 Wali tchAtivo 30/03/2020 15:00:13
Contatao1 32812020 1 ValidacaoPatchAtivo 03/03/2020 11:22:44
212primeiro 32812020 1 A VAt 25/03/2020 10:04:51
leila2 32812020 1 ValidacaoPatchAtivo 16/03/2020 16:27.08
Contatac3 32812020 1 ValidacaoPatchAtivo 03/03/2020 11:21:43
asasdads 32812021 1 ValidacaoPatchAtivo 10/03/2020 10:48:14
contatao1 32812020 1 \ At 03/03/2020 11:18:11
valiZ30 32812020 1 ValidacaoPatchAtiva 300372020 14:58:51
Total: 12
,_,"- Emitido en 12/11/2020 16:39:38, datos actualizados hasta 09/11/2020 15:15:01 Pagina 1 de 1

Figura 109. Modelo 3302 - Lista de contactos realizados con éxito
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MODELO 3512 - LISTADO DE LLAMADAS
SELECCIONADAS PARA MONITOREO -
EXPORTACION

Este modelo permite exportar el listado de las llamadas de servicio seleccionadas para
evaluacion del monitoreo. Las informaciones exportadas por ese modelo corresponden a
las informaciones visualizadas en el Modelo 3012 — Listado de llamadas
seleccionadas para monitoreo.

Parametros de emisién

O usuario define las campafias de monitoreo, las columnas que se presentaran en el
informe, el modo de seleccién de la llamada, los evaluadores, los estados y el intervalo
de evaluacion, el tipo do servicio, los servicios, los equipos, los agentes, el medio, las
clasificaciones de la llamada y la ordenacion de las informaciones.

NOTA

A diferencia del Modelo 3012, este modelo no presenta los medios. Se exportan tan
solo las informaciones acerca de los totales.

MODELO 3513 - EVALUACIONES DE DESEMPENO
(MONITOREQ) - EXPORTACION

Este modelo presenta el listado de las respuestas de la evaluacion de monitoreo en
determinado periodo. Las informaciones presentadas por ese modelo de informe
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corresponden a las informaciones consolidadas visualizadas en el Modelo 3013 —
Evaluaciones de desempefio (monitoreo).

Parametros de emision

El usuario define las campafas utilizadas y el rango horario, pudiendo definir aun los
evaluadores, los servicios, los equipos, los agentes, el origen, los formularios y las
versiones de los formularios.
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MODELOS INTERACT - ENCUESTA DE
SATISFACCION PERSONA2
(OPCIONAL)

Este capitulo describe los modelos opcionales relacionados con la IVR de Encuesta de
Satisfaccion.

Estos modelos solo podran ser emitidos en la interfaz del Interact Manager y, por
tratarse de modelos opcionales, solo seran suministrados mediante propuesta comercial
especifica.
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MODELO 3900:
AGENTES - ENCUESTA DE SATISFACCION

Este informe, generado en formato .pdf, presenta la estadistica, por agente, del nivel de
satisfaccion de los clientes que respondieron a la encuesta de satisfaccion por la IVR.

Parametros de emision: en la pestafia Emision/Programacion, defina el intervalo de
analisis y, en la pestafia Parametros, defina los servicios que atendieron las llamadas, la
IVR por medio de la cual se respondid la encuesta, las preguntas solicitadas y las
respuestas deseadas entre las posibles para las preguntas.

Es posible incluir el calculo de promedios del agente por pregunta, el promedio general
del agente y el promedio del agente por equipo.

Informe Emitido: presenta las llamadas que pasaron por el servicio seleccionado y que
fueron encaminadas a la encuesta de satisfaccion via IVR. El informe se compone de los
siguientes campos:

=  Pregunta: pregunta realizada por la IVR al usuario.
= Respuestas: presenta las respuestas posibles a la pregunta.

= Cantidad: indica cuantas veces se seleccion6 cada respuesta para responder
a la referida pregunta.

=  Porcentaje: indica el porcentaje de participacion de determinada respuesta
con relacion al total de las respuestas a determinada pregunta.
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Digitro Tecnologia

-
Digitro.
llg Fua Protesscra Sofia Cuint de Souza, 167

Flortanépols - SC - Brasil CEP 62085-040

BICI0300 e BN

3900 - Interact - Agentes - Encuesta de Satisfaccion

Periodo: 097122019 00.00 hasta 081272019 23.59
Servicio: Servica Tay

Servico de IVR: 2031 pesqTay

Preguntas: Todos(as)

Respuestas: Todos{as)

Equipo: Super time de agentes nota 10

Agents: tay1
Mola para su atencion

Ferapuesn Canmina
3 1 S00%
) 1 W%
Mhelio; 8,00 Tetal; 2

Mota para la empresa que e atendid
Fiespuesta Cantidad
5 1 %
9 1 S0.0%
e’ 7,00 Total: 2

Promedic genersl del agente': 5,50
Premedic genersl del equipa’ & 50

Obsarvazines
1.0

Emindo en 09122019 09:18:17, datos actualzados hasta 0911272019 09015037

Pagina 1 dee 1

Figura 110. Modelo 3900 - Agentes - encuesta de satisfaccion
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MODELO 3950 - AGENTES -
ENCUESTA DE SATISFACCION - EXPORTACION

Permite exportar los resultados de las consultas de satisfaccion en los formatos CSV y
XLS. Se presentaran los mismos datos disponibles en el modelo Modelo 3900: Agentes
— Encuesta de satisfaccion.

Pardmetros de emision: el usuario define el intervalo de analisis, los servicios que
atendieron las llamadas, la IVR por la cual se contesto la encuesta, las preguntas
realizadas y las respuestas esperadas entre las posibles para tales preguntas. Se puede
incluir el calculo de promedios del agente por pregunta, el promedio general del agente y
el promedio del agente por equipo. Ademas de eso, para el formato CSV es posible
definir el separador de los datos. Permite definir, en el formato XLS, si se deberan
presentar o no los valores de los parametros seleccionados y el encabezado de las
columnas.

Arquivo  Editar Exibir Inserir Formakar Ferramentas Dados Janela  Ajuda
EILucalizar 'IU{}.EQ'E BIFES S "% El |-
121 -l fo X = |
A | B | c | B |
1 |"Agente” |"Pregunta” "Respuesta” | "Cantidad”
2 |scl ¢De 1a5, que nota le daria a la atencidn? 2 1
3 |scl ;De 1a5, que nota le dariaa la atencidn? 3 1
4 |sct £5u solicitud ha sido atendida? No 1
5 |sct 2Su solicitud ha sido atendida? Si 1

Figura 111. Modelo 3950 — Agentes — Encuesta de satisfaccion
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MODELO 3951 - ENCUESTA DE SATISFACCION -
LISTADO - EXPORTACION

Permite exportar los resultados de las encuestas de satisfaccion en los formatos .CSV 'y
XLS, ademas de algunos datos sobre las llamadas atendidas.

Parametros de emision: en la pestafia Emisién/Programacion, el usuario define el
intervalo de analisis y, en la pestafia Parametros, define los servicios que atendieron las
llamadas, si solo se debe tener en cuenta la Ultima atencion de llamada en Interact, los
agentes y los equipos de los agentes que fueron evaluados, la IVR por la cual se
respondio la encuesta, las preguntas realizadas y las respuestas esperadas entre las
posibles para tales preguntas. Ademas de eso, para el formato CSV es posible definir el
separador de los datos. Permite definir, en el formato XLS, si se deberan presentar o no
los valores de los parametros seleccionados y el encabezado de las columnas.

Informe emitido: presenta las llamadas que pasaron por el servicio seleccionado y que
fueron enviadas a la encuesta de satisfaccion por IVR, juntamente con las preguntas y
respuestas de la encuesta. El informe presenta los siguientes campos:

= Fechainicial de la llamada: la fecha inicial de la llamada.

= Fechade atencién: la fecha de atencion de la llamada.

