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1.Call Center
Este mddulo tiene el objetivo de generar llamadas de manera
automatica a numeros que previamente han sido subidos
desde un archivo csv. También controla las llamadas que se
reciben a través de una cola creada en la central.

1.1. Uso del Call Center

Para usar el Call Center primero hay que alimentar
algunas de sus opciones con datos necesarios.

A continuacién se indica el orden en que deben y se
recomiendan ingresar estos datos.

1. Ingresar informacién de los agentes.
2. Ingresar tipos de break (si fuese necesario).

Para llamadas entrantes:

2.1. Se puede subir un archivo CSV con informacién de
los clientes para que esta informacién sea mostrada en
pantalla en el momento que se esté receptando llamadas
2.2. Seleccionar la cola que se va a usar para llamadas
entrantes

Para llamadas salientes:

2.1. Crear formularios los mismos que serviran para
recolectar informacidén de las personas a quien se estan
llamando.

2.2 Crear campahas salientes que indican numeros
telefénico a llamar, horario de llamadas, etc.

Si todo lo anterior nombrado esta listo entonces se puede
ingresar a la consola del agente que es desde donde se
receptan y realizan llamadas.

1.2. Servicio

Es importante saber que para que el mddulo del Call
Center funcione correctamente se debe haber iniciado el
servicio elastixdialer que es parte del médulo. Este
servicio por omisidn viene parado, pero puede iniciarlo
con:

# service elastixdialer start



1.3. Opcion Agentes

Esta nos permite ingresar los datos de las personas que
van a operar el sistema y que se les ha denominado
agentes. Cada agente debe tener un numero y clave
asignado, para que por medio de esta se registre y reciba

o realice llamadas.

a) Listado de Agentes

Muestra la lista de los agentes, con los siguientes datos:

& Agent List
MNew Agent Status I All j
Start < Previous (1- 8 of 8) Next [ End
Desconect Configure Number Name Queus Status Options
r 5/ 100 Reynaldo Gaibor 8000 Off Ling View
[ ./ 101 Jorge Fonseca 8000 Off Ling View
[ G 102 Henry Guerra 8000 Off Ling View By repair
Desconectar Desconecta a un agente, que posee la sesion activa en la
consola de agente.
] ) El agente se encuentra registrado en la base de datos y en
Configuracion ¢ archivo de configuracién de asterisk
Indica que hay un error con este agente y los errores
pueden ser los siguientes:
1. Registrado en la base de datos pero no en el archivo
de configuracion de asterisk
2. Registrado en el archivo de configuracion de asterisk
pero no en la base de datos
Numero Numero asignado al agente. Es con este nimero que
deberd ingresar a la consola de agente.
Nombre Nombre del Agente
Estado Conectado
Desconectado
Opciones Ver: Muestra la informacion del agente, el agente podra ser

Modificado 6 Eliminado.
Reparar: Un agente serd reparado si se encuentra en la
siguientes situaciones:

1. No se registro en archivo de configuracion de
asterisk, asi que serd tomado de la base de datos y
agregado.

2. No se registro en la Base de Datos en tal caso se



elimina del archivo de configuracién de asterisk

b)Ingreso de Agentes
Para agregar un nuevo Agente, dar click en el botén
Nuevo Agente.
Se mostrard un formulario en cual se ingresaran los
siguientes campos:

i, New Agent

Save Cancel * Required field
Agent Mumber: * Mame: *
Queus: * 200 Recepcion |
Password: * Retype password: *
Numero de Agente Numero asignado a un agente. Tener en cuenta

que este numero es la identificacion para
ingresar a la

Nombre Nombre del Agente

Contrasefia Contrasefia del Agente
Confirmar Contrasefia

c)Visualizar, Editar y Eliminar
Al dar click sobre en View, nos llevard a una pantalla
donde se mostrara los datos del agente.
&, View agent

Edlit Delete Cancel * Required field

Agent Mumber:* 100 Mame: * Reynaldo Gaibor

Para eliminar un agente de click en el botdén Eliminar.
Puede ademas modificar los datos del agente en el botdn
Editar. Los datos que puede cambiar son: Nombre vy
Contrasena.

&, Editagent "Reynaldo Gaibor"

Apply changes Cancel * Required field

Agent Mumber: * 100 Mame: * Reynaldo Gaibor

FPassword: Retype password: * [



1.4.Formularios
Esta ventana nos permite la creacién de formularios, los
cuales se crean con el objetivo de recolectar datos al
momento de ejecutar una campana y realizar llamadas
desde la consola de agente.

En este menud hay dos opciones Listado de Formularios y
Disefio de Formularios

a)Listado de Formularios
Muestra la lista de formularios existentes, con el objetivo
de hacer una vista preliminar de estos, antes de que sean
usados en una campafa. Los datos que se pueden
apreciar en el listado son los siguientes:

Form Designer =] Form List
Form List
Formularios Em"f’l'“”*e £l
Start Previous (1-10of 1) Next [~ End
Name Description Status Options
Recoleccion de datos bésicos Recolkccion de datos bdsicos Active Freview
Start Previous (1-1of 1) Next [~ End
Nombre Nombre del Formulario
Descripcién Descripcion del Formulario
Estado Estado del Formulario. Activo
Inactivo
Opciones Vista Previa. Visualizaciéon de los campos que posee el

formulario de forma Grafica.

