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Guia del agente

Vision general

El Agente estd habilitado para atender a clientes en distintos canales (multicanal). Entre

ellos: el canal de voz (colas de atencién) y los canales digitales.

Gracias a la atencién integrada que ofrece la estrategia omnicanal, el agente puede seguir
todo el flujo de contactos de cada cliente con la empresa. Esto le permite ofrecer una

experiencia de atencién coherente y personalizada, independientemente del canal utilizado.

Acceder a la plataforma Smartspace

Cuando se registre al usuario en la plataforma, recibird mensajes en la direccién de correo

electronico registrada en su ficha de usuario para:

A. Restablecimiento de contraseia

Cuando se registre a un Agente en la plataforma, este recibird un mensaje en el que se le

pedird que restablezca su contrasefia de acceso.

*La contrasefia restablecida es la misma que se utilizara para acceder al médulo de

Atencion.

Y Ssscusios

& Smartspace ;

Novo usudrio
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Sua CoNta kol CAOOO COM BUCHELD
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Inicio de sesion en la plataforma Smartspace

El acceso debe realizarse a través del enlace https:[[upp.smurtspace.us[Iogin, con la

direccién de correo electrénico y la contrasefa restablecida por el agente en el paso A.

La plataforma también permite que los clientes utilicen su propio proveedor de identidad de

Microsoft para iniciar sesion.

Cuando el proveedor esté configurado y habilitado, en la pantalla de inicio de sesion el
acceso se realizard mediante el boton Microsoft, y el enlace de restablecimiento de
contrasefia mostrard el mensaje: «Este usuario pertenece a un grupo autogestionado.

Pongase en contacto con el administrador de la cuentan.

*En la autenticacion se utilizard el token generado por Azure.

& smartspace

Login
E-mail
E-rrail

senha Esqueceu o senha?

senha -3

ou

[ B Entrar com Microsoft

Bem-vindo a Smartspace
Tudo em uma Gnica plataforma

Ui

Al acceder a la plataforma, el usuario verd un mena lateral a la izquierda de la pantalla con
los botones de los médulos y recursos disponibles para su perfil (Agente, Supervision,
Administracion); en la parte superior central derecha, los controles de disponibilidad de los
canales de atencidn; y, a través del avatar de usuario, en la parte superior derecha, la
informacion de perfil, el cierre de sesién (logout) y la configuracion de los recursos

disponibles.
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,@ smartspace s:

Aguardando novo
atendimento.

Los usuarios que utilizan Microsoft Entra ID como proveedor de identidad deben hacer clic

en el boton Microsoft para iniciar sesion.

Al cerrar sesién en la plataforma, el sistema cerraré automaticamente la sesién en

todos los canales de atencién. A partir de ese momento, el usuario dejard de estar

disponible para recibir nuevas atenciones.

+ Si hay atenciones en curso, el cierre de sesion se bloqueard y se mostrard al Agente el

aviso «No puede cerrar sesidbn mientras haya atenciones en curso. Finalicelas para salir

de la aplicacion.».

Conocer la interfaz

Perfil del agente

Para acceder al perfil y editar la informacién del Usuario, basta con hacer clic en «Mi perfil»,

en el menu situado en la esquina superior derecha, como se muestra en la imagen

siguiente.
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< Smartspace (® smantspace s; v

«
Q Atendimento ou Ultima mens

2

© Atendimento

Msnaiments :
2] Mous 8 Todos @
| =0
(w1}
- 20 060 @ % N /V @ Configurar dispositivos
Monitoramento
) & Baixar versto para Deskiop
L Voct ests offine, ique online para recaber
cantotes para atendimenta @ ajuda
4

[+ Logout

Aguardando novo
atendimento.

En la parte superior derecha de la pantalla se muestran el nombre y el avatar o la foto del
Usuario (siempre que se haya afadido a su perfil). Al hacer clic en el botén situado junto a
la imagen (avatar), se muestran las opciones de configuracién del usuario.

+ Configuragdes de Perfil

Informagdes Pessoais Configuragoes de Dispositivos

‘ & Configurar Dispositivas
) Nome L

Smartspace [#

E-mail

Namero
T

l & Editar Perfil

1 Volume do toque de atendimento 80

4 o

Idioma

Portugués ~

Log Out

VersGo: 3.471

Mi perfil: muestra la configuracion del perfil del usuario:

- Informacién personal: nombre del Agente e imagen de perfil (si se ha afadido);
direccién de correo electronico; nUmero de extensidn y la accidn Editar perfil, que

permite afnadir o cambiar la foto y el nombre;

+ Volumen del tono de aviso: permite ajustar, mediante un control deslizante (slider), el

volumen del sonido que emite el sistema al recibir nuevas atenciones de voz.

- Idioma: ofrece opciones para que el usuario navegue por la plataforma en portugués,

espanol o inglés.

- Configuracion de dispositivos: muestra los dispositivos de micréfono y altavoces

disponibles para que el usuario elija cudles se utilizar@n para las notificaciones de
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audio y como micréfono. También permite seleccionar un dispositivo distinto
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especificamente para el tono de las llamadas.

Configurar Dispositivos X

Escolher dispositivo de saida

@) Padrdo - Headset Earphone (Yealink ...

Volume

100

Escolher dispositivo de entrada

U | Headset Microphone (Yealink UH34)

Escolher dispositivo de toque de chamada

@) Padrdo - Headset Earphone (Yealink ...

Volume

80

Cancelar

O

Confirmar

- Cerrar sesioén: al pulsarlo, se abre una ventana emergente (pop-up) que pregunta al

Usuario si realmente desea salir de su cuenta en la plataforma, con las opciones

Cancelar o confirmar (Cerrar sesién). Al confirmar, el Usuario serd redirigido a la

pantalla de inicio de sesion.

&

@ Smartspace s ;

|

Smartspace
Usuariouc@sma rspaceus

® Offline

Meu Perfil

=
&

Configurar dispositivos

@ [

Baixar versdo para Desktop

Ajuda

Log out
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Acceder a los canales e iniciar sesion en las colas de
atencion

El primer paso para utilizar los recursos de atencidn es ponerse Online en los canales y colas

de atencién configurados para su usuario en la plataforma.

Al iniciar sesién en la plataforma, los iconos de los canales se mostrardn con el estado

offline (color gris) y el marcador no estara disponible.

Offline Offline

El usuario permanecera con el estado Offline hasta que entre en al menos un canal de voz o

de chat. Al entrar en un canal, el estado cambiard a Online.
Para entrar en los canales y colas de atencion:
1. Haga clic en el mena del usuario, situado en la esquina superior derecha de la
plataforma.
2. Cambie el estado a Online.
3. Seleccione los canales y colas en los que desea atender.

& smartspace ® smartspace £§

« smartspace
) Q Atendimento ou Gitima mens Jarioussmanspos

[ Atendimento

En la seleccidn estdn disponibles las colas de voz y los canales de chat configurados para el

usuario.

De forma predeterminada, todas las colas y canales disponibles aparecen ya seleccionados
para agilizar el proceso. El usuario puede ajustar esta seleccién segun las necesidades de la

operacion.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 9
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Quais canais deseja atender?

¢7 Canais de Voz
Selecionar todos

A Omni_Teste_Ativo
[#]« Omni_Teste_Receptivo

@ Canais de Chat
Selecionar todos
© WhatsApp
@ Instagram

Cancelar Confirmar

Una vez Online, los iconos de los canales se habilitarén y se mostrardn en color verde, lo que
indica que estdn disponibles para la interaccion, y se iniciard el contador del tiempo

conectado. El marcador también estard disponible.

Importante: el marcador solo estard disponible si el usuario ha iniciado sesion en al menos

una cola saliente con permiso para realizar llamadas.

|t| | &s Online - 00:0E3 | | G3 Online - 00:01:30

Los canales se organizan en:

- Canal de voz: representado por el icono de auriculares.
- Canales de chat: representados por el icono de mensaje.
Al entrar en al menos un canal de voz o de chat, el estado del usuario cambiard a Online

(color verde).

Al hacer clic en el icono de un canal, se podrd ver la cantidad de canales en los que el

usuario estd conectado respecto al total de canales a los que estd vinculado.

[ ] [ & online - ooossa | [ @ § 0553 (] [ onine - coors | [(@ oniine - oot | @ Smartspace
—_— Pausar —

¢ Canais de voz @ @ Conais de chattesta
WhatsApp ®
Ramal | 8397 | © WhotsApp (w)
@ Instagram ® @

A Omni_Teste_Ativo @

¥ Omni_Teste_Receptivo &
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Gestionar atenciones

Mientras esté Online, la opcién Gestionar atenciones estard disponible en el perfil del
usuario. Esta opcién permite entrar o salir de canales y colas durante la jornada, sin

necesidad de cerrar la sesiéon.

Al hacer clic en Gestionar atenciones, se mostrard una ventana con la lista de canales y

colas disponibles para el usuario.

£\  Andlista Treinamento v

Analista Treinamento
treinamentoproduto+@smartspace.us

Online

Meu Perfil

¥ Do

Gerenciar atendimentos

&

Configurar dispositivos

Baixar verséo para Desktop

QO

Ajuda

v

Log out

En esta ventana es posible:

- AfAadir canales y colas para empezar a recibir atenciones;
« Quitar canales y colas en los que ya no desea atender.

Tras confirmar el cambio, el usuario seguiré Online y pasard a atender en los canales y

colas seleccionados.