= QOrigen: el nimero que origind la llamada.

=  Agente: login del agente.

=  Servicio: el nombre del servicio Interact que atendi6 la llamada.
Tiempo de conversacion: tiempo que la llamada se mantuvo en conversacion.
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[ a [ 8 [ ¢ T o | e [ F [ & [ w [ 1 ] 1 [k ] L
Fecha inicial llamada Fecha de atencidn Origen | Agente Senvicio  Tiempo de conversacién Tiempo enfila Pregunta 1 Respuesta 1
"13/0%/2019 17:04:36" "13/09/2019 17:00:12" | "7558" | “"m1" | “"Ingressos” 258" 10" “Mota O a5" 5

o fes | =

Figura 112. Modelo 3951 — Encuesta de Satisfaccion — Listado - Exportacion
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MODELOS INTERACT - ENCUESTA DE
SATISFACCION PERSONAS3
(OPCIONAL)

Este capitulo describe los modelos opcionales relacionados con la IVR de Encuesta y
Satisfaccion del Persona3.

Estos modelos podran ser emitidos en el Interact Manager vy, por tratarse de modelos
opcionales, solo seran suministrados mediante propuesta comercial especifica.

MODELO 3910: AGENTES — ENCUESTA DE
SATISFACCION

Este informe, generado en formato .pdf y/o .html, presenta informaciones referentes a la
encuesta de satisfaccion para el Interact con IVRs desarrolladas mediante el Persona3.

En el inicio se presentan los datos consolidados de las respuestas dadas a la pregunta
en el formato de grafico o tabla y después las respuestas para los agentes referentes a
la pregunta. Esto se repite para cada pregunta.
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Parametros de emision: en la pestafia Emision/Programacion, elija entre presentar el

nombre del agente o el login del agente, defina el intervalo de analisis y, en la pestafia
Parametros, defina el periodo de ocurrencia y el servicio que atendi6 la llamada, el
equipo, y aun, el tipo de presentacion: tabla, grafico o ambos. Ademas, si lo prefiere,
también podra filtrar las llamadas por agente(s) especifico(s) y seleccionar la IVR de
encuesta para poder filtrar por alguna pregunta o respuesta especifica.

Informe Emitido: presenta las llamadas que pasaron por el servicio seleccionado y
fueron encaminadas a la encuesta de satisfaccion via IVR. El informe esta compuesto
por los siguientes campos:

=  Pregunta: pregunta realizada por la IVR al usuario.
= Respuestas: presenta las respuestas posibles para la pregunta.
= Cantidad: para cada respuesta.
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Digitro Tecnologia Moswa 3900

)
DiGitro. v v
Pl

- 3C - Deasd COP BB005-040
B5C 0000 788 8111
3910 - Interact - Persona 3 - Agentes - E de Satisf;

Paeiodo: 1UI00TA 00100 Rasts WIGEONE IX5

Soevicio: wu-Guvdens
Equips: Todosias)
Agente: T )
Servicho e IVR:

Praguntas:

Hsgmentan:

S0l0 ka dima atencion; i
Mantificaciin del agents: Nembn

sv-ouvidoria

Solicitagdo foi Atendida

SN (50,00%) NAD (50.00%)

SNAD -1 @Ml

Desampano por agente
ag_leila0g
Respuesta Cantidad %
NAD 1 100,0%

Total por agente: 1
agente0T-Leila
Respussta Cantidad *

SIM 1 100,0%
Total por agente: 1

rmetae o 221OE00 140 Pignatged

Figura 113. Modelo 3910 - Agentes — Informe de encuesta de satisfaccién (grafico)
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P Digitro Tecnologia
KD; Fua Prosesson Sofla Qe de Seuza, 167
Ftinopoin - 3¢ lend 17 $0K-10

S (00 T 8111

3910 - Interact - Persona 3 - Agentes - Encuesta de Satisfaccion
Periodo: 1110Q018 0000 asta 1410QTHE 1556

[IRE——
Equips: Todosias,

e Tasesinn)
Sarvicio de WF:

Fregustas:

Respuesias.

Sals b i speaiim: 5
Mesbcachin del agents: Norbm

sv-ouvidoria

Solicitagao foi Atendida

(50,00 A (56,085

SO @M

Desempenc por agente

Respussta Cantidag *
NAG 1 500 %
M 1 500 %
Teaak 2

ag_lelia0s
Respussta Cantidag %

1 100.0%
Tetal por agente: 1
apante0T-Laila
Respussta Cantidad %
EL 1 00,0%
Tetal par agente: 1

i o Z210C020 14 HA3 Pigna 1 g3

Figura 114. Modelo 3910 - Agentes — Informe de encuesta de satisfaccion (grafico y tabla)
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MODELO 3960: AGENTES - ENCUESTA DE
SATISFACCION- EXPORTACION

Este informe, generado en formato .CSV o .XLS, presenta una lista de las llamadas
atendidas por el servicio de Interact (seleccionado para la emision) y el resultado de la
encuesta de satisfaccion (IVRs Persona 3) respondida para dichas llamadas, ademas de
algunos datos de la llamada atendida.

Parametros de emision: el usuario define el periodo de ocurrencia y los servicios que
atendieron las llamadas. Ademas de eso, para el formato CSV es posible definir el
separador de los datos. Y, en el formato XLS, permite definir si se deberan presentar o
no los valores de los parametros seleccionados y el encabezado de las columnas. Tanto
para el formato XLS como para el CSV, es posible también elegir entre mostrar o no la
columna datos asociados en el informe.

Campos del modelo:
=  Fecha Inicial de la llamada: presenta la fecha inicial de la llamada;
= Fecha de Atencion: presenta la fecha en que la llamada fue atendida;
= QOrigen: presenta el nimero que origin6 la llamada;
=  Agente: presenta el login del agente;
= Servicio: presenta el servicio que atendi6 la llamada;

=  Tiempo de conversacion: presenta el tiempo que la llamada se mantuvo en
conversacion;

= Tiempo en la fila: presenta el tiempo que la llamada permanecio6 en la fila;

= Datos asociados: solo presentara valores si la llamada tiene datos asociados;
=  Preguntas: presenta las preguntas de la encuesta de satisfaccion;

= Respuestas: presenta las respuestas a las respectivas preguntas;
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| A | 8 L c | o | F [ H I ! | X [ ]
_1_|Data Inicial 33 Chamada Data de Atendimento Onigem Agente  Semvigo Tempo ge Comversacdo Tempo na Fita Dacos Associages  Perguntal Respostal  Pergunta2 Respostaz
2 |1I02018 151338 111102018 151341 3100 agented7 sy-owidora 9 U] CFF. 000-000-000-xx; Salicitacdo ot Alendida SIM hiota 6o Alengimento 1
3 | 15H0/2018 10:54.37 151062018 10:54:44 3100 ageme08 gv-tuvidoria 23 o Solicitacdo fol Atendida NAQ Mola do Alendimento 3
4

Figura 115. Agentes — Informe de encuesta de satisfaccion
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EXPORTACION

Los modelos Exportacion presentan una salida simple, exhibiendo de manera tabular los
datos seleccionados. Estos modelos tienen por objetivo facilitar la exportacion de
informaciones del sistema, para que ellas puedan ser utilizadas en herramientas de texto
tales como planillas de datos.

El sistema genera archivos en los formatos .CSV y .XLS, que permiten la operacion de
su contenido y disponen de una columna inicial con el encabezado de todos los datos
seleccionados. Para el formato .XLS, la columna de encabezado es opcional y puede ser
configurarse a través del parametro Detalles de la Exportacion XLS.

Estos modelos permiten que el usuario configure la presentacion de una capa con los
parametros seleccionados para la emisién del informe, la inserciéon de un encabezado en
las planillas generadas, la generacion de archivo compatible con Excel95 y, también, el
tipo de separador utilizado en los archivos .CSV.