Para hacer una vista preliminar de los formularios:

Se debe hacer click sobre PreView y nos llevarad a una
pantalla donde se mostrara: el Nombre, Descripcion y los
campos que contiene un formulario en forma grafica.

Es importante tomar en cuenta que desde esta opcién no
se puede ingresar ningun dato.



| Form

Name: Recoleccion de datos basicos Description: Recoleccion de datos basicos

I Nombre del

propietario

b)Diseno de Formularios
Al igual que la opciéon anterior se muestra el listado de
formularios existentes y las columnas que se muestran
estan explicadas en la tabla de mas abajo:

Form Designer [z=] Form Designer

Form List
Crzate New Form Estado I Tadoz j
Start Previous (1- 2of 2) Next ™~ End
Name Description Status Options
Recoleccion de datos bésicos Recoleccion de datos bésicos Active View
Farm 1 MM Inactive Activate
Start  Previous (1- 2of 2) Next [~ End
Nombre Nombre del Formulario
Descripcién Descripcién del Formulario
Estado Estado del Formulario. Activo
Inactivo
Opciones Ver. Visualizaciéon de los campos que posee el formulario

de forma Textual. El formulario podrd ser: Editado,
Desactivado, Eliminado.
Activar. Activa los formularios, cuyo estado es Inactivo.

Para agregar un nuevo Formulario

Se debe dar click en el botéon Crear Nuevo Formulario.

Se mostrara una pantalla en la que se debe ingresar los
siguientes campos:

Nombre Nombre con que se identifica el formulario

Descripcion Una descripcién que indique para que fue creado



| New Form

Save Cancel * Required field

Mame: Description:

New Field | Add Fisid

Field Mame: Onder: *

Type: * Type Label j

Los formularios pueden llevar n campos que se hayan
especificado.

Estos campos son agregados desde la seccidn que dice
Nuevo Campo.

Se deben ingresar los campos que se describen en la
tabla de abajo y luego hacer click en Agregar Campos

Nombre del Campo Nombre del Campo
Orden Orden del campo

Tipo Type Label. Etiqueta
Type Text. Caja de Texto
Type List. ComboBox
Type Date. Campo tipo fecha
Type Text Area. Ingreso de Texto extenso

Nota: Si se selecciona el tipo Type List se debe indicar las
posibles opciones separadas por coma en el cuadro de
texto Opciones.

Visualizar, Editar y Eliminar
Al dar click sobre en View, nos llevard a una pantalla
donde se mostrard los campos que contiene un
formulario en forma textual.

| View Form
Edit Desactivate Delete Cancel
Mame: Recoleccidn de datos basicos Description: Recoleccion de datos basicos
Order Field Name: Type Values
1 1. Mombre del propistario Text

Para Desactivar o Eliminar un formulario haga uso de los



botones que se encuentran en la parte superior.

Puede ademas modificar el nombre, descripcién del
formulario asi como también se puede afadir, editar y
eliminar sus campos definidos.

J Edit Form "Recoleccion de datos basicos”

Apply changes Cancel

Mame: |Recoleccion de datos basicos Description: recoleccién de datos basicos

New Field Add Field

Field Mame: Order: *

Type:* Type Label j

Delete | Order Field Name Type Values Options
|_ 1 1. Nombre del propietario Text Edit

1.5.Campanas Salientes
En esta pantalla se puede crear lo que se conoce como
campanas salientes, que son informacién de cuando y cémo
se va a generar una serie de llamadas de manera
automatica a niumeros telefénicos que se deben subir en un
archivo csv desde esta misma opcién.

a)Listado de Campanas Salientes.
En esta opcidn se muestran todas las campanas salientes
que se han creado en el sistema. Los datos que se
visualizan en forma de columnas son:

=] Campaigns List

Create New Campaign Estado I All j

Start # Previous (1- 2of 2) Next | End

Name Start Date Start Time End Date Timeend Reiries Trunk Queue Completed calls Average time Status Options

Campafia 1 2008-02-01 15:23:00 2008-02-29 152300 2 ZAFigD 7000 Active  View CSV Data

Campaia2 2008-02-05 15:26:00 2008-02-14 15:26:00 3 ZAPigD 200 Inactive  Activate View CSV Data
Start < Previous {1- 2of 2) Next [~ End

Nombre Nombre de la Campafia

Fecha Inicio Fecha de inicio en que se va a encontrar vigente la

Campaiia

Hora Inicio Hora de inicio en que se va a encontrar vigente la Campafia



Fecha Fin

Hora Fin

Intentos
Troncal
Cola

Llamadas
Completadas
Promedio

Estado

Opciones

Fecha de fin de la Campana. Luego de esta fecha no se
realizardn mas llamadas aunque hayan quedado nimeros
telefénicos pendientes.

Hora de fin de la Campafia. Luego de esta hora no se
realizardn mads llamadas aunque hayan quedado nimeros
telefénicos pendientes.

Numero de Intentos de las llamadas a realizar
Salida de la llamadas de una campafia
Cola asignada para realizar la campana

Numero de llamadas completadas.