Marcador

Al pulsar el icono de teléfono, se abre el teclado de marcacion para que el Agente teclee o

introduzca un nimero (teléfono/extensién) e inicie una llamada.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 1
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Discador

Discar Contatos

Digite NGmero &

También es posible utilizar la pestafia Contactos y su campo de blisqueda para encontrar

el nUmero deseado entre los registrados en el Dominio de la organizacion.

Discador

Discar Contatos

Q Buscar Contato

Analista 1 Equipe 1
Ramal: 1023

Analista 1 Equipe 2
Ramal: 1003

Analista 1 Equipe 6
Ramal: 1004

Analista Parceiro 1
Ramal: 1001

Analista Parceiro 10
Ramal: 1010

Después de teclear o introducir un nimero, basta con hacer clic en Llamar para iniciar la
llamada. Al seleccionar un contacto, la llamada se realizard al hacer clic sobre él. De forma
predeterminada, el icono del Marcador permanece deshabilitado si no hay ningdn canal de

voz online.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 12



& Smartspace
2 P Guia de Atencién por Voz

Ponerse en pausa en los canales de atencion
El Usuario puede pausar su sesion de forma individual por canal o simultGneamente en

todos los canales en los que estd conectado.

Pausar un canal de forma individual

La opcion Pausar estd disponible en la ventana emergente de estado de cada canal que

tenga motivos de pausa configurados.
Para pausar un canal:

1. Haga clic en el boton de estado del canal.

2. Seleccione la opcion Pausar.

{\,_ | s# Online - 03:07:33 | 2= 07.32
2 ke Pausar § :

| {3 Canais de voz @ |
Ramal | 339?. _
A Omni_Teste_Ativo @
v Omni_Teste_Receptivo @

T

3. Seleccione el motivo de pausa.

4. Haga clic en Pausar.

Qual o motivo da sua pausa? X

Administrativo
Almocgo

Pausa 15 Min

Cancelar

- -
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Tras confirmar la pausa, el botén de estado del canal se mostrard en color naranja e

indicard el motivo de pausa seleccionado y el contador con el tiempo de pausa.

Almogo - 00:00:12 Online - 03:0810
Canais de voz

Ramall 8397

/" Omni_Teste_Ativo

v Omni_Teste_Receptivo

Al hacer clic de nuevo en el estado del canal pausado, se mostraré

Para volver a estar disponible en el canal, haga clic en el botén Reanudar (icono de
reproduccién): el canal vuelve al estado Online y el contador de tiempo continta desde

donde se detuvo.

# Almogo - 00:01:15 013
Retomar

Canais de voz
Ramal B397
A Omni_Teste_Ativo @

« Omni_Teste_Receptivo @

W

Pausar en todos los canales

El Usuario también puede pausar la atencién simultdneamente en todos los canales en los

que estd conectado.
Para pausar en todos los canales:

1. Acceda al perfil del usuario y seleccione el estado Pausa/Ausente.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 14
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) Online - 0310:48 \_| (8 oniine - 0310:47 \_| @ Smartspace s

2. Elija los canales que desea pausar.

Smartspace
usuariouc@smartspace.us

® Online

@® Online

® Pausa [ Ausente

@ Offline
o, Baixar versao para Desktop
® Ajuda

[» Logout

Onde deseja aplicar esta pausa?

Selecione onde a pausa sera aplicada.

Guia de Atencién por Voz

\

A4

Vocé pode aplicar a pausa em todos os pontos de atendimento ou apenas
em alguns especificos, conforme a sua necessidade no momento.

Todos os canais

%, Voz
© WhatsApp
© Instagram

3. Seleccione el motivo de pausa.

Smartspace - Material de apoyo para clientes
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Qual o motivo da sua pausa? X

Administrativo
J Almogo

Pausa 15 Min

4. Haga clic en Pausar.

Tras confirmar la pausa, el botdén de estado del canal se mostrard en color naranja e

indicard el motivo de pausa seleccionado y el contador con el tiempo de pausa.

{J Almogo - 00:0054 | | @ Almogo - 000100 | @

@ Canaois de chat

© WhatsApp @ [ >

Almogo - 00:01:00

Instagram ® L

Almogo - 00:01:00

Al hacer clic de nuevo en el estado del canal pausado, se mostraré

Para volver a estar disponible en el canal, haga clic en el boton Reanudar (icono de

reproduccién): el canal vuelve al estado Online y el contador de tiempo continta desde

donde se detuvo.

< Almogo - 00:0136 | | §8 Almogo - 00:01:42 [? !

b s

@ Canais de chuttes

£ WhatsApp @ >

Almogo - 00:01:42

Instagram ® |': |

Almogo - 00:01:42

16
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Importante: para que la pausa se aplique simultGneamente en distintos canales o colas, el
mismo motivo de pausa debe estar registrado y asociado a todas las colas y canales
implicados. Si el motivo no estd disponible en alguno de los canales o colas, la pausa no

podrd aplicarse a todos ellos simultdneamente.

Cerrar sesion en los canales de atencion

Al final de la jornada, es importante que el Usuario se ponga Offline en los canales y colas

de atencién antes de cerrar sesion en la plataforma.

Importante: este paso es necesario porque, mientras el Usuario permanezca conectado a
las colas y canales, el tiempo de sesidn seguird contabilizdndose aunque no esté
atendiendo. Esto puede afectar a los indicadores y al control de disponibilidad de la

operacion.
Para ponerse Offline:

1. Haga clic en el perfil del usuario, en la esquina superior derecha de la plataforma.
2. Seleccione el estado Offline.

3. Confirme la accién.

&
Online - 0317:45 Online - 03:17-44 Smurtspace \‘ b4

|

Smarts pace
usuariouc@smartspace.us

Online ~
Online

Pausa [ Ausente

Offline

o, Baixar versdo para Desktop

(®) Ajuda

[+ Logout

Una vez Offline, el Agente deja de estar disponible para recibir nuevas atenciones y puede

cerrar sesion en la plataforma.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 17
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\

Offline Offline @ qurtspace s) b

Importante: si hay atenciones en curso, el cierre de sesion se bloqueard y se mostrard el

siguiente aviso:

«No puede cerrar sesion mientras haya atenciones en curso. Finalicelas para salir de la

aplicacion.»

En ese caso, el Usuario deberd finalizar las atenciones en curso antes de cerrar sesion.

Modulo de Atencion

En el mend de la izquierda de la pantalla, el Usuario ve el médulo de Atencién; al hacer clic

en él, se muestran sus atenciones.

Atencion

La pagina inicial del médulo de Atencidn se divide en «Mias» y «Todas». La pestana «Mias»
muestra las atenciones asignadas al agente. La pestana «Todas», en cambio, muestra las
atenciones que estdn esperando en la cola y permite que el agente las acepte; tras

aceptarlas, se le redirige a la pestana «Mias».

Histarico

[0 @ superisao & @ o o i

nnnnnnnnnnnn

Aguardando novos atendimentos.

Aguardando novo
atendimento.

Historial

Permite consultar la informacién de las atenciones finalizadas.

Basta con hacer clic en las dos flechas laterales situadas a la izquierda de la pestaia de

atencion y, después, en «Historial» para que el Usuario pueda ver el historial de atenciones.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 18
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N
£ Smartspace o - 040 oo () smartspace &F v
«
]
[ Atendimanto 2
Atendimentos neste més
‘_a Atendimanto ®
Histbrica I":"ﬂfﬂﬁmi
0O | @ supervisto 08/09/2026 @
Manitoramento Vor 2
" ®
Webchat: 0
. W whotsapp: 2 . - .
Totak § 9
vz Wabchat B whatshpp S = o
&
Histérico de atendimentos  Monitoria de Qualidade (47) T & B
m
Digite o nimers do protecale Data/hora O Buragda il Himers Eanal
8
0280924282030 t 24/08/2026 - 14:06 2min 83s iniciodo pedo agente WwhatsA 3
@
324 1D 4/08]2026 - 0 i niciado pe Y whatsa
i e T +H8 A3 BRAARRIAT

Atencion por canal de voz

El Agente puede recibir lamadas (de recepcién/entrontes/inbound) y realizar llamadas (de

emision/salientes o outbound).

Las secciones que se muestran en el médulo de Atencién le permiten gestionar las
llamadas de voz de todas las colas a las que estd asociado: priorizar las llamadas y
seleccionar con cudl hablar, elegir cudles poner «En espera» o reanudar, y transferirlas

directamente o tras anunciarlas a otra extension del Contact Center.

3 b
s) Smartspace [} smartspace s“. v
» Q At . 1,
® - 2
1 R Meus (2 Todos @ @
- ©B® 0 3% s — €]
/
8204 143 [©]
L% Omni_Teste_Receptivo
4 ligagao =]
0
2 e Nivaldo Montenegro Junior 0825 &
H
Mensagem
= B
@ o
o 00:25
202608112223990 |0 2
- Aguardando novo
") atendimento.
() ()
e Juntar  Transterir
@ :

En la misma pantalla, el Agente puede calificar cada atencién asignando el motivo del

contacto del cliente con el Contact Center y una descripcién con notas sobre la atencidn.

La calificacion puede realizarse durante la llamada o después de colgar, antes de Finalizar

atencion.
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Recibir una llamada de voz

Para recibir lamadas de voz, el Agente debe haber iniciado sesion en un canal de voz, es

decir, en una o varias colas de voz entrantes o en su Cola individual, si tiene una vinculada

a su usuario.

Cuando se derive una llamada entrante al Agente, se mostrara una notificacion en la

pantalla de Atencion, acomparada de una sefial acUstica para indicar que hay una

llamada esperando a ser atendida.

Para recibir correctamente las notificaciones, es necesario que los permisos de notificacion

estén habilitados en el navegador utilizado para acceder a la plataforma Smartspace.