La Figura 115 presenta un ejemplo de archivo .XLS generado por un modelo de Informe
de exportacion.
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TE

@_] Arquivo  Editar  Exibir  Inserir  Formatar Ferramentas Dados  Janela  Ajuda Digite uma pergunta -~ o B X

NEH @ Bnna\ - 10 «|N I § = o | B e, | -{»-5-5

A15 - F 2009-04-06 17:13:50.0

A [ B [ [ i} [ E ] F [ _TI'
| 1 |Data Inicial do Atendimento Interlocutor Data Inicial da Chamada | Senigo Agente  Tempo na Fila
| 2 |2009-03-20 09:40:17.0 4353 2009-03-20 03:40:17.0 Teste SCR matrie 0
| 3 |2009-03-20 09:40:35.0 4818 2009-03-20 03:40:17.0 Teste_SCR arnold 0
| 4 |2009-03-20 10:37:08.0 4354 2009-03-20 10:37:08.0 Teste_SCR john 0
| 6 |2009-03-20 10:55:47.0 4354 2009-03-20 10:55:47.0 Teste_SCR marie 0
| 6 |2009-03-20 11:03:13.0 4354 2009-03-20 11:03:13.0 Teste_SCR marie 0
| 7 |2009-03-20 11:03:41.0 7373 2009-03-20 11:03:13.0 Teste_SCR john 0
| B |2009-03-20 11:25:08.0 4354 2009-03-20 11:25:08.0 Teste_SCR john 0
| 8 |2009-03-20 11:25:47.0 4353 2009-03-20 11:25:08.0 Teste_SCR matrie 0
| 10 |2009-03-20 11:27:36.0 4354 2009-03-20 11:27:36.0 Teste_SCR matrie 0
| 11 |20059-03-20 13:41:36.0 4353 2009-03-20 13:41:36.0 Teste_SCR matrie 0
| 12 |20059-03-20 14:00:43.0 7373 2009-03-20 14:00:43.0 Teste_SCR john 0
| 13 |2009-03-20 16:23:34.0 4353 2009-03-20 16:23:34.0 Teste_SCR john 0
| 14 |2009-03-20 16:34:29.0 4353 2009-03-20 16:34:28.0 Teste_SCR john 0
| 16 |20059-03-20 16:36:11.0 4353 2009-03-20 16:36:11.0 Teste_SCR john 0
| 16 |2009-03-26 13:41:42.0 4353 2009-03-25 13:41:42.0 Teste_SCR john 0
| 17 |2009-03-25 15:25:10.0 4354 2009-03-25 15:28:10.0 Teste_SCR matrie 0
18 12003-04-06 14:16:21.0 55582 2009-04-06 14:16:21.0 Teste SCR arnold 0

W 4 » H[\550_3502 14 i

Pronta Soma=16334 HOM v

Figura 116. Ejemplo de archivo XLS

A continuacion, se describen los modelos de Informes de exportacion disponibles en el
sistema.
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MODELO 3500 — ESTADISTICAS POR PERIODO -
VISION GENERAL - EXPORTACION

Permite exportar las estadisticas de las llamadas recibidas y generadas en determinado
periodo. Las informaciones exportadas por este modelo de informe son las mismas que
se presentan en el Modelo 3000 — Estadisticas por periodo — Vision General.

Parametros de Emisién

El usuario elige el tipo de servicio. Para el tipo de servicio receptivo, se pueden definir las
estadisticas para llamadas recibidas y generadas que se presentaran en el listado del
informe, los tiempos medios que seran presentados, el medio, las estadisticas de nivel
de servicio, las estadisticas de atencion por perfiles, las estadisticas de llamadas
recibidas en la vision del agente, y el DDN de las identidades de origen/destino.

Para el tipo de servicio activo, el usuario elige los servicios, siendo que el filtro de los
servicios por tipo de marcado es opcional, define las estadisticas para llamadas
generadas que se presentaran en el listado del informe, los tiempos medios que seran
presentados, las estadisticas de llamadas recibidas en la vision del agente y el DDN de
las identidades de origen/destino.

Para ambos tipos de servicio, el usuario elige el sentido de la llamada, que podra ser
ambos (no seleccionando o filtro Llamadas), tan solo llamadas recibidas o tan solo
llamadas generadas. Al seleccionar el sentido, las opciones de secciones seran
modificadas segun la opcion elegida.
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NOTAS

El intervalo de andlisis, presentado en la pestafia Emisién/Programacion, es el mismo
gue se usa en los demas informes, sin embargo, su llenado sera opcional. Asi, cuando
el usuario filtre por servicio activo, la informacion relacionada con los contactos
ingresados en la campafia podra presentarse de las siguientes formas:

1) No completar las fechas. En este caso, se enlistaran todos los contactos;

2) Completar solo la fecha inicial. En este caso, solo se enlistaran los contactos cuya
fecha de inclusién 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.

MODELO 3501 — ESTADISTICAS POR INTERVALO
DE TIEMPO - EXPORTACION

Permite exportar las estadisticas de las llamadas recibidas y generadas por los servicios,
en un determinado intervalo de tiempo.

Las informaciones exportadas por este modelo de informe corresponden a las
estadisticas que sirven como base a las estadisticas visualizadas en los modelos de
impresion 3001 (Estadisticas por Intervalo de Tiempo — Servicios Receptivos) y 3006
(Estadisticas por Intervalo de Tiempo — Servicios Activos).
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Parametros de emision
El usuario elije el tipo de servicio. Para el tipo de servicio receptivo, el usuario puede
filtrar las estadisticas disponibles para seleccion por medio del filtro Llamadas. Al
seleccionar este filtro, los parametros de columnas seran modificados y disponibilizados
segun el sentido elegido:
= Desmarcado, es decir, el filtro esta inactivo: estara disponible el pardmetro
Columnas de Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos —
Exportacion.
= | lamadas recibidas: estara disponible el parametro Columnas de Estadistica
por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos Llamadas Recibidas —
Exportacion.
= |lamadas generadas: estara disponible el parametro Columnas de
Estadistica por Intervalo de Tiempo - Servicios Receptivos Llamadas
Generadas — Exportacion.
Para el tipo de servicio activo, estara disponible el parametro Columnas de Estadistica
por Intervalo de Tiempo - Servicios Activos — Exportacion.

A continuacion, el usuario elije uno 0 mas servicios, selecciona las columnas de
estadisticas que se presentaran en el informe, el intervalo de tiempo para generacion de
las estadisticas, el medio, el rango de horario y el DDN de las identidades de
origen/destino.
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NOTAS
1) El periodo elegido puede ser ampliado segun el intervalo seleccionado.

2) Diferentemente de los modelos 3001 y 3006, este informe no presenta los
promedios y los porcentajes. Tan solo se exportaran las informaciones acerca
de los totales.

3) Las estadisticas «Cantidad méxima de agentes autenticados», «Cantidad
minima de agentes autenticados» y «Cantidad media de agentes autenticados»
se contabilizan por servicio. Por tanto, tales valores solo pueden informarse si
se selecciona un solo servicio. Cuando se seleccione mas de un servicio, las
columnas con esas estadisticas desaparecen.

MODELO 3502 - LISTADO DE LLAMADAS EN EL
SERVICIO — EXPORTACION

Permite exportar el listado de llamadas atendidas por el servicio. Las informaciones
exportadas por este modelo de informe son iguales a las visualizadas en el Modelo 3002
— Listado de llamadas en el servicio.

Parametros de emisién

El usuario define las columnas que seran presentadas, los servicios, los equipos, los
agentes, las condiciones de finalizacion, lista de destinatarios en CC o CCo de las
llamadas por e-mail, el tipo de llamada (entrante/saliente, interna/externa), las
clasificaciones de llamada, informacion de quién finalizé la llamada, si se deben
presentar las informaciones sobre consultas, el medio, el perfil de atencion, encuesta de
satisfaccion, el origen, el destino y la ordenacion de las informaciones.
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NOTA

De modo distinto que el modelo 3002, este Informe no presenta promedios y los
porcentajes. Se exportaran tan solo las informaciones acerca de los totales.