Promedio de duracién de las llamadas realizadas en una
campana
Estado del Formulario. Activa

Inactivo

Ver. Datos de la Campafia. Ademds la campafia saliente
podra ser: Editada, Desactivada, Eliminada.

Activar. Cuando la campana estad desactivada.

Datos CSV. Datos en formato CSV de los formularios
recolectados en las respectivas campanas.

b) Ingreso de Campanas Salientes

Desde esta pantalla se van a especificar todos los datos
necesarios para la creacion de una campana. Hay que
tomar en cuenta que estos datos son importantes al
momento que se generan las llamadas. A continuacion se

describe cada uno de ellos:



~ 1 New Campaign

Sawve Cancel

* Required field

Mame: *

Start Date: *

End Date: *

Form:*

Recoleccidn de datos basicos [+

<=

Trunk: *

ZAP/gO =]

Context: *

from-internal

Queue: *

200 Recapcian -

Retries: *

Archivo de Llamadas: *

I Examinar... I

Script: *

Nombre

Fecha Inicio

Fecha Fin

Formulario

Troncal

Contexto

Cola

Intentos

Archivo de

Llamadas

Script

[ 15ty [ rFann [ isee1 =
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Nombre de la Campaiia

Fecha de inicio en que se va a encontrar vigente la
Campaia

Fecha de fin de la Campaifia. Luego de esta fecha no se
realizardn mds llamadas aunque hayan quedado niimeros
telefénicos pendientes.

Seleccionar los formularios de los cuales se va a hacer uso
durante la campaiia telefonica, para recolectar datos.

Troncal por la que las llamadas telefonicas salen.

Nombre del contexto a utilizar en una campafia. Por
defecto se utiliza: from-internal

Cola que se ha creado en el IVR con los agentes que van a
realizar las llamadas y que es asignada para realizar la
campaifa

Nuimero de veces que se reintenta ejecutar una una llamada
que no se ha ejecutado con éxito.

Archivo formato csv que contiene los ndmeros de
teléfonos de las personas a las cuales se realizard las
llamadas. A més de los teléfonos también se pueden cargar
mas datos. Ver ejemplos.

Es un mensaje de guia para los agentes en el momento que
estdn realizando las llamadas, es decir, que este podria
servir en el momento que una llamada es realizada y el
agente tiene un saludo cargado en este script




Archivo de Llamadas

En el archivo de llamadas se colocaran los niumeros de
teléfonos, los cuales serdn marcados por el call center
para efectuar una campafa. También es posible
especificar en el archivo mas columnas que contengan
datos como Nombre, Direccién, Cédula, etc..

Restricciones del archivo:

- Debe ser en formato csv.

- La primera columna debe ser el nimero telefdnico.

- Si se especifica en la primera fila las cabeceras, esta
debe iniciar con una coma (,).

Formato basico del archivo de llamadas

¥ [Documento nueve] [modificado] - KEdit =X

Archivo Editar [Ir Herramientas Preferencias Ayuda

GrEas) 9 90B/4
2893894
2892189
2231658
2447370
2244665
2213805
2568956
2568954
2568956
2445885
2158977
2564152
2123698
2787966
2235987
2568878

INS |Linea: 16 Col: 8

Formato avanzado del archivo de llamadas



% [Documento nuevo] [modificado] - KEdit

Archivo Editar Ir Herramientas Preferencias Ayuda

BEEe2 ¢ 9E50R d

2893894, "Ana Mariz
2892189, "Elen3
2231658, "Margarita Sanchez","Geranios II"
2447370 ,"Walter Verdesoto,","Coldon y Babahoyo"
2244665,%Gladys Carrillo","Garzota I Mz 7 V 8"
2213805,"DIs

2568956, "Carlos Bar oo v 13" @I

INS | Linea: 1 Col: 18

cabecera opcional

— columnas opcionales

Nota: El nimero de teléfono, no tendra cabecera alguna,
los demas campos se colocaran separados por (,) comas.

c)Visualizar, Editar y Eliminar
Al dar click sobre el nombre View, nos llevara a una
pantalla donde se mostrara los datos de la campanfa.



=) View Campaign

| Edit || Desactivate || Delets || Cancel |

Name: * Campafia 1
Start Date: * 01 Feb 2008 15:23
End Date: * 29 Feb 2008 15:23
Form: * | Recoleccion de datos bésicos
Trunk: * ZAFIgO
Context: * from-internal
Queue:* 7000 Ventas
Retrigs: * 2
Seript* Buenos Dias,
La Cuestaque usted.......ooee.

Para editar, desactivar o eliminar una campafia haga uso
de los botones que se encuentran en la parte de arriba de
la informacién .

Los datos que puede cambiar son: Nombre, Fecha Inicial,
Fecha Final, Formularios, Troncal, Contexto, Cola,
NUmero de Intentos, Script.



:j Edit Campaign "Campaiia 1"

Apply changes || Cancel |

Name: * Campana 1

Start Date: * 01 Feb 2008 15:23

End Date: * 29 Feb 2008 15:23

Recokccian de datos bésicos |+
>

Form:*
e
Trunk: * ZAR/gD j
Context: * Fro m-intzrnal
Queue: * 7000 Ventas j

Retries: * |5

| [Style] jl [Fon] jl [sizs] 7|

B 7 UE=E = — £ i=

AdeEaO

Buenos Dias,

La Cuesta que usted........ccoveeninnen.