Siga estos pasos para recibir una llamada de voz:

La notificacion de la llamada se mostrard en la esquina inferior derecha de la pantalla

de Atencion.

En esa notificacién se mostrardn el nimero o la extension de origen de la llamada, el
aviso «Llamada» y el dominio al que esta asociado el nGmero o la extension, cuando la

llamada la inicie un contacto del propio Contact Center.

También se mostrara@ una ventana emergente en la esquina inferior izquierda de la

pantalla con la informacién de la llamada:

a. Llamadas internas: se mostrardn el nombre y la extension del usuario que realiza

la llamada.
b. Llamadas externas: se mostrard el nUmero del cliente.

En ambos casos, la ventana emergente mostrard el estado «Recibiendo» y el icono

verde de teléfono. Para contestar la llamada, basta con hacer clic en el icono.
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Cuando la llamada esté en curso, la tarjeta mostrard la informacion principal de la llamada:

- lcono del canal de voz, representado por el teléfono.

- Nombre del contacto, cuando pertenezca al mismo Dominio y esté guardado en la

agenda del Agente, o nGmero de teléfono/extension.

- Tiempo de atencion, que indica el tiempo dedicado a la conversacién con la persona

que ha originado la llamada.

Al seleccionar una tarjeta en la seccién «Mias», el Agente también podrd acceder a recursos
para registrar y gestionar la atencién. Es posible completar o actualizar la informacion del
contacto, consultar sugerencias de respuesta generadas por IA y registrar notas de la

atencion.

Al finalizar el registro, el Agente puede seleccionar la calificacién de la atencion y anadir

una «Descripcion de la atencion», documentando la informacién principal de la interaccion.
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CONSEJO: La seccion «Llamada» reline la informacion principal de la atencidn de voz.

En ella podrd ver:

+ Avatar: en las llamadas de voz, se mostrard la imagen de perfil del contacto
cuando pertenezca al mismo Dominio que el Agente y tenga una imagen
registrada. En caso contrario, se mostrardn las iniciales del nombre. En el caso de
llamantes que no estén guardados como contactos, el avatar podrd mostrar parte

del nGmero de teléfono.
- Nombre o nimero del contacto/llamante: identifica quién realiza la llamada.
- Contador: registra el tiempo de duracion de la atencion.
- Namero de protocolo: permite consultar y copiar el protocolo de la atencién.

- Acciones: relne todas las acciones disponibles para el tipo de atencion, segun los

permisos y la configuracion de la plataforma.

Durante la interaccién con el contacto, el Agente puede realizar distintas acciones desde la

seccion «Llamada» o desde la ventana emergente de la llamada:

Teiefone o depanie + Protocolo: Besedal- 1 41 b it pEBatef ol C)

@ Motos de Atendimento X M

4

PO O Moo Tackdo Transians

- Pausary reanudar: permite pausar temporalmente la conversacion y reanudarla

cuando sea necesario.

- Silenciar y reactivar el audio: permite desactivar y volver a activar el audio del Agente

durante la llamada.

- Marcar opciones de la URA: el botén de teclado numérico permite enviar tonos DTMF

(Dual Tone Multi Frequency), que se utilizan para seleccionar opciones en una URA
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(Unidad de Respuesta Audible). Por ejemplo, al pulsar un nimero en el teclado durante

una llamada, se envia el tono correspondiente a la URA.

- Transferir e iniciar una conferencia: permite transferir la llamada a otro Agente o

anadir participantes a la llamada para realizar una conferencia.
- Colgar: finaliza la llamada en curso.

Tras finalizar la llamada desde la seccién «Llamada» o desde la ventana emergente, el
Agente podrd cadlificar la atencién y afiadir una «Descripcion de la atencion» antes de

finalizarla por completo.

Las notas registradas quedan disponibles en el Historial, lo que permite consultar

posteriormente los contactos y la informacién registrada durante la atencion.

Si la tarjeta de la atencidn sigue en la seccién «Mias», al hacer clic en «Finalizar atenciéon»

se mostrard la ventana emergente de finalizacion. En ella, el Agente podra:
- Cambiar el motivo del contacto, si es necesario.
- ARadir o editar la descripcion de la atencién.
- Confirmar que realmente desea finalizar la atencion.

Para terminar, basta con hacer clic en «Finalizar atencién». Tras la confirmacion, la tarjeta

de la atencién finalizada dejard de mostrarse en las secciones de la pantalla de Atencién.

v W S LR L e | T e A R - X
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Finalizar Atendimento
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CONSEJO: Tanto la seleccidn de una calificacién como la introduccion de una
descripcion de la atencidn son opcionales. El motivo del contacto podrd cambiarse o

afadirse después de la atencion desde la pestafia Historial. En cambio, la «Descripcion
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de la atencidn» solo puede afiadirse en la pantalla de Atencién.

jAtencion!
Cuando la grabacion de llamadas esté habilitada en las colas de atencién, la opcién

Escuchar grabacion estard disponible en el Historial de atenciones.

Solo podrén escuchar la grabacién el propio Usuario que realizé la atencion y el

Supervisor.

La grabacion de llamadas puede aplicarse en colas entrantes y salientes.

Realizar una llamada de voz

Las llamadas salientes o de emision (outbound) pueden realizarlas los Usuarios que tengan
una Cola individual o que estén asociados y hayan iniciado sesion en una o varias colas de

voz salientes, siempre que tengan habilitado el permiso para realizar este tipo de llamada.

Siga estos pasos para realizar una llamada de voz desde el médulo de Atencion:

Discador

Discar Contatos

Digite NGmero &

1. Acceda al Marcador, situado en la esquina superior derecha de la plataforma, junto al

icono de los canales de voz.
2. En el Marcador, puede:

a. Acceder a la pestafa «Marcar» para introducir el nUmero de teléfono o la extension

a la que desea llamar.
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b. Acceder a la pestana «Contactos» para localizar un contacto mediante el campo

«Buscar contacto» o navegando por la lista de contactos del Dominio.
IMPORTANTE: solo se mostrardn los contactos guardados y asociados al Agente.
3. Parainiciar la llamada, haga clic en «Llamar» después de introducir el nGmero o
seleccione el nombre del contacto deseado.

4. Aliniciar la llamada, se mostrara una ventana emergente en la pantalla con la

informacion de la llamada:
a. lcono del canal de voz, representado por el teléfono.

b. Nombre del contacto, cuando pertenezca al mismo Dominio y esté guardado en la

agenda del Agente, o nimero de teléfono/extension.
c. Estado «Marcando», que indica que se estd realizando la llamada.
d. Icono rojo de teléfono, para finalizar la llamada.
e. Contador de duracion, que registra el tiempo de la llamada.

Al hacer clic en la atencion, se cargard el panel de atencion, que mostrard el estado
«Marcando», ademds de la informacidn principal y las acciones disponibles para la

llamada.

En la seccién de atencidon se mostrardn:
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+ Avatar: se mostrard la imagen de perfil del contacto cuando pertenezca al mismo
Dominio que el Agente y tenga una imagen registrada. En caso contrario, se mostrardn
las iniciales del nombre. En el caso de destinatarios que no estén guardados como

contactos, el avatar podrd mostrar parte del nGmero de teléfono.
- Nombre o nimero del contacto/destinatario: identifica a quién se estd llamando.

- Botéon de colgar: permite finalizar la llamada.
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+ Contador: registra el tiempo de duracion de la atencion.
- Numero de protocolo: permite consultar y copiar el protocolo de la atencion.

« Acciones: relne los recursos disponibles para el tipo de llamada, como:

Pausar y reanudar la conversacion.
- Silenciar y reactivar el audio de la llamada.

— Marcar opciones de la URA: el teclado numérico permite enviar tonos DTMF (Dual
Tone Multi Frequency), que se utilizan para seleccionar opciones en una URA

(Unidad de Respuesta Audible).

— Transferir la llamada e iniciar una conferencia: permite derivar la llamada a otro

Agente o anadir participantes a la llamada.

— Colgar: finaliza la llamada en curso.

iATENCION!

Cuando la grabacién de llamadas esté habilitada en las colas de atencién, la opcién

Escuchar grabacion estard disponible en el Historial de atenciones.

Solo podran escuchar la grabacién el propio Usuario que realizé la atencion y el

Supervisor.

La grabacion de llamadas puede aplicarse en colas entrantes y salientes.

Transferencia y conferencia

Los recursos Transferir directamente (transferencia ciega), Hablar antes de transferir
(transferencia asistida) y Unir (conferencia), disponibles para las llamadas de voz,
permiten que el Agente derive la llamada a otro Agente, a un Supervisor e incluso a otro
departamento que pueda resolver la situacion del cliente. Ademds, permiten reunir a

Agente(s), Supervisor(es) y cliente para que conversen en la misma llamada.

Las acciones Transferir directamente y Hablar antes de transferir se muestran cuando hay
una llamada en curso, al pulsar el botdn Transferir en la tarjeta de atencion de la llamada,

en la seccion Llamada.

La opcidn Unir en conferencia, en cambio, solo se muestra cuando se selecciona la opcion

Hablar antes de transferir.
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Transferir directamente

El Agente que transfiere no necesita esperar a que la persona del nGmero de destino
conteste para anunciar que va a transferir la llamada. Basta con teclear o introducir el

ndmero o seleccionar un contacto en la pestana Contactos y pulsar el boton Liamar.
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Al realizar la transferencia directaq, la llamada finalizard para el Agente que derivé la

llamada.
La atencidén continuard con el otro usuario que recibié la llamada.