MODELO 3520 - ESTADISTICAS DE CALIDAD DE LA
ATENCION - EXPORTACION

Presenta las estadisticas de las llamadas recibidas para el periodo e intervalos de
tiempos seleccionados.

Parametros de emision: el usuario define el intervalo, el servicio, el tiempo de nivel de
servicio, el medio y el DDN.

Informe emitido: presenta la estadistica de las llamadas recibidas para el periodo e
intervalo de tiempo seleccionados. El informe emitido presenta los datos siguientes:

= Servicio: nombre del servicio.
=  Horario/dia: HH:mm/dd/MM/YYYY.

= X segundos: cantidad de segundos configurada en el respectivo tiempo de
nivel de servicio para el intervalo consolidado en el periodo.

= Atendidas en hasta X segundos: llamadas que fueron atendidas tras esperar
hasta X segundos en la fila.

= Atendidas tras X segundos: llamadas que fueron atendidas tras esperar mas
que X segundos en la fila.
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= Abandonadas en hasta X segundos: llamadas que fueron abandonadas en la
fila en hasta X segundos.

= Abandonadas tras X segundos: llamadas que fueron abandonadas en la fila
después de X segundos.

= Ocupadas: llamadas desbordadas.
=  Ofrecidas: chamadas recibidas por el servicio.
= Tiempo medio de atencién: en el formato 00:00:00 (horas:minutos:segundos).

* NS (indice de Nivel de Servicio): total de llamadas atendidas en hasta X
segundos / Total de llamadas recibidas * 100.

* |Ab (indice de Abandono): total de llamadas abandonadas tras X segundos /
(Total de llamadas atendidas + total de llamadas abandonadas tras X
segundos) * 100.

* |CO (indice de Llamadas Ocupadas): total de llamadas ocupadas / Total de
llamadas ofrecidas * 100.

= Max. agentes: cantidad maxima de agentes autenticados en el intervalo
evaluado que atienden un mismo servicio.

NOTA
X corresponde al Tiempo de Nivel de Servicio, definido en el momento de la emision.
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MODELO 3510 — ESTADISTICAS DE INTERACT POR
MEDIO - SERVICIOS RECEPTIVOS - EXPORTACION

Permite exportar las estadisticas de TMR de las llamadas atendidas por el servicio por
tipo de medio. Las informaciones exportadas por este modelo de informe son iguales a
las que se presentan en el Modelo 3010 — Estadisticas del Interact por Medio - Servicios
Receptivos.

Parametros de emision

El usuario selecciona el medio cuyas estadisticas desea exportar. El usuario debe
seleccionar una de las siguientes opciones:

= Consolidado de llamadas del Interact: presenta estadisticas consolidadas
referentes al Interact, por medio.

= Listado de los servicios: presenta estadisticas consolidadas por servicio, por
medio.

NOTA

Este informe, de modo distinto que el modelo 3010, no presenta tiempos medios de
las llamadas, con excepcién del tiempo Medio de Retencion (TMR). Se exportan tan
solo informaciones acerca de los totales de las llamadas.
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MODELO 3600 - ATENCION DE AGENTES -
EXPORTACION

Permite exportar informaciones acerca de la atencion por los agentes de llamadas de
servicio y personales. Las informaciones exportadas por este modelo de informe son
iguales a las que se presentan en el Modelo 3100 — Atencién de agentes.

Parametros de emisién

El usuario define el tipo de registro, las columnas que se presentaran en el informe, los
equipos, los agentes, el medio y el DDN de las identidades de origen/destino.

1

2)

NOTAS

Las estadisticas globales de cada agente, asi como las llamadas personales, no
dependen de los servicios seleccionados, es decir, son las mismas para el
periodo.

De modo distinto que el modelo 3100, este Informe no presenta los promedios y
los porcentajes. Se exportan tan solo las informaciones acerca de los totales.
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MODELO 3601 - PAUSA Y TIEMPO DE
AUTENTICACION DE LOS AGENTES -
EXPORTACION

Permite exportar informaciones acerca de los logins y de las pausas de los agentes. Las
informaciones exportadas por este modelo de informe son iguales a las que se visualizan
en el Modelo 3101 — Pausa y tiempo de autenticacion de los agentes.

Parametros de emisién

El usuario define los equipos, los agentes, la identificacion del autor y si se deben o no
presentar los medios y las extensiones utilizados.

NOTA

Este informe, de modo distinto que el modelo 3101, no presenta un totalizador para
cada evento.

MODELO 3602 - LISTA DE AGENTES
AUTENTICADOS POR PERIODO

Este Informe presenta los agentes autenticados en determinado periodo y que se
encontraban aptos para atender los servicios configurados. Las informaciones
exportadas por este modelo de Informe son iguales a las que se visualizan en el Modelo
3102 — Lista de Agentes Autenticados por Periodo.
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Pardmetros de emisién
El usuario define los equipos, los agentes, los servicios utilizados y el rango de horario.

MODELO 3603 - ENCUESTA DE SATISFACCION DE
CHAT/E-MAIL — EXPORTACION

Este informe presenta el listado de las respuestas de la encuesta de satisfaccion en un
determinado periodo. Las informaciones presentadas por este modelo de informe
corresponden a las informaciones consolidadas visualizadas en el Modelo 3103 —
Encuesta de Satisfaccion de Chat/E-mail .

Parametros de emisién

El usuario define los servicios utilizados y el rango de horario, también puede definir el
medio, los equipos, los agentes, el origen, los formularios y las versiones de los
formularios.

MODELO 3604 — ATENCION DE AGENTES POR
INTERVALO DE TIEMPO - EXPORTACION

Permite exportar informacién sobre la atencion de los agentes y determina parametros
relacionados.

Parametros de Emisién: el usuario define el Intervalo de agrupamiento de las llamadas,
el Tipo de Registro, el Tipo de Estadisticas, las Estadisticas por Intervalo de Tiempo del
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Agente, las Estadisticas por Intervalo de Tiempo del Agente por Servicios, el Equipo, el
Agente, el Tipo del Servicio, el Medio, el Rango de Horario, el DDN, los Detalles de la
exportacion XLS, el Separador de campos para el archivo CSV y los detalles de la
exportacion CSV.

NOTAS

1) Cuando el parametro de emision "Tipo de estadisticas" sea 'ambas' o
'Estadisticas de agente’, se presentara una nueva columna dentro del pardmetro
'Columnas de Estadisticas por Intervalo de Tiempo - Agente - Exportacion':
‘Tiempo medio disponible entre llamadas de servicio' (tiempo disponible en
relacion a servicios dividido por el nimero de llamadas atendidas en el servicio).

2) La cantidad de llamadas atendidas en el(los) servicio(s) corresponde a la suma
de las 'cantidades de llamadas atendidas'. Esta dependera de haber o no filtro
por servicio:

e  Sihay filtro por servicio, se sumaran las cantidades de llamadas atendidas
del agente en los servicios seleccionados.

e Sino hay filtro por servicio, se sumaran las cantidades de llamadas.
atendidas de todos los servicios que el agente atendio.

| (Obs.: Las llamadas personales no deben considerarse (llamadas con

id_servico=0).

TESCIMA TAaS ©3aAUTSUtasS PUIN CAdlldCRS TEYUISTauUS U yTTicTauus. Tara 1usS CdllialRS
registrados, especifica los porcentajes de los que se realizaron con éxito, reincidentes y
sin recurso disponible. Para los Callbacks generados, especifica los porcentajes de los
que fueron atendidos, no responde, ocupados y con falla.

Las informaciones exportadas por este modelo de informe son iguales a las que se
visualizan en el Modelo 3200 - Estadisticas por Callbacks Registrados/Generados.
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Parametros de emisién

El usuario define las columnas que deberan presentarse, los servicios y también el
parametro exportacion.