Script: *




1.6.Llamadas Entrantes
Nos permite asignar aquellas colas que seran destinadas
para recepcion de llamadas en un call center, facilitando
realizar un monitoreo de la llamadas recibidas por un
agente, para determinar cuales se realizaron con éxito y
cuales no lograron contestacién.

a)Listado de Colas
Muestra la lista de las Llamadas Entrantes, con los
siguientes datos:

=] Queue List
Select Queue Status I All j
Start < Previous (1- 2of 2) Next [~ End
Name Queue Status Options
8000 Active View
71 Inactive Activate

.

Start Previous (1- 2of 2) Next [~ End

Nombre de cola Nuamero de la Cola

Estado Activa
Inactiva
Opciones Ver. Muestra informacion de la cola, tal como:

Script . Detallado, cudl es el mensaje observado por
los agentes.
La cola seleccionada podra ser: Editada o
Desactivada.
Activar. Activa una cola posee el estado de Inactiva



b) Seleccionar una Cola

Para seleccionar una cola, dar click en el botén de
Seleccionar una cola. Se mostrara un formulario en cual
se ingresaran los siguientes campos:

| Select Queue

Save Cancel

Select Queue: * 200 Recapcion j
I[Slyle] j| [Fan] j| (ses] ]
BJIUSEE=E—-FCEEEAQEHEGD
Script*
Seleccionar una cola Seleccionar una cola
Script Mensaje visualizado por Agente

b)Visualizar, Editar y Eliminar
Al dar click sobre el nombre View, nos llevara a una
pantalla donde se mostrara los datos de la cola.

| View Queue

Edit Desactivate Cancel

Cusue ; * 8000
Buenos Dias
Script: * Le Saluda........

Para eliminar una cola de click en el botdén Eliminar.



Puede ademas modificar los datos de la cola click en el
botén Editar. El dato que puede cambiar es: el Script.

| Edit Queue
Apply Changes Cancel
Cueus :* |BOOD
I[Slyla] jl [Foni] jl [siza] 7|
B I H%EE—PEEQ.E*;EA_&%@D
buenas Dias
Le Saluda........

Script. *




1.7.Administrador de Breaks

La opcién Administrador de Breaks nos permite crear
instantes de tiempos predefinidos en los cuales los
agentes no receptaran o realizaran llamadas, un ejemplo
de Break, es el tiempo de lunch de un agente, muy
importante prefijar los tiempos de break para de esta
forma poder determinar la productividad de los agentes y
reconocer cual fue el tiempo en el que estuvo ausente del
call center.

a)Listado de Breaks
Muestra la lista de Breaks, con los siguientes datos:

=] Breaks List

Create New Break

Start < Previous (1- 4 of 4) Next [~ End
Name Description Status Options
Administracion Reunién sin ser planificada con Mandos Superiores Active View
Lunch Tiempo de 30 min Active View
Reunién Reunién previamente planificada Inactive Activate
Start < Previous (1- 4 of 4) Next [~ End

Nombre Nombre del Break
Descripcion Descripcion del Break
Estado Activa
Inactiva
Opciones Ver. Muestra informacion del break.

El break podra ser: Editado o Desactivado.
Activar. Activa un break cuyo estado es Inactivo

b)Insertar nuevo Break
Para crear un break, dar click en el botén de Crear Nuevo
Break. Se mostrara un formulario en cual se ingresaran
los siguientes campos:

| New Break
* Required field

Save Cancel

MName: *

Description: *

Nombre Nombre del Break



Descripcion Descripcion del Break
c)Visualizar, Editar y Eliminar

Al dar click sobre el nombre View, nos llevara a una
pantalla donde se mostrara los datos del break.

Edit Desactivate Cancel

Name: * Administracién

Description: * Reunidn sin ser planificada con Mandos Superiores

Para desactivar un break de click en el botén desactivar.

Puede ademas modificar los datos del break click en el
botén Editar. Los datos que puede cambiar son: Nombre
y Descripcién.

| Edit Break "Administracion”

Apply changes Cancel

MName: * |Administ|‘acic')n

eunion sin ser planificada con
Description: * Mandos Superiores




1.8.Agente Consola
La opcion Agente Consola nos proporcionara realizar una
campafna vigente (realizacion de encuestas a numeros
telefénicos predeterminados), por parte de un agente del
call center activo. También permitird receptar llamadas
de numeros telefénicos que ingresen por la cola
especificada en la opcién llamadas entrantes.

Para ingresar a Agente Consola, se debera ingresar el
numero de agente que se haya asignado y la respectiva
extensién a utilizar para la realizacién de la campafa, se
podra recolectar datos por medio de los formularios.