El Agente que transfirid la llamada puede calificar la atencién con el motivo del contacto e

introducir la «Descripcion de la atencién» antes o después de realizar la transferencia.

Cuando un Agente elige Transferir directamente, la lamada se deriva al destinatario de la

transferencia y finaliza para él.

Hablar antes de transferir

La transferencia se iniciard cuando el Agente 1 utilice el teclado o el campo de bUsqueda de
la pestana Marcar para introducir el nUmero de destino o busque al destinatario de la

llamada en la pestafa Contactos.

A continuacidn, es necesario seleccionar Hablar antes de transferir y pulsar el boton

Llamar.
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El Agente 1 debe esperar a que el numero de destino (Agente 2) reciba la llamada para

anunciar la transferencia.

Cuando el Agente 1 pulsa el botén Liamar, la llamada con el cliente pasa al estado «En
esperar y la llamada con el destinatario de la transferencia (Agente 2), una vez atendida,

pasa al estado «Llamadan».
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Omni_Teste_Rece_
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El Agente 1 puede anunciar la transferencia y pulsar el boton Colgar y transferir para salir de

la llamada y dejar que el Agente 2 continte con la atencién.

Al transferir la llamada, el Agente 1 puede calificar la atencién e introducir la «Descripcion de

la atencién».

El Agente 2 también podrd calificar e introducir la «<Descripcion de la atencién» al finalizar la
llamada con el cliente. Esto es posible porque, al transferir la llamada, se genera un nuevo
numero de protocolo para ella. Asj, la calificacién queda registrada en el nUmero de

protocolo correspondiente a cada etapa del flujo de atencién.

Unir en conferencia

Al recibir una llamada, el Agente que la recibe (Agente 1) podré realizar una conferencia
incluyendo a otro(s) Agente(s) y/o Supervisor(es) en la conversaciéon (con un limite de

hasta 3 usuarios en conferencia).
El recurso Unir funciona a partir de la transferencia de tipo «<Hablar antes de transferir».

Después de que el destinatario de la transferencia conteste la llamada y el Agente que
recibi6é originalmente la llamada anuncie la derivacién y el motivo del contacto, pueden
valorar la necesidad de realizar una conferencia con el cliente. Para ello, basta con que el

Agente 1 pulse la opcién Unir, que se muestra en la tarjeta de la llamada.

«
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Durante la conferencia, el primer Agente de la llamada puede hacer clic en Finalizar para
terminar la conferencia y continuar en la llamada solo con el cliente, o en Colgar para

finalizar la llamada para todos los participantes.

Cuando se cuelgue la llamada, el Agente que recibi6 originalmente la llamada podra
calificar la atencién y aiadirle una descripcion, al igual que los demds Agentes que

participaron en la conferencia.
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Monitorizacion

La monitorizacién en tiempo real del Contact Center es una herramienta de supervision que

proporciona indicadores de rendimiento y permite analizar el desempefio de la atencidn.

Gracias al seguimiento continuo, el Supervisor puede dar feedback puntual a los Agentes y
aplicar acciones inmediatas, como reorganizar el equipo para disponer de mds Agentes en
determinadas franjas horarias, asignar Agentes mds especializados para responder a

determinadas demandas o cubrir ausencias.

Los datos recogidos mediante la monitorizacion permiten evaluar la calidad de la atencién y
contribuyen a definir estrategias. Es decir, los indicadores obtenidos a través de la
supervisién sirven para tomar decisiones y definir acciones que mejoren la eficiencia del
Contact Center y la relacion con los clientes, lo que genera ventajas competitivas en el

mercado.

Recursos de la pantalla de Monitorizacion

La pestaina Monitorizaciéon (Atencién > (pestafia) Monitorizacién) permite que el
Supervisor o el usuario con perfil Agente y Supervisor monitoricen en una Unica pantalla, en
tiempo real, la siguiente informacioén sobre las atenciones por canales de voz y por canales

de chat (WebChat, Instagram, Facebook y WhatsApp).

Acceso

Tras iniciar sesion en la plataforma Smartspace, el Supervisor encontrard la Monitorizacion
en el modulo de Atencién (icono de auriculares en el mena lateral izquierdo). En el meni del

médulo, en la seccion Supervision, haga clic en Monitorizacion.

Si solo estd habilitado para un grupo de monitorizacion, ese grupo aparecerd seleccionado

automadticamente.

Si estd habilitado para supervisar mds de un grupo, deberd seleccionar cudl desea

monitorizar.

Para tener acceso a uno o varios grupos de monitorizacion, el Administrador del Contact

Center debe haber habilitado al usuario como Supervisor de esos grupos.

Junto al Grupo, utilice el filtro de canales para definir qué canales se tendrdn en cuenta en

los indicadores: Todos los canales (opcién predeterminada), Voz, Chat o Redes sociales.
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Mend Supervision > Monitorizacién en el médulo de Atencion, filtro de canales e informacién de actualizacion.

Dashboard de monitorizacion

Debajo de los filtros de grupo y canales se encuentra el dashboard con los datos generales

de monitorizacién, que contiene la siguiente informacion:

Monitorando

PM_Smartspace o Todos os canais - Uttima atualizagge: 10:10 - Prox. atualizagéo em: 03s S Atualizar
Taxa de abandono
Chamadas ativas Chats ativos Comentarios respondidos Tempo médio de atendimento
0%
Chamadas em espera Chats em espera Comentrios em espera Tempo médio de espera

atendidos W Desisténcias

- Llamadas activas y llamadas en espera (canal de voz);

- Chats activos y chats en espera (WebChat y redes sociales);

- Comentarios respondidos y comentarios en espera (redes sociales);

- Tiempo medio de atencién (TMA) de los canales seleccionados en el filtro de canales.

- Tiempo medio de espera (TME) en colas de los canales seleccionados en el filtro de

canales.

- Tasa de abandono: porcentaje de clientes que abandonaron la cola antes de ser

atendidos, con un grdfico que compara Atendidos vs. Abandonos.

« Los indicadores de Agentes activos y en pausa ahora se muestran como contadores en

la seccidn Agentes.

Siempre que lo desee, puede actualizar los datos haciendo clic en el botdn «Actualizar»,

situado en la esquina superior derecha:
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Uitima atualizagéo: 1014 « Préx. atualizacéo em: 0ls = Atualizar

Debajo del dashboard general se encuentran las colas de atencion.

Colas de atencion

Muestra las colas de todos los canales asociados al grupo de monitorizacion (el titulo de la
seccion indica el total, por ejemplo, «6 Colas») y las describe mediante las siguientes

columnas:

6 Filas
Nome # Ocupagédo # Espera média ¢ Atendimento médio ¢ Agentes ¢
Omni_Teste_Receptivo 0 em espera 00s 00s 3 0 e0
Omni_Teste_Ativo 0 em espera 00s 00s 3 -0 ®0
0 em espera 00s 00s 0 0 =0
0 em espera 00s 00s 1 0 e0
demo_instagram@digivox.br.smartspace.us 0 em espera 00s 00s 1 0 e0

instagram_demo@digivox.br.smartspace.us 0 em espera 00s 00s 0 0 ®0
Observe en la imagen algunos de los indicadores que la seccién Colas proporciona al Supervisor.
- Nombre: de la cola de voz, WebChat y/o redes sociales asociada al grupo de
monitorizacion.

+ Ocupacion: identifica si hay clientes esperando en la cola para ser atendidos. Muestra

cudntos clientes hay en espera en cada cola (por ejemplo, «0 en esperan).

- Espera media: tiempo medio de espera (TME) de los clientes en la cola hasta ser

atendidos.

- Atencién media: tiempo medio de atenciéon (TMA) que dedican los Agentes de la cola a

atender a los clientes.

- Agentes: muestra el nUmero de Agentes conectados a la colg, separados por estado en

contadores de colores:
— Verde: Disponible;
— Amairillo: Pausa;
— Azul: En atencion.

Las columnas Nombre, Ocupacion, Espera media, Atenciéon media y Agentes pueden

ordenarse haciendo clic en el titulo de la columna.
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Guia de Atencidn por Voz

Muestra los agentes asociados al grupo de monitorizacion que han iniciado sesion en

canales de atencién (online) y los que no han iniciado sesién (offline). El titulo de la

seccion indica el total de agentes y, justo debajo, contadores por estado (verde: Disponible;

azul: En atencién; amarillo: Pausa; rojo: Inactivo).

4 Agentes
DI

Agente £ Status # Filas

R « Disponivel & Omni_Teste_Receptivo

R

©  offline

©

R « Disponivel

@

Ver Agentes Offline

La seccidn presenta las siguientes columnas de informacion:

Inativo @ % Omni_Teste_Ativo

offiine © demo_instagram  ©

Disponivel ¥ Omni_Teste_Ativo

Filtrar por fila v

% Omni_Teste_Receptivo  +1

- Agente: identificacion individual de los agentes asociados al grupo de monitorizacion.

- Estado: muestra los agentes online y offline.

— En el caso de los agentes online, indica si el estado es «Disponible» (en atencién o

disponible para atender), «Pausa» (el agente ha pausado todos los canales en la

pantalla de Atencién) o «Inactivo» (la conexion del dispositivo del agente con el

servidor de la plataforma Smartspace se ha interrumpido por situaciones como, por

ejemplo, la falta de conexién a internet).

- En el caso de los agentes offline, se mostrardn aquellos que no hayan iniciado

sesidn en ningun canal de atencion.

+ Junto al estado se muestra el icono del canal en el que el agente ha iniciado sesion. En

el estado «Inactivo», pase el ratén por encima del icono (i) para ver mas detalles.