MODELO 3701 - LISTA DE NUMEROS
REGISTRADOS - EXPORTACION

Permite exportar el listado de nimeros registrados para el Callback y, cuando las haya,
informaciones sobre el Ultimo intento de generacion de Callback. Las informaciones
exportadas por este modelo de informe son iguales a las que se visualizan en el Modelo
3201 - Lista de numeros registrados.

Parametros de emision
El usuario define los servicios y la ordenacion de los registros.

MODELO 3800 - ESTADISTICAS DE CONTACTOS -
EXPORTACION

Permite exportar las estadisticas de los contactos realizados por los servicios activos.
Las informaciones exportadas por este modelo de informe son iguales a las que se
visualizan en el Modelo 3300 - Estadisticas de contactos.

Parametros de emisiéon
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El usuario define el tipo de marcado, el servicio, si se debe presentar una capa en la que
constan los parametros utilizados para la emision del informe.

NOTA

Para este modelo de informe no es posible seleccionar el tipo de marcado Test de
Lote.

La opcion Intervalo de Andlisis, ubicada en la pestafia Emision/Programacion, no
se presenta para este modelo de informe.

MODELO 3801 - LISTA DE CONTACTOS -
EXPORTACION

Permite exportar la lista de contactos realizados por los servicios activos. Las
informaciones exportadas por este modelo de informe son iguales a las que se visualizan
en el Modelo 3301 - Lista de contactos.

Parametros de emisién

El usuario define el tipo de marcado, el servicio, los estados que deberan presentarse en
la lista y el nombre del contacto. Ademas de eso, es posible filtrar los contactos por un
determinado periodo.
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NOTA
Este modelo de informe no permite seleccionar el tipo de marcado Prueba de Lote.

NOTAS

El intervalo de andlisis, presentado en la pestafia Emision/Programacion, es el mismo
gue se usa en los demas informes, sin embargo, su llenado sera opcional. Asi, cuando
el usuario filtre por servicio activo, la informacion relacionada con los contactos
ingresados en la campafa podra presentarse de las siguientes formas:

1) No completar las fechas. En este caso, se enlistaran 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 inclusién se encuentre dentro del periodo especificado.
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MODELO 3802 - LISTA DE CONTACTOS
REALIZADOS CON EXITO - EXPORTACION

Permite exportar la lista de contactos realizados con éxito por los servicios activos. Las
informaciones exportadas por este modelo de informe son iguales a las que se visualizan
en el Modelo 3302 - Lista de contactos realizados con éxito.

Parametros de emision
El usuario define el tipo de marcado y el servicio.

NOTA
Este modelo de informe no permite seleccionar el tipo de marcado Prueba de lote.

MODELO 3804 - LISTA DE TELEFONOS EN EL
RANGO DE TIEMPO DE ATENCION -
EXPORTACION

Permite exportar la lista de contactos cuya atencién tuvo una duracion dentro de un
rango de tiempo predefinido.

Parametros de emisién

El usuario define el tipo de marcado, el servicio, los tiempos minimo y maximo de
atencion.
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NOTA
Este modelo de informe no permite seleccionar el tipo de marcado Prueba de Lote.
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GLOSARIO

Término Descripcion

Agente También se conoce como operador o representante. Es el
responsable de la atencién de las llamadas que llegan a un
Call Center o por la realizacién de llamadas externas en las
campanfas de Telemarketing.

Condicioén de Motivo por el que se finalizé la llamada, cuando la llamada
Finalizacion es finalizada por el agente que la atendio, o por el servicio,
cuando no hubo atencion.

Para servicios del tipo receptivo, son posibles las siguientes
condiciones de finalizacién:

Abandonada en la Preatencién: llamada finalizada
por el origen antes de entrar a la fila.

Abandonada en la fila: llamada recibida en un
servicio en que el origen cuelga mientras la llamada
esta en lafila.

Abandonada en la extensioén: llamada colgada por el
origen antes de que el agente (destino) la atienda, o
en menos de dos segundos tras la atencion de la
llamada por el agente.

Llamada normal: llamada atendida por el agente.

Llamada transferida: llamada atendida por el agente
y posteriormente transferida por él a otro agente o0 a
otro servicio.

Cortada fuera del horario de servicio: llamada
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recibida por el servicio fuera del horario de
funcionamiento. En este caso, la llamada puede ser
transferida al destino configurado en el Desborde
fuera del horario de atencion, o finalizada si no se
configura nada.

=  Desborde CallBack: llamada sin atencion
desbordada al CallBack tras haber sobrepasado el
tiempo de espera de los Perfiles de atencion, o de
haber sobrepasado el tamafio de la fila configurado
para Desborde.

= Desborde de Grupo: llamada sin atencién
desbordada al destino configurado tras haber
sobrepasado el tiempo de espera de los Perfiles de
atencion, o de haber sobrepasado el tamafio de la
fila configurado para Desborde.

= Callback - Bloqueo de telemarketing: llamada
generada a un numero registrado en la lista de
bloqueo para telemarketing.

=  Callback - Llamada Efectuada con Exito: llamada
generada por el sistema y atendida por el cliente.

= Callback - Llamada Efectuada Transferida: llamada
generada por el sistema, atendida por el agente y
posteriormente transferida por él a otro agente o a
otro servicio.

= Callback — Cortada sin agente: llamada atendida por
el destino y colgada debido a la falta de agentes
disponibles para atencion en aquel momento.

= Callback - Falla de asignacion: llamada generada sin
éxito debido a falla al intentar asignar recurso para
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realizar marcado.

=  Callback - Falla de congestionamiento: llamada
generada sin éxito debido a falla de
congestionamiento.

= Callback - Falla de generacion: llamada generada
sin éxito debido a una falla no identificada.

= Callback - Falla de preatencion: llamada recibida por
el servicio y colgada en la preatencion.

= Callback - Falla de sefalizacion: llamada generada
sin éxito debido a falla de sefializacién en el
establecimiento da llamada.

= Callback - Falla en el desvio: llamada atendida por el
destino y en la que ocurrié una falla al desviarla al
agente.

= Callback — Fax: llamada generada a un nimero de
FAX.

= Callback - Linea ocupada: llamada generada por el
sistema a un numero que esta ocupado.

=  Callback - No atiende: llamada generada por el
sistema a un nimero que no atiende.

= Callback - Numero invalido (inexistente): llamada
generada sin éxito a un numero invalido.

= Callback - IVR/Secretaria Electronica por CPD:
llamada generada a numero identificado por el CPD
(Clasificacion de Llamada) como siendo una IVR o
Secretaria electronica.

= Callback — IVR/Secretaria electrénica por
sefializacion de linea: llamada generada a un
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ndmero que es interceptado por la operadora para
vocalizar mensaje grabado.

Para servicios del tipo activo, son posibles las siguientes
condiciones de finalizacion:

Abandonado para llamadas activas: llamada colgada
por el origen antes de la atencion del agente
(destino), o en menos de dos segundos tras la
atencion de la llamada por el agente.

Bloqueo de telemarketing: llamada generada a un
ndmero registrado en la lista de bloqueo de
telemarketing.

Llamada Efectuada con Exito: llamada generada por
el sistema y atendida por el agente.

Llamada Efectuada Transferida: llamada generada
por el sistema, atendida por el agente y
posteriormente transferida por él a otro agente o a
otro servicio.

Cortada sin agente: llamada atendida por el destino
y colgada debido a la falta de agentes disponibles
para atencién en aquel momento.

Falla de asignacion: llamada generada sin éxito
debido a falla al intentar asignar recurso para
realizar marcado.

Falla de congestionamiento: llamada generada sin
éxito debido a falla de congestionamiento.

Falla de generacion: llamada generada sin éxito
debido a una falla no identificada.

Falla de preatencion: llamada recibida por el servicio
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colgada en la preatencion.