Es de suma importancia que un agente recuerde CERRAR
SESION al terminar su jornada en el call center, debido a
el monitoreo de la duraciéon de la sesién del agente
realizando una campana, para evitar alteraciones en los
reportes.

a)Ingreso a Agente Consola. Se mostrara la siguiente
interfaz:



» Bienvenido a la consola de agente

For favor ingrese su numero de agente y la extension

Mimero de Agente:

-

Extension: Mo extension i

Ingresar

Se ingresaran los siguientes campos:

Numero de Numero de Agente
Agente
Extensién Seleccionar la extensién con el cual se receptardn o

realizaran las llamadas

b)Agente Consola
El ingreso al agente consola fue realizado, se esperara
unos segundos, verificando si existen campanfas activas,
en el caso de existiesen el agente podria comenzar a
efectuaran las llamadas a los nimero proporcionados en
la creacion de una Campanfa, o podra receptar llamadas.

M hay lsmada entrante 00:15:41

Llamada | Soript || Formularis |5 Agente: Luis Carrion Mamero: 5024

Wtiger

Cerrar 5

censad undar GRL, by FaloSantn Solybipns. 2006, 2007



c)Realizando Llamadas

Se efectiuan las llamadas a los numeros que fueron
ingresados para realizar una campafia. Se mostrara en
pantalla la descripcién de la persona a la cual se le esta
efectuando la campana, la informacidon presentada sera
de acuerdo al archivo de llamadas elaborado, ejemplo: si
s6lo se realizd el formato bdasico de llamadas, se
mostraran soélo el niumero al cual se esta realizando la
llamada, a diferencia de que si se posee mas datos se
presentaran el nidmero, el nombre, direcciéon, etc de la
persona.

00:00:27

Uamads || Serdpt || Farmulario | Agerte: MARTINEZ GERMAN MOrmero; SO07

Nimero: 022371095
Nombre: GARCIA TAPIA RAQUEL ALICIA

O GAsCEA TAFLA RAGLIEL ALICLA
1 TUMBACD BARRID RLUMISLAYCD CALLE GUAYADUTL DIAGOAL, CELESIA BLIEK PASTOR
Transle

Wiiger

Cerrar Se

Se esta realizando una llamada al nimero mostrado en
pantalla, ademas observamos la informacién adicional
ingresada en el archivo de llamadas.



d)Ingreso de los datos en Formulario de Campana
Activa
Escoger el formulario el cual se realizara al nUmero que
ha sido llamado, se obtendra la informacién respectiva.
La datos que se llenen en el formulario seran descritos en
la creacion del mismo.

00:00:44

[ | Idrﬂd.d.a Il Soript [ r||.rm|||.|r.||| .: Apente: MARTINES GERMA™Y MOrrero: S00F
SR Namero: 022370983

Nombre: MAYA RIVADENEIRA EDUARDO GERMANICO

Break

Transfer

Por faver ingrese la informacién

Wiger

Cerrar 5e

T oma las decisione s solicitar

P mttiars] - s ecisi L
comunicar terminar 1o encuests aphcar despedida

e)Script.
Describe los pasos que un agente debera seqguir para

efectuar una llamada, el script dependera de la campana
que se este realizando.



f)Botones del Agente Consola

Colgar. Para cancelar una llamada que se ha finalizado, dar click en
colgar.

Break

Break. Si se debe realizar una pausa a las llamadas que se estan
efectuando pertenecientes a una campana, por motivos de Reunion,
Lunch, etc.

[ rastvl

Transferir. Transferir la llamada a alguna extension existente.

Vtiger. Nos muestra el enlace al CRM Vtiger integrado en

Viiger ELASTIX
Cerrar Sesion. Es muy importante, al finalizar la campafia, o al
tener que salir de agente consola por algtin motivo, se deberd cerrar
Carrar Sé la sesién para evitar futuros inconveniente. Si se da el caso de que

un agente olvido Cerrar Sesion se lo deberd desconectar desde la
administracion de Agentes y desconectarlo.




1.9.Reportes

a)Reporte de Breaks

Muestra la informacién del tiempo en el cual un agente
no ha estado receptando, ni realizando llamadas (Tiempo
de Break), clasificandolos por los breaks ingresados en el
administrador de break, calculando en tiempo total en el
gue un agente estuvo ausente de la sesidn. Esta
informacién esta clasificada por agentes.

EZ] Reports Break

Start Date: * 17 Feb 2008 End Date: * 17 Feb 2008 Find

r Export Start Previous (1 - 4 of 4) Next [~ End
Ho. Agent Agent Name Hold Administracion Lunch Reunion Total
100 Reynaldo Gaibor 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
101 Jorge Fonseca 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
102 Henry Guerra 000000 00:00:00 00:00:00 000000 000000
1001 Carks Fernando Barcos Sinche 000C:00 000000 00:00:00 Q00000 Q00000
Total 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

Start Previous (1- 4 of 4) Next [~ End

El reporte cambiara dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha Inicial Ingreso fecha de inicial

Fecha Final Ingreso fecha de final

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

No. Agente Numero de Agente

Nombre de Agente Nombre del Agente

Hold Tiempo de Break por Default

Administracion, Tiempo de Breaks creados

Lunch, (Ver Administrador de Breaks)

Reunién

Total Tiempo total de los break tomados por un agente.



b)Detalles de Llamadas
Muestra la informacién en forma detallada de la llamadas
recibidas(Inbound) y realizadas(Outbound) por medio del
call center. Ingresando el rango de la fechas en la cual se
desea ver el detalle de las llamadas, se especifica el
Status de la llamada receptada o realizada, el tiempo de
espera, la duracién de la llamada, etc.