Agente ndo estG conectado

¥ ¢ Inativo @

U Omni_Teste_Ativo

+ Colas: muestra las colas asociadas al grupo de monitorizacion en las que han iniciado

sesion los agentes con estado «Disponible», con el icono del canal de cada cola.

*Las colas no se muestran para los agentes con estado offline.

Smartspace - Material de apoyo para clientes

33



& Smartspace

Daniel ltalo Abreu dos Santos

Gabriela Correia

¥ offline

¥ offline

Guia de Atencién por Voz

Las columnas Agente y Estado pueden ordenarse haciendo clic en el titulo de la columna.

*Para consultar los agentes que estan offline en el grupo de monitorizacién, pulse Ver

agentes offline, en el pie de la seccion Agentes. Haga clic en Ocultar agentes offline para ver

solo los agentes que han iniciado sesién en algin canal.

4 Agentes

(23)(@0) (o) (o))

Agente = Status ¢

¥

Disponivel

Inativo @

@  offline

Offline

Disponivel

Disponivel

Filas

¥ Omni_Teste_Receptivo

% omni_Teste_ativo
® demo_instagram

U Omni_Teste_Ativo

Filtrar por fila v

& omni_Teste_Receptivo +1

Filtrar por cola: en |la parte derecha de la seccion, seleccione una cola para mostrar solo los

agentes conectados a ella. Para volver a ver todos los agentes del grupo, seleccione de

nuevo la opcidn «Filtrar por cola».

4 Agentes

) G0 Go) ()

Agente ¢ status ¢

% « Disponivel

% ¢ Inativo @

@  offiine

Filas

¥ Omni_Teste_Receptivo

& Omni_Teste_Ativo

Filtrar por fila

Filtrar por fila

Omni_Teste_Receptivo@digivoxbrsmartspace.us

Omni_Teste_Ativo@digivoxbr.smartspace.us

demo_instagram @digivoxbrsmartspace us

instagram_demo @digivox.brsmartspace us

IMPORTANTE: un agente puede pausar la atencién en un canal y seguir atendiendo en otros.

En ese caso, su estado en la pantalla de Monitorizacion aparecerd como «Disponible».

Por ejemplo: el agente se pone en pausa en los canales de chat (WebChat y/o WhatsApp) y

permanece online en el canal de voz. En este escenario, el estado del agente en la seccion

Agentes serd «Disponible» y podrd atender y/o realizar llamadas.

Sesiones activas

Permite monitorizar los siguientes detalles de las atenciones en curso.
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2 sessbes Ativas

SDIOICDICD I ) (@0) (@) (@0) | (20) (@0)

®
K

Cliente & Status ¢ Hora e Data Agente @ Fila ¢ Duragao Agao
® Em atendimento 15:48h - 23/09/2026 2 42:41:25 roY S

© Em espera 10:37h - 21/08/2026 & sem Agente instagram_demo 839:5:08 (o) k4

El titulo de la seccién indica el total de sesiones (por ejemplo, «2 Sesiones activas») y, justo
debajo, contadores que indican el nimero de sesiones por estado:
- En esperay en atencion

- Por canal (voz entrante, voz saliente, WhatsApp, WhatsApp — Conversacion activa,

WebChat, Instagram y Facebook) y
— Por tipo de atencién (humana o chatbot)

Al hacer clic en uno de estos iconos, la pantalla mostrard solo las atenciones relacionadas

con el filtro seleccionado.

1Sessoes Ativas

1) (@) (o) (Ro) (@) (@) (RBo)(@ ) (@o) (20)(ho)

Cliente 2 Status = Hora e Data =

@ Em espera 10:37h - 21/08/2026

En la informacion de la atencién encontrard los siguientes datos:

- Cliente: nombre del cliente al que se est& atendiendo.

— lcono del canal seguido del niumero de teléfono del cliente atendido, en el caso de

Voz;
— nombre o nimero del cliente, en el caso de WhatsApp;
— perfil del cliente, en el caso de Instagram y Facebook;
- en el caso de WebChat, la columna aparecerd sin icono.

En Voz y WhatsApp, el icono aparece con una flecha que indica la direccion de la
atencién (entrante o saliente). En el caso de WhatsApp, cuando se trate de una
conversacion activa, también se mostrard un cuadro de texto flotante con la

informacion «Iniciado por el agente» al pasar el ratén por encima del icono.

- Estado: «En atencion» (el agente estd hablando o intercambiando mensajes con el

cliente) o «En espera» (el cliente estd esperando en la cola para ser atendido o, por
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ejemplo, el agente ha iniciado una conversacion activa de WhatsApp, pero el cliente

todavia no ha respondido).
+ Horay fecha: hora y fecha de inicio de la sesion.

- Agente: identificacion del agente que estd atendiendo. Cuando la sesion todavia no se
ha asignado a un Agente, se muestra «Sin agente». Aqui también pueden aparecer los

agentes de |IA creados para atender en colas especificas.
+ Cola: aquella en la que el agente estd atendiendo.
+ Duracion: contador que registra en tiempo real la duracién de la atencion.
- Accion:
— El botdn Ver permite que el Supervisor siga la conversacion entre el agente y el
cliente. Al pulsar el boton, aparece en la pantalla la ventana emergente Ver

atencion, que muestra la conversacion en curso entre el agente y el cliente hasta

ese momento, incluidos los archivos adjuntos compartidos por el chat.

B Historico de Conversa X

Agente: Daniel Italo Abreu dos Santos
Cliente: Daniel Italo
Protocolo: 202609234683316 [I_:|

ola! - Seja bem-vindo(a) &
SmartspacelConectando equipes e clientes em
uma Unica tela.Para direcionar seu atendimento,
escolha com quem vocé deseja falar: [l Gabriel
Soares [l Henrique Salvino [l Karolina Souza £
Luiz Alexandre il Thamirys Oliveira [ Milleny
Nascimento 4 Gabriela Correialld Kamylla
Rodrigues il Daniel Italo [l Breno Gurgel

Perfeito! Vou direcionar seu atendimento para a
pessoa escolhida. &

15:42

— El botén Transferir permite que el Supervisor derive la sesidn a otra cola o a otro

Agente.
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Transferir Conversa

Q | Pesquisar contatos ou grupos

atendimento_dho

comercial

demo_instagram

demo_whatsapp
Las columnas Cliente, Estado, Hora y fecha, Agente y Cola pueden ordenarse haciendo clic
en el titulo de la columna.

El médulo de Monitorizacidn permite seguir las atenciones en tiempo real. Para consultar
atenciones de fechas anteriores, el Supervisor debe acceder a Historial, en el ment del

maodulo de Atencidn.
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Informes

El médulo de Informes consolida la informacién operativa y transforma los datos en
informes estadisticos y visuales, disponibles para su descarga, lo que permite al Supervisor

realizar andlisis con las herramientas que prefiera.

A partir de los datos, el Supervisor puede comprender como estd funcionando la atencion y
la relacién con los clientes, y qué acciones pueden adoptarse para mejorar la eficiencia del

Contact Center y la experiencia de los usuarios.

El modulo de Informes pueden utilizarlo los usuarios con perfil de Supervisor o de Agente y
Supervisor. Los usuarios con perfil exclusivamente de Agente no estan habilitados para

utilizar el médulo de Informes.

Acceso

Tras iniciar sesién en la plataforma Smartspace, haga clic en el icono de Informes (gréfico)
del mend lateral izquierdo. El men( Informes muestra las opciones Dashboard general y

Monitorizacién de calidad.

& smartspace ® smarspace L3

(™) Relatério Dashboard Geral ¥ Filtrar

Dashboard Geral

0 e

wonitoria de Qualidads Total Chamadas Whatsapp Webchat

(m}
<]+
4

s Selecione uma opgao v

+ Detalhamento

Tempo Médio de Espera & Tempo Médio de Atendimento &

Voz 000018 voz 00:0012
WhatsApp 00:0024 WhatsApp 661513

webChat 00:0000 WebChat 00:00:00

Garal 00:00:14 Geral 22:05:08

Dashboard general

La pantalla Dashboard general tiene una interfaz interactiva que permite consultar y
analizar resultados operativos mediante grdficos e indicadores estadisticos, como

cantidades absolutas, medias y totales agregados por conjuntos de datos. Es posible ver la
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informacion en pantalla y exportar los datos en formato .CSV para analizarlos en

herramientas externas.

Filtros de visualizacion
La vista del dashboard general ofrece varias opciones para filtrar los datos de atencion.

En la esquina superior derecha se encuentra el campo «Filtrar», que permite realizar
consultas de forma individual por intervalo de fechas (Desde [ Hasta), grupos de
monitorizacioén, colas y/o agentes, asi como combinar los filtros para realizar basquedas

detalladas.

Dashboard Geral —>

—
Total Chamadas Whatsapp Webchat
& Selecione uma opgdo v

Interagses
8

6 A

¥ Filtrar Relatorios

De Ate
0 01/09/2026 O 25/08/2026

Grupo de monitoramento

Selecione um grupo
Filas

Selecionar
Agentes

Selecionar

Limpar Filtro

Cancelar Aplicar Filtros

Al hacer clic en la accién Aplicar filtros del campo Filtrar, los resultados de todas las

secciones de la pantalla Dashboard general se actualizardn segun los filtros utilizados*.

*Antes de aplicar un filtro especifico en la seccién Grdaficos y/o en la seccién Cantidad de

atenciones por agente, se recomienda utilizar la accion Limpiar filtro del campo Filtrar.