= Falla de sefalizacion: llamada generada sin éxito
debido a falla de sefializacion en el establecimiento
da llamada.

=  Falla en el desvio: llamada atendida por el destino y
en la que ocurrié una falla al desviarla al agente.

=  Fax: llamada generada a un nimero de FAX.

=  Linea ocupada: llamada generada por el sistema a
un nimero que esta ocupado.

= No atiende: llamada generada por el sistema a un
ndmero que no atiende.

= Numero invalido (inexistente): llamada generada sin
éxito a un namero invalido.

= |VR/Secretaria electronica por CPD: llamada
generada a un numero identificado por el CPD
(Clasificacién de Llamada) como siendo una IVR o
Secretaria electrénica.

= |VR/Secretaria Electrénica por sefializacion de linea:
llamada generada a un nimero que es interceptado
por la operadora para vocalizar mensaje grabado.

Llamadas abandonadas
NS

Se refiere a las llamadas abandonadas en hasta “n”
segundos, en cada nivel de servicio. Los tiempos de los
niveles de servicio se configuran en la pagina REGISTRO DE
TIEMPO DE NIVEL DE SERVICIO PARA INFORME, en la interfaz del
Interact Manager, y se utilizan tan solo en los Informes.

Llamadas atendidas

Vision del servicio

Llamadas que son efectivamente atendidas por agentes o
dispositivos especificos.
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Las siguientes llamadas no son contabilizadas como
llamadas atendidas en esta vision:

= Llamadas abandonadas en la extension.
= Llamadas recibidas por transferencia.
. Consultas recibidas.

Las llamadas atendidas pueden ser distribuidas en llamadas
resueltas, llamadas transferidas, llamadas encaminadas,
finalizadas sin respuesta y finalizadas por inactividad.

Visién del agente

Llamadas atendidas en la vision del servicio, se suman las:
= Llamadas recibidas por transferencia.
= Consultas recibidas.

Llamadas atendidas NS

Se refiere a las llamadas atendidas en hasta “n” segundos
en cada nivel de servicio. Los tiempos de los niveles de
servicio se configuran en la pagina REGISTRO DE TIEMPO DE
NIVEL DE SERVICIO PARA INFORMES, en la interfaz del Interact
Manager, y se utilizan tan solo en los informes.

Llamadas con atencién
inmediata

Llamadas atendidas, en la vision del servicio, que no se
guedaron en la fila de espera del servicio antes de ser
atendidas, ni tuvieron tiempo de timbre.

Llamadas con Exito

Son las llamadas generadas con éxito. Estas se clasifican
como:

=  Atendida: llamada atendida por el destino
(contacto) y que son atendidas por el agente o por
la IVR.

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

= Cortada sin recurso libre: llamada que se quedo en
la fila y que fue cortada sin que hubiera un recurso
(agente o canal de IVR) para realizar la atencion.

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 Llamadas generadas que no obtuvieron éxito, es decir, que
éxito no deben ser direccionadas a un agente. Se agrupan en:

=  No Atendidas: ocurren cuando la llamada no es
atendida por el destino hasta el tempo maximo
configurado en el servicio.

= QOcupadas: ocurren cuando el destino se encuentra
en otra llamada.

=  Fax: ocurren cuando la llamada es atendida por fax.

= |VR por Sefalizacion: ocurren cuando la operadora
informa que la atencion ha sido realizada por una
IVR.

= VR por CPD/Secretaria Electrénica: ocurre cuando
la llamada es identificada por el recurso de CPD
como atendida por IVR o por secretaria electronica.

- NUmero Inexistente: ocurre cuando la sefalizacién
recibida de la operadora de telefonia sea de nimero
inexistente.

= Bloqueo de Telemarketing: esta relacionado a los
nameros telefonicos registrados en la lista de
Numeros Bloqueados, que estan impedidos de
recibir lamadas del marketing activo.
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Sin Crédito: ocurre cuando no se tiene crédito para
generar llamadas.

Fallas: llamadas que no obtuvieron éxito por fallas
de: desvio, generacion, asignacion, sefializacion,
congestionamiento o preatencion.

Llamadas generadas sin Llamadas generadas que no obtuvieron éxito por fallas de:

éxito por fallas .

Desvio: ocurre cuando el comando de desvio de la
llamada para IVR o para agente fallan. Eso puede
ocurrir debido a un 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 sefalizacion 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, la IVR
haya finalizado la llamada por un error de
navegacion del cliente (tan solo para servicios del
tipo activo, excepto Prueba de Lote).

Llamadas no atendidas Para servicios del tipo receptivo, son las llamadas
generadas por el agente por medio del servicio cuando no
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son atendidas por el destino.

Llamadas recibidas

Visién del servicio

Llamadas recibidas por el servicio, representando la suma
de las llamadas abandonadas, atendidas, desviadas a otro
servicio, desbordadas y recibidas fuera de horario.
desbordadas.

Vision del agente

Llamadas recibidas por el agente en relacién al servicio,
representando la suma de las llamadas abandonadas en la
extension, atendidas, desbordadas.

Llamadas resueltas

Llamadas atendidas, en la vision del servicio, que fueron
finalizadas en la primera atencion, es decir, finalizadas sin
transferencia.

Llamadas recibidas por
transferencia

Ver Llamadas transferidas.

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 parametro del informe).

Llamadas desbordadas

Llamadas que fueron repasadas de un servicio a otro debido
a excepciones como, por ejemplo, sobrepasar el tamafio
maximo de la fila, agotarse los perfiles de atencién, o
cuando no haya agente autenticado.

Llamadas transferidas en
el servicio

Visién del servicio

Llamadas atendidas, en la vision del servicio, que no fueron
finalizadas en la primera atencion, es decir, que fueron
transferidas a otro agente o extension. En esta vision, una
llamada transferida se contabiliza una Unica vez.

Vision del agente
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Llamadas atendidas, en la vision del agente, que fueron
transferidas a otro agente o extensién. Cada llamada
transferida se contabiliza en esta vision.

Llamadas transferidas
fuera del servicio

Visién del servicio

Llamadas atendidas, en la vision del servicio, que no fueron
finalizadas en la primera atencion y que fueron transferidas
a otro servicio registrado.

Visién del agente

Llamadas atendidas, en la vision del agente, que fueron
transferidas a otro servicio registrado.

Llamadas transferidas a
fila

Visién del servicio

Llamadas atendidas, en la vision del servicio, que no fueron
finalizadas en la primera atencion y que fueron transferidas
a la fila del mismo servicio.

Vision del agente

Llamadas atendidas, en la vision del agente, que fueron
transferidas a la fila del mismo servicio.

Condicién de
Finalizaciéon

Motivo de finalizacion de una llamada, cuando sea finalizada
por el agente que la atendio, o por el servicio, cuando no
haya atencion.

Para servicios del tipo receptivo, son posibles las siguientes
condiciones de finalizacion:

=  Abandono en la Preatencion: llamada finalizada por
el origen antes de entrar en la fila.

=  Abandonada en la Fila: llamada recibida en un
servicio en que el origen cuelga mientras la llamada
esté en la fila.

=  Abandonada en la Extension: llamada finalizada por
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el origen antes del agente (destino) atender, 0 en
menos de dos segundos después de que el agente
atienda la llamada.

= Llamada normal: llamada atendida por el agente.

=  |Llamada Transferida: llamada atendida por el agente
y posteriormente transferida por él a otro agente o0 a
otra extension.

=  Cortada fuera del horario de servicio: llamada
recibida por el servicio fuera del horario de atencién.
En este caso, la llamada puede ser transferida al
destino configurado en el Transbordo fuera del
horario de atencioén, o finalizada si no se realiza
ninguna configuracion.

. Desborde CallBack: llamada sin atencion
transbordada para CallBack tras haberse
sobrepasado el tiempo de espera de los Perfiles de
atencion, o de haber extrapolado el tamafio de la fila
configurado para Deshorde.