&, Calls Detail
Start Date: * 17 Feb 2007 End Date: * 17 Feb 2008
Column: Ir-lo.Agenl j 100 Filter
Column: Ir-lo.Agenl j
™ Export Start Frevious (1-Gof &) Mext [~ End
HNo. . . . Duration
Agent Start Date Start Time End Date End Time Duration X Queue Type Phone Transfer Status
Agent Wait
100 zq;?ho 2007-12-19 11:21:22 2007-12-19 11:24:43 000321 00:00:00 8000 Inbound Success
aibor
100 zey.ft::‘ddo 2007-12-19 11:25:21 2007-12-19 11:25:41 000020 00:00:00 8000 Inbound o2 Success
aibor
Reynako
100 Gaibo 2007-12-19 11:26:39 2007-12-19 11:27:.07 000028 O0:00:00 8000 Inbound 702 Success
aibor
Reynaklo
100 Gaibo 2007-12-19 11:47:56 2007-12-19 11:48:58  00:01.02  00:00:00 8000 Inbound 704 Success
aibor
Reynako
100 Gaito 2007-12-19 12:02:54 2007-12-19 120304 0000010 00000 8000 Inbound 704 Success
aibor
Reynako
100 Gaito 2007-12-19 12:09:15 2007-12-19 120235 00:00e21 00:00:00 8000 Inbound 70 Success
aibor
Total 00:05:42

El reporte cambiara dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha Inicial Ingreso fecha de inicial

Fecha Final Ingreso fecha de final

Columna Ingresar: No. Agente,
Cola,
Tipo (Inbound - In, Outbound - Out),
Teléfono

Campo en blanco

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

No. Agente Numero de Agente

Agente Nombre del Agente

Fecha Inicio Fecha de inicio de la llamada



Hora Inicio
Fecha Fin
Hora Fin
Duracién
Tiempo Espera
Cola

Tipo

Teléfono
Transferencia

Estado

Hora de inicio de la llamada

Fecha de fin de la llamada

Hora de fin de la llamada

Duracién de la llamada registrada

Tiempo de espera de una llamada recibida o realizada
Numero de la cola donde fue efectuada la llamada
Inbound, Outbound

Niimero de Teléfono marcado

Numero de la extension donde se transfiri6 la llamada

Sucess. Llamada se realizé con éxito
En linea. Llamada se esta efectuando
Abandoned. Llamada fue abandonada



c)Llamadas por Hora

Muestra la informacién de las llamadas recibidas vy
realizadas por hora clasificadas por cola.

Se detalla el nimero de la llamadas realizadas en cada
hora (124 horas) visualizandolo por cada una de las colas,
ademas de g nos muestra el total de niumero de llamadas
efectuadas en el rango determina por las fechas
ingresadas.

5] calls per hour

Fecha de Inicio * 17 Feb 2007 Fecha Fin * 17 Feb 2008
Type I ingaing | Status Todas =1 Find
# Export Start - Previous (1 - 2of 2) Next I End
Total
Queue 00:00 01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00 Call
alls
FEEll 2 18
8000 4 3 3 3 15
Total 0 o o o o o o o o o [} 4 3 3 5 o o o o o o o o o 30

Start -~ Previous (1 - 2of 2) Next - End

El reporte cambiara dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha de Inicio Ingreso fecha de inicial

Fecha Fin Ingreso fecha de final

Tipo Entrante (Ingoing)

Saliente (Outgoing)

Estado Si es Entrante Si es Saliente
Todas Todas
Exitosas Exitosas
Abandonadas No realizadas

Abandonadas

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)
Cola Numero de la cola donde fueron efectuadas las llamadas
Horas
00:00
01:00 Numero de llamadas por hora
23:00

Total de Llamadas Total de llamadas realizadas por cola



d)Llamadas Entrantes
Muestra la informacién del nUmero de llamadas recibidas,
clasificadas por cola mostrando el niUmero de llamadas
Exitosas, abandonadas, fin de monitoreo, activas vy
tiempo de espera de la llamada receptada.

5 List Calls
Date Init: * 17 Feb 2007 Date End: * 17 Feb 2008 Find
e Export Start < Previous (1-10of 1) Next 1~ End
Queue Successful Abandonated Order Monitoring Active Hold Time
8000 9 4 0 0 00:00:50 13
Total 9 4 0 0 00:00:50 13

Start ~ Previous (1-1of 1) Next - End

El reporte cambiara dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha Inicial Ingreso fecha de inicial

Fecha Final Ingreso fecha de final

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

Cola Numero de la cola donde fueron efectuadas las llamadas

Exitosas Niimero de llamadas exitosas

Abandonadas Numero de llamadas abandonadas

Fin de Monitoreo Numero de llamadas q han llegado al fin de monitoreo

Activas Nimero de llamadas activas

Llamadas en espera Numero de llamadas en espera

Total de Llamadas Total de llamadas realizadas por cola



d)Llamadas por Agente
Muestra la informacién del nUmero de Illamadas
receptadas(inbound) y realizadas(Outbound) por agente.
Facilitandonos un informe de las llamadas que un agente
a recibido o realizado, con la respectiva duracién, el
promedio y la llamada mas larga de acuerdo a los
parametros seteados en los filtros.