Descargar datos CSV

En todos los graficos del dashboard general de la pestana Informes, el Supervisor podré
exportar los datos a un archivo en formato .CSV haciendo clic en el icono de descarga que

se muestra en la esquina superior derecha de cada seccion.

< Customizado W
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Al pulsarlo, se abrird la ventana emergente «Exportar en CSV» para seleccionar el periodo de
consulta deseado (campos Desde y Hasta, que ya vienen rellenados y pueden modificarse).

Después de elegir el intervalo de fechas y hacer clic en Confirmar, se realizard la descarga.

& Exportarem CSV X

Selecione o periodo:

De Até

(4 01/09/2026 (4 25/09/2026

Cancelar Confirmar

Grafico 01| Cantidad de atenciones

El primer grafico muestra la cantidad de atenciones por canal. La primera pestafia presenta
los datos de todos los canales en conjunto, pero puede obtener una vista mds especifica
por canal haciendo clic en la pestafa correspondiente, situada en la esquina superior
izquierda.

Dashboard Geral ¥ Filtrar

Total Chamadas Whatsapp Webchat

& Més passado v

Interagoes
12

Geral: 6
W Voz 0
WhatsApp: 6

o

e
B WebChat: 0

g LAl | L L s N e _/\_/

. Y Y 7 7 Y
Dia o 02 03 04 o5 08 o e o © n 2 3 " 5 1 n” @ @ 20 2 22 23 24 2 2 27 28 2 30 El

Més
ago 2028 ago 2026 ago2026 ago 2026 ago 1026 ago 2026 ago 2028 ago 2028 ago2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago2026  ago2026

Geral B voz WhatsApp WebChat

\/ + Detalhamento 7|

+ Llamadas: muestra la suma de todas las llamadas de voz y de las llamadas atendidas,

transferidas y no atendidas.

- WhatsApp: muestra los totales de conversaciones iniciadas (conversacion activa),

recibidas (conversacion receptiva) y respondidas.
- WebChat: muestra los totales de conversaciones recibidas y respondidas.

De forma predeterminada, se muestran los resultados del mes en curso (del dia 1 hasta la

fecha de hoy). No obstante, es posible definir otros intervalos de tiempo para la consulta
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pulsando el botén Filtrar (descrito mas arriba) o mediante el selector de periodos del propio

gréfico («Seleccione una opcién»).

Dashboard Geral ¥ Filtrar
—
Total Chamadas Whatsapp Webchat
L Més passado ~
Interacses /
12

o

6

: N ; - A el H/\_/

o T Y Y T Y
Dia of 02 03 04 5 06 o7 08 08 o n 2 13 14 5 1 7 L] 9 20 2 22 23 24 25 2% 27 28 2 30 El
Mes

ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2026 ago 2028 ago2025  ogo202s

Geral W voz WhatsApp WebChat
\ + Detalhamento |
. . W Filtrar Relatérios X
X Ultimos 60 dias v
De Até
Selecione uma opgdo
[m] [m]
Hoje
Ontem Cancelar

Essa semana

Esse més

/:\ Ultimos 14 dias

Ultimos 60 dias
Més passado

Ultimos 6 meses
2026 set20

Customizado

Debajo del grafico de ondas se encuentra el boton +Detalles, que permite mostrar (+) u

ocultar (=) la informacién por fecha dentro del intervalo consultado.
Para cada fecha, puede ver:

- La cantidad de atenciones que se produjeron en esa fecha concreta;
+ La duracién minima, media y méxima de las atenciones por fecha;
+ Y la espera minima, media y méxima de las atenciones por fecha.

Los indicadores se mostrardn en las columnas de informacion correspondientes al tipo de
grdfico seleccionado (Total, Liamadas, WhatsApp o WebChat), como se muestra en las

imdagenes siguientes:
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 —— | — Detalhamento |

bia Qtd. atendidas Duragao Minima buragao Média Duragao Méxima Espera Minima Espera Média Espera Méxima

01 de Agosto 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
02 de Agosto 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
03 de Agosto 1 00:00:00 00:00:33 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
04 de Agosto 2 00:00:00 447:4887 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

Tiempo medio de espera y tiempo medio de atencion

Justo debajo, la pantalla del dashboard general muestra el tiempo medio de esperay el
tiempo medio de atencién, con las medias por canal (Voz, WhatsApp y WebChat) y la

media «General» de todos los canales (valor destacado en azul).

Los datos que se muestran en pantalla siempre corresponderdn a los resultados generados

a partir de consultas con filtros.

Tempo Médio de Espera k Tempo Médio de Atendimento k

Voz 00:0018 Voz 00:0012
WhatsApp 00:00:24 WhatsApp 661513

WebChat 00:00:00 WebChat 00:00:00
Geral 00:00:14 Geral 22:05:08

Esta informacién permite al Supervisor hacer un seguimiento de la eficiencia del Contact
Center y, cuando sea necesario, adoptar medidas para mejorar el rendimiento de la

atencion.

Es posible monitorizar estos indicadores en pantalla y exportarlos, mediante la descarga de

un archivo .CSV, haciendo clic en el icono de descarga situado junto al titulo de cada tarjeta.

Cantidad de atenciones por agente

Los grdficos y el detalle de la seccién Cantidad de atenciones por agente proporcionan

métricas sobre el rendimiento de los agentes por periodo y por canal.
Quantidade de atendimentos por agente & Todos Canais v Selecione uma opgao v

(14.71%) (5.88%) (32.35%)

smartspace (5.88%) [ ] (5.29%) [ ] (5.88%)

/ [ ] (0%) (0%)

35.29% - 12 atendimentos

[ + Detulhumento\\
Siis J
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Basta con utilizar el botdn Filtrar, en la parte superior derecha de la pantalla Dashboard

general, o los filtros por canal (Todos los canales, WhatsApp, Voz, WebChat) y/o por periodo,

en la parte superior derecha de la seccidn, y seleccionar lo que se desea consultar.

(1a%)

smartspace (5.88%) [ | (3529%)

[ | (0%)

Los resultados se mostrardn de las siguientes formas:

Todos Canais

'

Selecione uma opgdo v

(5.88%)

(0%)

selecione uma opgdo

Hoje

Ontem

Essa semana

Esse més

Oitimos 14 dias

Oitimos 60 dias

Més passado

Ultimos 6 meses

Customizado

- Grdfico: con la distribucién porcentual de atenciones por agente respecto al total de

atenciones del periodo y la cantidad total de atenciones por agente.

- Leyendas: identifican al agente y el porcentaje de sus atenciones respecto al total de

atenciones del periodo. Los agentes sin atenciones en el periodo también aparecen, con

un 0 %.

Al pulsar el botén +Detalles, se mostrard la siguiente lista con el detalle de las atenciones

por agente:
Agente Atendimentos % de atendimento
5 147%
2 5.88%
n 3235%
Smartspace 2 5.88%

12 3529%

- Agente: identificacion del agente;

Tempo de Pausa

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

Tempo Médio ©

12:39:55

195731

53:5817

14:33:52

00:11:20

Tempo Total @

800:20:56

161:30:26

6232414

703.05:49

00:00:00

— [

Tempo de Atendimento @

189:58:44

18:45.07

14571:27

434136

06:47:52

+ Atenciones: total de atenciones realizadas por el agente en el periodo consultado;

- % de atencion: porcentaje de atenciones del agente respecto al total de atenciones del

periodo;

- Tiempo de pausa: cudnto tiempo ha estado el agente en pausa en el periodo.
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- Tiempo medio: tiempo medio de duracién de las atenciones;

- Tiempo total: tiempo total que el agente ha estado conectado a canales de atencion en

el periodo;

- Tiempo de atencion: tiempo que el agente ha estado atendiendo en el periodo

consultado.

Las columnas Tiempo medio, Tiempo total y Tiempo de atencién muestran un icono (i): pase

el ratén por encima para ver la descripcion del indicador.

Duracdo média do atendimento

Tempo de Pausa Tempo Médic & Tempo Total &
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Estados de la nueva pantalla de

Monitorizacion

Los estados identifican el comportamiento de los Agentes mientras atienden y pueden

consultarse en la seccion «<Agentes».
Al Supervisor se le pueden mostrar cuatro tipos de estado de los Agentes.

A continuacidn, se muestran ejemplos de cdmo aparece cada estado en la nueva pantalla
de Monitorizacion para el Supervisor y en la pantalla de Atencién del Contact Center para

el Agente.

Disponible

Indica que el Agente ha iniciado sesidn en al menos una cola asociada al grupo de

monitorizacién supervisado y estd disponible para atender. El estado se representa con el

2 AGENTES TOTAL: 1
* Mome Filas Status Ramal Uttimo lagon Ultima chamada  Tempode pausa MNimero Tempodeespera  Tempo de atendimento Agbes
Simulacao Agente 02 Release_Ativa | Release_Receptiva | Release_Receptiva_Simulacao | Disponivel | 3008  10/05-11:23:25  29/02-13:35:05 n =
. . . . oz
Vista del Supervisor en la pantalla de Monitorizacion.
Atendimento
3 2 ar v .
& Simulacao Agents 02 + Disponivel ausa \scar simulacao.agente. 4
Login Chamada em atendimento Ultimas pausas
Filas Datahera Motivo Duragdo
Release_Afiva@release digivex com br (ATIVA) 10006/2024 12:13.08 000028
Release_Receptiva@releass digivox. com be 1000672024 1212 44 000016
Release_Receptiva_Simulacao@release digivox.com b 10108/2024 11:32:17 00:00.12
10105/2024 11:24:33 Treinamento de Atendentes 00:00:09
Ramal 10008/2024 11.23:48 Treinamento de Atendentes 000035
/ Total 00:01.40

Ultimas chamadas

Protocolo Data/hora Duragio Fila Namero Qualificagoes Agendamento

m
Vista de la pantalla de Atencién mientras un Agente tiene el estado disponible.
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Indica que el Agente se ha puesto «En pausa» o que el propio Supervisor ha puesto a un

Agente «En pausan».