= Desborde de Grupo: llamada sin atencion
desbordada a destino configurado tras haberse
sobrepasado el tiempo de espera de los Perfiles de
atencion, o de haber sobrepasado el tamafio de la
fila configurado para Desborde.

. Transferida a la fila: llamada transferida a la fila del
propio servicio receptivo.

=  Transferida para fuera del servicio: llamada
transferida a otro servicio registrado.

=  Callback - Bloqueo de telemarketing: llamada
generada a un nimero registrado en la lista de
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bloqueo para telemarketing.

= Callback - Llamada Efectuada con Exito: llamada
generada por el sistema y atendida por el cliente.

= Callback - Llamada Efectuada Transferida: llamada
generada por el sistema, atendida por el agente y
posteriormente transferida por él a otro agente o a
otro servicio.

= Callback — Cortada sin agente: llamada atendida por
el destino y finalizada debido a la falta de agentes
disponibles para atencion en aquel momento.

= Callback - Falla de asignacion: llamada generada sin
éxito debido a la falla al intentar asignar recurso para
realizar marcado.

=  Callback - Falla de congestionamiento: llamada
generada sin éxito debido a falla de
congestionamiento.

= Callback - Falla de generacion: llamada generada
sin éxito debido a una falla no identificada.

= Callback - Falla de preatencion: llamada recibida por
el servicio finalizada en la preatencion.

= Callback - Falla de sefializacion: llamada generada
sin éxito debido a falla de sefializacion al intentar
establecer la llamada.

= Callback - Falla en el desvio: llamada atendida por el
destino y en la que ocurrié una falla cuando el
agente intentd desviarla.

= Callback — Fax: llamada generada al nimero de
FAX.
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Callback - Linea ocupada: llamada generada por el
sistema a un numero que esta ocupado.

Callback - No atiende: llamada generada por el
sistema a un namero que no atiende.

Callback - Numero invalido (inexistente): llamada
generada sin éxito a un numero invalido.

Callback - IVR/Secretaria Electrénica por CPD:
llamada generada a numero identificado por el CPD
(Clasificacion de Llamada) como una IVR o
Secretaria Electronica.

Callback - IVR/Secretaria Electronica por
sefializacion de linea: llamada generada a nimero
interceptado por la operadora para vocalizar un
mensaje grabado.

Para servicios del tipo activo, son posibles las siguientes
condiciones de finalizacion:

Abandonado para llamadas activas: llamada
finalizada por el origen antes del agente (destino)
atender, o en menos de dos segundos después de
gue la llamada haya sido atendida por el agente.

Bloqueo de telemarketing: llamada generada para un
namero registrado en la lista de bloqueo de
telemarketing.

Llamada Efectuada con Exito: llamada generada por
el sistema y atendida por el agente.

Llamada Efectuada Transferida: llamada generada
pelo sistema, atendida por el agente y
posteriormente transferida por él a otro agente o a
otro servicio.
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Cortada sin agente: llamada atendida por el destino
y finalizada debido a la falta de agentes disponibles
para atencién en aquel momento.

Falla de asignacion: llamada generada sin éxito
debido a la falla al intentar asignar recurso para
realizar marcado.

Falla de congestionamiento: llamada generada sin
éxito debido a falla de congestionamiento.

Falla de generacion: llamada generada sin éxito
debido a una falla no identificada.

Falla de preatencion: llamada recibida por el servicio
finalizada en la preatencion.

Falla de sefializacion: llamada generada sin éxito
debido a falla de sefializacion al intentar establecer
llamada.

Falla en el desvio: llamada atendida por el destino y
en la que ocurrié una falla en el desvio al agente.

Fax: llamada generada a nimero de FAX.

Linea ocupada: llamada generada por el sistema a
un ndmero que esta ocupado.

No atiende: llamada generada por el sistema a un
ndmero que no atiende.

NUmero invalido (inexistente): llamada generada sin
éxito a un namero invalido.

IVR/Secretaria Electrénica por CPD: llamada
generada a numero identificado por la CPD
(Clasificacion de Llamada) como IVR o Secretaria
Electrénica (contestador automatico).
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= |VR/Secretaria Electrénica por sefializacion de linea:
llamada generada a nimero interceptado por la
operadora para vocalizar mensaje grabado.

Consulta

Llamadas generadas a otro agente o extension mientras
otra llamada esta en atencion, y pueden ocurrir tan solo en
llamadas de servicio. Las reglas de desborde no se aplican
a las consultas.

Solo cuando la llamada y la consulta se realicen en el medio
voz, la llamada en atencién se quedara en espera.
Se contabilizan tan solo en la vision del agente, y:

= Como consulta para el agente que genera la
llamada.
= Como llamada recibida, y también atendida o
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 o mas numeros y que
esté registrada en un Mailing del Interact Manager.

CSP

Cadigo de seleccion de la prestadora.

DDN

Presenta el cédigo de Discado Directa a Distancia 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.

Colgado tras

Tiempo transcurrido desde la entrada de la llamada en la
plataforma hasta la finalizacion de la llamada, incluyendo el
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tiempo en que el cliente esta en preatencion.

Colgado por

Informa el tipo de finalizacion de la llamada:
=  QOrigen: cuando la llamada fue colgada por el que la
origino.
=  Destino: cuando a llamada fue colgada por el que la
atendio.

=  Indeterminado: cuando no es posible determinar
quién colgo la llamada.

Destino

El destino es la identificacion a la cual se realiz6 la llamada.
Ver Identificacion de origen y destino.

Dispositivo

El dispositivo puede ser entendido como un punto de
enrutamiento registrado en el sistema o una
extension/puerto configurado en el PBX.

Distribucién de Consulta

Porcentaje del tiempo en que el agente estuvo en consulta
durante el intervalo, en relacién al tiempo logado.

Distribucion de
Ocupacion

Porcentaje del tiempo en que el agente estuvo ocupado en
llamadas de servicio durante el intervalo, en relacién al
tiempo de autenticacion.

Distribucién de Pausa

Porcentaje del tiempo en que el agente estuvo en estado de
pausa durante el intervalo, en relacion al tiempo de
autenticacion.

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 logro establecer el contacto tras “n” tentativas.
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Eliminados: son los contactos eliminados por reseteo
del mailing, o borrados individualmente en el registro
(solo sera posible eliminar un contacto si este se
encuentra pendiente).

Pendientes, se subdividen en:

- No marcados: son los contactos que aun no has
sido contactados, es decir, que no fueron
marcados.

- Reprogramados: son contactos que, por motivo
de configuracion de llamadas sin éxito o por
accion del agente, son reprogramadas y también
por alguna falla referente a eventos entre el
proceso marcador y el PBX (timeout de
solicitacion, respuestas invalidas, errores de
configuracién cuenta/contrasefia/ruta).

Estado de Generacién Estado de llamada en relacion al proceso de callback. Son
del Callback posibles los siguientes estados:

Standby: indica que aun no se han generado
intentos de llamada; indica que el nimero ha sido
registrado/recolectado.

Reprogramado: indica que ya se ha generada
intento de llamada, pero no hubo éxito, el nUmero de
intentos configurado atn no ha sido alcanzado, el
nuevo intento sera generado.

Exito: indica que ya ha sido generada llamada con
éxito al cliente, y que no se generaran nuevos
intentos.

Sin éxito: indica que ya se alcanz el numero de
intentos configurado, y que no se generaran nuevos
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intentos.

Estado de Registro del
Callback

Llamadas desbordadas por el servicio registradas para
callback. Son posibles los siguientes estados:

= Con éxito: indica llamadas cuyas informaciones han
sido registradas.

= Reincidentes: indica llamadas cuyos nimeros ya han
sido registrados anteriormente.

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, pudiendo presentar también
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.

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.

La formula de nivel de servicio estandar de Digitro es:

NS(%)= Llamadas atendidas en hasta N segundos
/Llamadas atendidas.