¢, Calls per Agent

Start Date: * 17 Feb 2007 End Date: * 17 Feb 2008

Column: I Mo, Agent j Query

Column: I Mo. Agent j
& Export Start ~ Previous (1- 3of 3) Next I End
Mo. Agent Agent Type Queue Calls answered Duration Average Call lengest
100 Reynakdo Gaibor Inbound 8000 & 000542 O0:00:57 000321
10 Jorge Fonseca Inbound 8000 2 000009 00:00:04 000009
102 Henry Guerra Inbound 8000 1 00006 00:00:16 00006
Total 9 00:06:07 00:00:25 00:03:21

Start < Previous (1- 3of 3) Next I End

El reporte cambiara dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha Inicial Ingreso fecha de inicial

Fecha Final Ingreso fecha de final

Columna Ingresar: No. Agente,
Cola,
Tipo (Inbound - In, Outbound - Out),
Teléfono

Campo en blanco

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

No. Agente Numero de Agente

Agente Nombre del Agente

Tipo Inbound, Outbound

Cola Numero de la cola donde fue efectuada la llamada

Llamadas Contestadas Numero de llamadas contestadas

Duracién Duracion de todas las llamadas



Promedio Promedio de la duracion de todas las llamadas

Llamadas mas Larga Tiempo de la llamada mads larga efectuada

e)Tiempo de Espera

Muestra la informacién del nUdmero de Illamadas
clasificadas por un rango de espera tanto de recepcion,
como de realizacién, ademdas del tiempo de espera
promedio, el tiempo de espera mayor y el total de
llamadas de la cola. Los rangos de tiempo se muestran en
segundos.

=] Hold Time

Date Init * 17 Feb 2007 Date End * 17 Feb 2008

Type I Ingaing j Status Al j Find
& Export Start < Previous (1- 2of 2) Next [~ End
Queue 0-10 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61> Tiempo Promedio Espera(Seg) Espera Mayor(seg) Total Calls
79 0 0 0 0 1 0 1 120 191 2
5000 1" 2 0 0 0 0 0 4 18 13
Total 14 2 0 0 1 0 1 124 191 15

Start < Previous (1- 2of 2) Next [~ End

El reporte cambiarad dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha de Inicio Ingreso fecha de inicial

Fecha Fin Ingreso fecha de final

Tipo Entrante (Ingoing)

Saliente (Outgoing)

Estado Si es Entrante Si es Saliente
Todas Todas
Exitosas Exitosas
Abandonadas No realizadas

Abandonadas

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export

Cola

Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

Numero de la cola donde fueron efectuadas las llamadas



Segundos
0-10
11-20

Tiempo Promedio de
Espera (seg)

Espera Mayor (seg)
Total de Llamadas

Rango de segundos

El promedio del tiempo de las llamadas en espera.

La llamada q espero més

Total de espera de llamadas



f)Tiempo de Login y Logout

Muestra la informacién del tiempo en el cual un agente
ha estado activo en la consola agente desde el momento
de abrir su sesidn hasta cerrarla, midiendo asi la
eficiencia del agente, contabilizando el tiempo de las
llamadas contestadas sobre el tiempo g estuvo activo

clasificada
muestran todos los registros).

por

=] Time Login-Logout

Drate Init * 19 Dec 2007 Date End * 19 Dec 2007 Type | Delalado j Find
© Export Start ~ Previous (1- 26 of 25) Next [ End
Agent Name Login Legout Total Login Time of Calls Service(%) Status
100 Reynalo Gaibor 2007-12-19 11:19:35 2007-12-19 11:40:06 00:20:31 00:04:09 20.23
100 Reynaklo Gaibor 2007-12-1911:35:20 2007-12-19 11:35:.08 00:00:48 C0:00:00 0.co
100 Reynaklo Gaibor 2007-12-1911:47:34 2007-12-19 11:42:14 00:01:40 o002 62,00
100 Reynakdo Gaibor 2007-12-1911:55113 2007-12-19 11:55:156 00:00:02 000000 0.co
100 Reynakdo Gaibor 2007-12-191201:26 2007-12-1912:01:27 00:00:01 00000 0.co
100 Feynakdo Gaibor 2007-12-1912:02:40 2007-12-1912:110:27 00:07:47 00003 E.64
100 Reynakdo Gaibor 2007-12-1912:50:29 2007-12-1912:55:10 00:04:41 000000 0.00
100 Reynakdo Gaibor 2007-12-19 133328 2008-02-17 23:26:16 1448:52.48 000000 0.00 En Linsa
101 Jorge Fonseca 2007-12-1911:14:.08 2007-12-1911:14:19 00:00:11 00000 0.co
101 Jorge Fonseca 2007-12-1911:47.058 2007-12-1911:47:.06 00:00:01 00:00:00 0.00
101 Jorge Fonseca 2007-12-19 11:52:44 2007-12-19 11:52:46 00:00:02 00:00:00 0.00
10 Jorge Fonseca 2007-12-1912:11:49 2007-12-1912:11:51 00:00:02 000000 0.co
10 Jorge Fonseca 2007-12-1912:22:48 2007-12-1912:32:17 0016529 C0:00:00 0.co
101 Jorge Fonseca 2007-12-1912:32.36 2007-12-19 12:44:30 00:04:54 000000 0.co
101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:468:42 2007-12-1912:47:24 00:00:42 00:00:00 000
1o Jorge Fonseca 2007-12-1912:48:18 2007-12-19 12:85:41 00:07:23 Q000,00 000
101 Jorge Fonseca 2007-12-19 12:56:31 2007-12-19 125633 00:00:02 00,00:00 000
101 Jorge Fonseca 2007-12-1912:5M13 2007-12-1913.03:57 00:06:44 00:00:00 000
o Jorge Fonseca 2007-12-19 130457 2007-12-1913.07.53 00:02:56 000000 .00
1o Jorge Fonseca 2007-12-1913.02.28 2007-12-1913.02:34 00:00:08 000,00 .00
101 Jorge Fonseca 2007-12-19 1310014 2007-12-1913.11.07 00:00:53 00:00:00 000
101 Jorge Fonseca 2007-12-19 1316810 2007-12-1913:31:43 00:15:33 000009 09e
101 Jorge Fonseca 2007-12-191317.04 2007-12-19 13271 00:10:07 00,00:00 000
101 Jorge Fonseca 2007-12-1913:3200 2007-12-1913:32:02 00:00:02 00:00:00 000
o Jorge Fonseca 2007-12-1913.32.35 2007-12-1913.32.37 00:00:02 000000 .00
102 Henry Guerra 2007-12-1912:21:10 2007-12-1912:2203 00:00:53 000016 018
Total 1451:35:20 00:06:07