La pausa puede justificarse por distintos motivos; por ejemplo, comida, formacién o

mantenimiento de equipos, entre otros. (*Mas informacién en Configurar motivos de pausa).

El estado se representa con el color amarillo.

12: AGENTES TOTAL: 1
" Nome Filas Status | Ramal  Ultimo logon Ultima chamada  Tempodepausa  Nimere Tempodeespera  Tempo de atendimento Agdes
simulacao Agente 02 Release_Ativa | Release_Receptiva | Release_Receptiva_Simulacso | EmPausa | 3008 10/0s-11:2325  29f02- 13:35:05 23:59:48 [ S
Vista del Supervisor cuando un Agente esta «En pausan.
Atendimento
Agente = =
% Disponivel  Pausa
& Simulacao Agente 02 i
Login / Uttimas pausas
Filas Data/hora Motive Duragio
Release_Ativa@release digivox com br (ATIVA) 1010572024 12:38.59 Treinamento de Aendentes 00.00:09
Release_Recepivairelease digivox com br 1040572024 12:22.51 Treinamento de Atendentes 00:10:16
Release_Recepiiva_Simulacao@release. digivox.com.b 10/06/2024 12.13.08 Treinamento de Alendentes 00:00:28
Mativo: deMondenies 1000572024 12:12:44 Treinamento de Alendentes 00.00:18
RaiRal 1000572024 11:3217 Treinamento de Alendentes. 00:00:12
1000512024 1124:33 Treinamento de Alendentes 00:00:08
‘ 1000572024 11:23:48 Treinamento de Atendentes 00:00:35
{ oot ) o 01208
e
Ultimas chamadas
Protocolo Data’hora Duragéo Fila Numero Qualificagbes Agendamento

Observe que, en la pantalla de Atencién, mientras el Agente esté «En pausa», el contador del tiempo de pausa y el

contador del tiempo que lleva conectado a las colas de atencién funcionan en paralelo.

Cola no asociada al grupo de monitorizacion

Identifica con el color naranja a los Agentes que estdn en una llamada en colas que no

estdn asociadas al grupo de monitorizacion.
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2 AGENTES TOTAL: 2
# Home Filas Status Ramal Ultime logen Ultima chamada Tempo de pausa Nomere Tempe de espera Tempo de atendimento Agdes
simulacac Agente 02 Release_Receptiva Disponivel 3008 13/05 - 10:07:10 29/02- 13:35:05 - - - - n B

simulagio Agente 06 018 Em Chamada 3018 13/05 - 13:57:51 13/05 - 14:58:14

En el ejemplo, el Agente estd en una llamada por la cola 3018, que no esta asociada al grupo de monitorizacion

supervisado.
Atendimento
Agente
& Simulagao Agente 06
Login Chamada em atendimento
Filas Nimero Protocolo
2080 202405136894038
3018@release. digivox.com.br
Fila_de_Voz@release digivox.com br Datalhora Fila .
13/05/2024 14:55:39 3018@release digivox com. br
Ramal Duracéo Opcédo da URA
00:00:10 -

3018

5 ‘ Mudo @ ‘ Espera = Transferir
@ 00:00:24
DTMF
A O Desligar

En la pantalla de Atencién se puede comprobar que el Agente ha iniciado sesién y estd atendiendo por la cola
3018. Esta informacién se muestra al Supervisor en la nueva pantalla de Monitorizacién (imagen anterior), lo que
le permite identificar que la llamada se produce en una cola no asociada al grupo de monitorizacién.

No autenticado

Indica que una extensidn no estd autenticada. Este estado es un recurso importante para el

dia a dia del Supervisor.

Por ejemplo, evita que el Supervisor vea a un Agente como disponible mientras las
llamadas en espera no se le ofrecen porque ha cerrado la ventana del navegador en la que

habia iniciado sesion en la pantalla de Atencion.

La identificacion de un Agente con el estado «No autenticado», sefialado con el color rojo,

alerta al Supervisor de los posibles motivos por los que la extension no esté autenticada.

& AGENTES: 5 FILTROS
Worme Fils Status Ramel  (time logon (s Himio Temen de stendi A
2 simelacac Apente 01 Rloasa_Rsceptia | Relusse_Recepthv_Simulacas | Release_receptha,_2 | 3007 | Release._Atha €m chamaca 07 omms-zmzee  GeMe-ZeszT - W63 oSed2 ooizs 3~
Simelacas Agents 02 Release_Ascepthas | 2015 [Release_Receptha_Simulacao | Releaze receptiva 2 | Relesse Atha e oosew3 o0 3~
0 Simslacsc Agente 03 . ol 3 Release_fieceptiva Simulacao | Release_stiva =
—
L e

Simalacao Agente 04

"G

Simulagio Agente 05

Estado «No autenticadon».

Estos son algunos ejemplos de posibles motivos que dan lugar al estado «No autenticadon»:
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1. El Agente ha cerrado la pantalla de Atencién (ventana del navegador) sin cerrar sesion
en las colas de atencidn. Es decir, aunque sigue conectado a las colas, no estd

atendiendo.

2. El equipo (dispositivo) ha entrado en hibernacién. El Agente puede seguir conectado a
las colas de atencidn, pero ha pasado sin atender el tiempo suficiente para que su

equipo entrara en hibernacion.

3. El equipo (dispositivo) que utiliza el Agente se ha quedado bloqueado y no estd

atendiendo.

4. El equipo (dispositivo) del Agente ha perdido la conexién con las colas de Atencién, por

ejemplo, porque no tiene conexion a internet.

* Independientemente del escenario, el estado «No autenticado» indica al Supervisor

que debe comprobar con el Agente por qué no estd atendiendo.

IMPORTANTE

- La funcidn del estado «No autenticado» de la nueva pantalla de Monitorizacion del

Contact Center es sefialar un problema, no identificar su causa.

« Para evitar que la nueva pantalla de Monitorizacion registre el estado «No
autenticado», al salir de la pantalla de Atencion (Metrics > Agentes > Atencién), el
Agente debe cerrar primero sesion en las colas de atencién. Solo entonces debe

cerrar la pantalla de Atencion.
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Informes de PABX

La solucién PABX ofrece una serie de informes que sirven como herramientas para
supervisar, comprender y analizar diversos indicadores de llamadas, como la Situacién
(Atendidas, No atendidas, con registro de fallo) y la Direccién (Entrada/Inbound,

Salida/Outbound y Local — llamadas internas entre extensiones de la empresa).

Es posible obtener resultados segmentados por distintos periodos y escenarios utilizando las

opciones de filtrado de la pantalla de Informes.

Entre los indicadores que pueden seleccionarse estdn las agrupaciones de resultados por
Sector, Extensién, Tipo de llamada y Usuario (con contrasefia). También estdn disponibles
las opciones de generar informes con datos generales, sin segmentacion por agrupacion, y

de consultar informacion de Liamadas grabadas.

La plataforma de la solucidn ofrece ademds la posibilidad de realizar busquedas de
resultados mas especificos, filtrando por Usuario; Sector de origen y/o de destino; NGmero
de origen y/o de destino; Tipo de llamada (0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional,

Local Celular, Local Fixo) y por las condiciones Origen y destino y Origen o destino.

Hay cinco (5) tipos principales de informes disponibles. Cada uno muestra resultados
distintos segun los filtros utilizados en la pantalla de Informes, como se describe a

continuacion:

- Cuantitativo: muestra la cantidad total y el porcentaje de llamadas por situacién de la
llamada (Atendidas, No atendidas y con registro de fallo) en el periodo seleccionado

para la consulta.

- Resumido: al incluir distintos indicadores relativos a la duracién de las llamadas, el
Informe resumido muestra solo resultados de llamadas atendidas en el periodo
seleccionado para la consulta. Independientemente de la opcidn seleccionada en el
filtro «cAgrupado por» de la pantalla de Informes, el resultado siempre mostrard los datos

de Duracién media, Duracion total y Total de llamadas.

- Detallado: muestra el detalle de las llamadas atendidas, no atendidas y con registro de
fallo, segun el periodo y el tipo de agrupacién seleccionados en la consulta. Permite
comprobar la direccion (inbound/outbound); el origen; el destino; la fecha y la hora de
inicio y de fin de las llamadas; la duracién (de la) llamada (tiempo de conversacién una
vez atendida la llamada); el TTE (Tiempo Total de Espera) y la duracién (total) de cada

llamada.
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IMPORTANTE

El TTE o Tiempo Total de Espera corresponde al tiempo que la llamada estuvo sonando

hasta ser atendida. Es un indicador que solo se muestra si la llamada es atendida.

La Duracién total de la llamada equivale a la suma de TTE + Duracién (de la) lamada
(tiempo de conversacién una vez atendida la llamada). Este indicador también se

mostrard solo si la llamada es atendida.

+ Listado: muestra listas de informacion con los principales indicadores que pueden

configurarse en la solucién PABX:

- Facilidades teleféonicas: presenta el listado de facilidades telefénicas configuradas
para todas las extensiones de un PABX. Las facilidades son atajos para ejecutar
determinados comandos y funcionan en cualquier extensién, independientemente

de dénde esté registrada: en un teléfono IP o en cualquier softphone.