A partir de la version 1.17, es posible modificar la formula de
calculo de Nivel de Servicio estdndar a una formula
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personalizada, por medio del Interact Manager.

La formula de Nivel de Servicio configurada es utilizada por
Digitro en el Manager y en todos los médulos que presentan
nivel de servicio.

Operando en prepausa

Cuando el agente esta ocupado atendiendo a una o 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 escenario, el agente deja de recibir
nuevas llamadas de ser-vicio.

Hay dos tipos de prepausa:

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

Operando en prepausa personal: cuando el agente
tiene tan solo llamadas personales en curso.

Observacion: Es posible salir del estado de prepausa,
modificando el estado a operando.

Origen

Origen es la identificacion del que generd la llamada. Ver
identificacion de origen y destino.

Perfil de atencion

Una configuracién del conjunto de “skills” y notas minimas
que los agentes deben tener para que sean considerados
aptos para atender las llamadas del servicio. Es posible
configurar hasta 5 perfiles de atencion para cada servicio,
para el tipo de atencion por agente, y definir cuanto tiempo
el sistema debe esperar por un agente libre con las
caracteristicas necesarias antes de pasar al préximo perfil.

Abandonadas en el perfil
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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.

Extension Numero lgico de la extension o agente que atendi6 o

realizé la llamada. Consiste en una linea telefénica interna
conectada a un PBX.

Tiempo Conectado

El tiempo en que el agente estuvo conectado en algun
medio durante el intervalo.

Tiempo de atencion

Tiempo (hh:mm:ss) transcurrido del momento de
recibimiento de la llamada por el agente o extension hasta la
finalizacion de la atencion por ese mismo agente o
extension.

En la vision del agente, en este tiempo se incluyen el tiempo
de timbre del agente, el tiempo de conversacion, el tiempo
de hold, y 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 atencion de
la llamada, sin considerar el tiempo de hold durante la
atencion, ni la posatencion.

Tiempo de esperaen la
fila

Tiempo (hh:mm:ss) transcurrido del momento de
recibimiento de la llamada por el servicio/dispositivo al
momento de la primera atencién por una extensién o
agente; o hasta el momento del abandono en la fila o del
desborde.

Tiempo de Hold / Tiempo
en Hold

Tiempo que una llamada en atencion se quedd en espera
(en hold). Una llamada se queda en espera cuando, por
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ejemplo, el agente coloca la llamada en hold, o cuando el
agente o extension realiza una consulta de voz sobre una
llamada de voz.

Tiempo de nivel

Se refiere a los rangos de niveles de servicio que deberan
presentarse en los Informes. Cada rango presenta los
totales de llamadas atendidas y abandonadas en el nivel de
servicio.

Tiempo de Pausa

Tiempo transcurrido desde que el agente entré en pausa
hasta que salié de la pausa, en que la salida ocurrié
durante el intervalo de tiempo analizado. Ejemplo: en un
turno 22:00-04:00, en que el agente permanecio en
pausa de 22:45 a 23:00 y de 23:45 a 00:45, el tiempo de
pausa calculado para el primer dia es de 15 minutos y
para el segundo dia es de 60 minutos, totalizando 75
minutos para los dos dias.

Tiempo en Pausa

El tiempo que el agente permanecioé en pausa durante el
intervalo.

Ejemplo:

En un turno 22:00-04:00, en que el agente permanecio en
pausa de 22:45 a 23:00 y de 23:45 a 00:45, el tiempo en
pausa calculado para el primer dia es de 30 minutos (00:15
+ 00:15) y para el segundo dia es de 45 minutos, totalizando
75 minutos para los dos dias.

Tiempo en Llamadas
Personales

El tiempo que el agente estuvo en llamadas personales,
externas o internas, ya sea iniciadas por él o recibidas.

Tiempo en Consulta

El tiempo que el agente estuvo en consulta, tanto para
consultas generadas como consultas recibidas.

Tiempo de Posatencién

Tiempo que el agente permaneci6 en servicio ain después
de finalizar la llamada. Una de las posibles causas en que el
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agente puede estar en posatencién es cuando se hace
necesario el llenado de registros, formularios o
solicitaciones.

Tiempo de Timbre

Para consulta, se considera como tiempo de timbre el
tiempo hasta la atencién de la llamada.

Llamadas de Servicio Receptivo

El tiempo transcurrido del momento en que el agente o
extension autoriza la atencion y su atencion, desborde, o
abandono.

Para el medio:

=  Voz: se considera como tiempo de fila hasta que el
agente autorice la atencion; y como tiempo de timbre
o tiempo para atender por el aparato.

=  E-mail y chat: se considera como tiempo de fila
hasta que el agente autorice la atencion; no hay
tiempo de timbre.

Llamadas de Servicio Activo

El tiempo transcurrido desde el momento en que el agente o
extension autoriza la atencion y su atencion, 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 atencién o pausa, durante el intervalo.

Tiempo Maximo de
Espera

Es el tiempo (hh:mm:ss) maximo que una llamada esperé en
la fila del servicio. Véase el concepto de Tiempo de espera
en lafila.

Tiempo Medio de

Se calcula por la suma de los tiempos totales de todas las
llamadas abandonadas, desde su recibimiento hasta el
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Abandono

abandono, dividida por la cantidad de estas llamadas, en la
vision del servicio.

El tiempo medio de las llamadas abandonadas se calcula
con respecto al tiempo total de la llamada, es decir, desde el
recibimiento hasta el abandono.

Tiempo Medio de
Abandono en lafila

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 vision del servicio.

Tiempo Medio de
Atencién del Agente

Tiempo medio de conversacion de las llamadas atendidas
por el agente. No se consideran el tiempo de tono de
llamada del agente, el tiempo de espera (hold) ni el tiempo
de posatencion.

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.

Tiempo Medio de
Llamadas Generadas

Se calcula por la suma de los tiempos totales de atencion de
las llamadas generadas, dividida 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, dividida por la
cantidad de estas llamadas.

Véase el concepto de Tiempo de espera en la fila.

Tiempo Medio de Espera
de 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

Se calcula por la suma de los tiempos totales de todas las
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Desborde

llamadas desbordadas, desde su recibimiento hasta el
desborde, dividida por la cantidad de estas llamadas, en la
vision del servicio.

El tiempo medio de las llamadas desbordadas se calcula
con respecto al tiempo total de la llamada, es decir, desde el
recibimiento hasta el desbordo.

Tiempo Medio Disponible
entre Llamadas de
Servicio

Se calcula por el tiempo disponible respecto a servicios
dividido por la cantidad de llamadas atendidas en el(los)
servicio(s).

La suma de las cantidades de llamadas atendidas
dependera de la existencia o no del filtro ‘por servicio’:

- Si hay filtro ‘por servicio’: se sumaran las
cantidades de llamadas atendidas por el agente en
los servicios seleccionados.

- Sino hay filtro ‘por servicio’: se sumaran las
cantidades de llamadas atendidas de todos los
servicios en que el agente atendio.

Tiempo Ocupado

El tiempo que el agente permanecio en atencion, en
cualquier medio, durante el intervalo.

Tiempo Total de la
Ilamada

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 no
periodo informado (parametro del Informe), respetando las
reglas de inicio y término.

Tiempos de nivel de
servicio

Se pueden configurar hasta 9 tiempos de niveles de servicio
para cada servicio en el Interact Manager, en que cada
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Descripcion

nivel representa el intervalo de 0 até n segundos.

Los tiempos se registran en orden creciente, haciendo con
que el intervalo de cada nivel abarque los intervalos de los
niveles anteriores.

Tipo de la llamada

Tipo de la llamada generada (o recibida):

- Entrante: generada por un nimero externoy
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.

Total de llamadas
atendidas

Total de llamadas atendidas, recibidas o generadas. Es la
suma de todas las llamadas atendidas.
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