agente o de

manera detallada(se

Start - Previous (1 - 26 of 26) Next [~ End



El reporte cambiara dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha de Inicio
Fecha Fin
Tipo

Ingreso fecha de inicial
Ingreso fecha de final

Detallado
General (Clasificado por Agente)

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export

No. Agente

Login

Logout

Total Login

Tiempo en Llamadas
Service

Estado

Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

Numero de Agente

Fecha inicio — Hora inicio de login

Fecha fin — Hora fin de logout

Tiempo en el cual un agente estuvo conectado
Duracién de todas las llamadas

Medida de Eficiencia

En linea.



g)Grafico de Llamadas por hora

Muestra la informacién de las llamadas recibidas vy
realizadas por hora clasificadas por cola de forma grafica.
Se detalla el nimero de la llamadas realizadas en cada
hora (124 horas) visualizandolo por cada una de las colas,
ademas de g nos muestra el total de niumero de llamadas
efectuadas en el rango determina por las fechas
ingresadas.

Linea Azul. Llamadas Exitosas y Abandonadas
Linea Roja. Llamadas exitosas
Linea Amarilla. Llamadas Abandonadas

Eje X: Rango de Horas
Eje Y: NUmero de Llamadas

=) Graphic Calls per hour

Fecha dg Inicio * 17 Feb 2007 Fecha Fin * 17 Feb 2008
Type Ingaing j Queue IAII ;‘ Find
L lamadas
5.0
= All
4.5 = Success
Ahandoned
4.0 -
3.9
3.0 -
2.5
2.0 ¢
1.5 -
1.0 -
0.5 -
oyl 02 03 o4 05 08 OF 06 08 10 41 12 13 14 45 16 17 48 19 20 21 22 23

# Export Start < Previous (0- of ) Next - End
Total

Queue 00:00 04:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 45:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00 i
alls

791 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o] 2 0 0 0 0 0 v} 0 0 0 15

B000 0 o] o] o] 0 o] o] 0 0 o] o] 4 3 3 3 0 o] o] 0 o] o) 8] 0 o] 15
All 0 0 [¢] s} 0 4] 8] o] 0 [¢] 8] 4 3 3 5 0 4] 0 0 4] o 8] 0 [¢] 0
Start ~ Previous (0- of ) Next - End

El reporte cambiarad dependiendo de los valores de filtrado:

Fecha de Inicio Ingreso fecha de inicial



Fecha Fin
Tipo
Estado

Ingreso fecha de final
Entrante (Ingoing)

Todas
Exitosas
Abandonadas

El reporte detalla lo siguientes campos:

Export

Cola

Horas
00:00
01:00

Total de Llamadas

Download archivo en formato CSV (Campos separados
por comas)

Nuamero de la cola donde fueron efectuadas las llamadas

Numero de llamadas por hora

Total de llamadas realizadas por cola



1.10.Clientes

a)Ingreso de Clientes. Se mostrara una interfaz en cual se
ingresaran los siguientes campos:

[E=] Upload File
Select file to
Upload
File: Examinar... |
Upload
Format File:

"telefono”,"cedularuc","nombre ", "apellido"

Archivo Seleccionar dentro del directorio el archivo poseedor de los

clientes. El archivo podra tener extension (.csv o .doc)

Formato del Archivo del cliente

"telefono","cedula/ruc","nombre","apellido"

9

Ejemplo:
“2289652", “0968956321", “Roxan”, “Villacis”
"2369878", "0923589658", "Cesar”, "Morales”

“2372846", “0756910615”, “Sarah”, “Lopez”
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