— De extensiones: muestra la cantidad de extensiones de cada sector de la empresa
y detalla informacién como el dominio al que estdn asociadas; permisos para
llamadas a cobro revertido; bloqueo para realizar llamadas externas; exigencia de

contrasefa de marcacioén, entre otros.

- De sectores: muestra la descripcidon que identifica cada sector configurado por la

empresa en la soluciéon PABX.

— De usuarios: identifica a los usuarios por nombre, login, correo electrénico, perfil de
usuario, sector, permiso de llamada, dominio y extensiones a las que estdn

asociados.

— De extensiones sin uso: indica la cantidad de extensiones sin uso de cada dominio,

mostrando a qué sector y usuario estan asociadas y el login de esos usuarios.

— De grupos de llamadas: muestra un resumen de cada grupo de llamadas, con el
total de llamadas; la cantidad de llamadas atendidas y no atendidas, y el
porcentaje correspondiente a cada situaciéon de llamada. Ademds, muestra el

detalle de las llamadas de las extensiones del grupo, como el estado de atencidn.

- De grupos de llamadas externas: presenta informacién sobre los grupos de
llamadas externas creados en la plataforma de PABX mediante la funcionalidad
Grupos de llamadas externas (PABX > Grupos de llamadas externas). Esta
funcionalidad permite crear grupos con nidmeros externos a la empresa, como

moviles y teléfonos fijos.
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El informe muestra un resumen de estos grupos de llamadas, con el total de
llamadas y la cantidad y el porcentaje de llamadas atendidas y no atendidas. En el
detalle del informe se muestran la fecha y la hora de las llamadas; el nUmero de
origen y de destino; el estado (de atencién); si se transfirieron o no, y los menus y

opciones marcadas en la URA (Unidad de Respuesta Audible).

- De login/logout de aplicacién: este informe de listado permite supervisar los datos
de acceso y el tiempo de permanencia de los usuarios en distintas soluciones
integradas en la plataforma de PABX, como, por ejemplo, las soluciones de

Colaboracién y Softphone.

+ Grupo de llamadas: al generar este tipo de informe es necesario seleccionar el grupo de
llamadas cuyos datos se van a consultar. Como resultado, se mostrard la informacion
de todas las extensiones asociadas al grupo elegido, relativa a las llamadas de entrada

(inbound) y a las llamadas realizadas internamente entre extensiones de la empresa.

Lo que diferencia a este tipo de informe es la presentacion del Detalle de intentos. Con él, es
posible comprobar el total (de) intentos realizados para dirigir lamadas a cada extension y
las cantidades (total y porcentaje) de intentos que dieron lugar a llamadas atendidas y no

atendidas.

CONSEJOS

Para cualquier tipo de informe y opcién de busqueda cumplimentada en la pantalla de
Informes, antes de detallar todos los datos correspondientes al resultado de la
consulta, la plataforma de PABX mostrard un resumen con la informacion principal

encontrada para responder a la bdsqueda.

Los informes pueden visualizarse en pantalla (HTML) o descargarse en PDF o en hoja de

cdlculo CSV.

Informacion incluida en esta documentacion
« Permisos | Requisitos previos | Acceso
- Filtros | Generar informe
« Estructura de los informes
« Informe cuantitativo
- Informe cuantitativo por agrupacion
« Informe resumido

- Informe resumido por agrupacion
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- Informe detallado

- Informe detallado por agrupaciéon

- Informe de listado

— Listado de facilidades telefénicas

— Listado de extensiones

— Listado de sectores y de usuarios

— Listado de extensiones sin uso

- Listados de grupos de llamadas

— Listado de login/logout de aplicacién

+ Informe de grupo de llamadas

Permisos | Requisitos previos | Acceso

Permisos y requisitos previos

Guia de Atencién por Voz

Para que la funcionalidad Informes se muestre en el mend PABX, es necesario que un

usuario con permiso para editar perfiles (de usuario) habilite la opcidén «Consultar informes

del PABX».

El permiso se concede en la plataforma Smartspace Manager, desde el menu

Configuracién > Perfiles > (pestafia) PABX.

# Inicio

& smartspace

N

Perfis

9 Configuracoes 0 sNome @

& Configuracdes gerais

 ConfiguragBes

& Controle de aces:

1-Administrador-PABX

& root | <layout | © Meusdados | 7 Ajuda | G Sair | Portugués | English E

Configuragies  Licenga  Omnichannel  METRICS ﬁﬂemrﬂ Audt  URA Fax Discador Voicemails Conferéncias

Squad MONIT  Debug  ConfiguracBes avangadas

n
‘

s0SIP % | Selecionar todos

@, Credenciais da API

@ Dominios

2 Email templates

B Feriados

& Exportagio de C

& ImportacBes
& LDAP

L] F‘er‘ﬁae
R Parfis SIP

Q Setores

Smartspace -

Visualizar agendas.

Visualizer dudios

DR
Consultar COR

Excluir chele secretdria

Visualizar dialplans globais

Excluir D

Material de apoyo para clientes

Visualizar chefe secretaria

Configurar Softphones

[

Editar agendas

Criar dudios

[0 Visuslizar Dialplans

Criar agendas

Editar dudios

Criar chefe secretdria

[ Configurar Voicamails

() Criar Diaiplans
[ Crar Dialplans

Excluir agendas

Exclur dudios

Editar chefe secreléria

Contato compartihado

[ Editar Dialplans
Editar Diaiplans Template

52



& smartspace
9 ‘- Guia de Atencidn por Voz

‘ &3 smartspace o

& Configuragdes [ Visualizar misicas de espara ] Criar misicas de espera [ Editar misicas da espera Excluir misicas de espera

& Configuracbes gerais

# Configuragbes

s Visualizar permissdes de chamadas Criar parmissBes de chamadas [ Editar permissdes de chamadas [0 Excluir parmissdes de chamadas
& Controle de acesso SIP
9, Gredenciais da AP|
d Visualizar ramais Criar ramais Editar ramais Excluir ramais
9 Do
Consultar relatdrios do PABX [ Visualizar Rota de entrada avancada [] Criar Rota de entrada avancada () Editar Rota de entrada avancada
3 Email templates - =
T Exclulr Rola de entrada avancada Visualizar Rota de entrada [ Criar Rota de entrada Editar Rota de entrada
B Feriados [ Excluir Rota de antrada [ Visualizar Rota de saida [ Criar Rota de saida [ Editar Rota de saida
. Exportagdo de COR [ Excluir Rota de saida Visualizar Roleamento por hordrio [ Criar Roleamento por hordrio () Editar Roteamento por hordric
[ Excluir Roteamento por horério [) Visualizar Roteamento por horario simplificad [ Criar Roteamento por horario simplificado [ Editar Roteamento por hordrio simplificado

& Imporlages

[ Excluir Roteamento por horéria simplificado

& LDAP
# Perfis
R Perfis SIP [ Griar servico noturno 7 Visualizar servico noturna [ Editar servico notumo [ Excluir servigo noturno
P
9 Setores [ Griar & Editar sincronizacio LDAP da agenda Visualizar status operacional Visualizar Status SIP Server ") Limpar registros SIP

El Administrador/Supervisor tendrd acceso a toda la informacién de los distintos tipos de
informe si su perfil tiene habilitados los permisos para ver los datos del dominio o dominios

para los que desea generar informes, como:

— Sectores.

— Desvios de llamadas.

— Grupos de llamadas.

— Grupos de llamadas externas.
— Grupo de extensiones.

- Permisos de llamadas.

— Extensiones.

— Servicio nocturno.

— Estado operativo.

— Tipos de llamadas.

— Usuarios con contrasena.

Acceso

El acceso a los informes se realiza desde el mend PABX > Informes.

Filtros | Generar informes

Tras acceder a la pantalla de Informes, basta con seleccionar qué «Tipo de informe» se debe

generar: Cuantitativo, Resumido, Detallado, Listado o Grupo de llamadas.
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Relatdrios

Fitro

+ Dominio
Selecione

» Site » Data/Hora inicio
Selecione

+ Agrupado por » DataHora fim:

Setor

su
n - Chamadas gravadas
Selecione &

Setor origem Condigéo
Selaciona | Origem e destino
Setor destino Numero Origem
Exatamente  + | %
Numero Destino

Exatamente v | ¥

Filtros

Guia de Atencién por Voz

& root | ofLayout | &M os | 7 Ajuda | G Sair | Portugués | English m

» Situagéo da chamada

x Alendidas % Nao alendidas |  Falha

» Diregéo da chamada

x Entrada  x Saida = x Local

Tipa de chamada

Tipo de relatério

x or [ = csv

Para generar un informe, es necesario cumplimentar los filtros de la pantalla de Informes

(PABX > Informes) con la informacién que la plataforma debe consultar.

Algunos de estos filtros son de cumplimentacién obligatoria y aparecen sefialados con un

indicador (flag) de color rojo. Otros son de cumplimentacién opcional y ayudan a realizar

blsquedas de resultados mds especificos sobre el uso de la solucion PABX.

En general, los informes de tipo Cuantitativo, Resumido y Detallado tienen en comun los

siguientes filtros:

Filtros de cumplimentacién obligatoria

Filtros de cumplimentacién opcional

Dominio

Site

Agrupado por

Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin
Situacion de la llamada

Direccion de la llamada

Usuario

Sector de origen
Sector de destino
Condicidn

Ndmero de origen
Ndmero de destino
Tipo de llamada

Tipo de informe

Los informes de tipo Cuantitativo y Resumido presentan los siguientes filtros opcionales

exclusivos:

Smartspace - Material de apoyo para clientes

54



& smartspace
2 i Guia de Atencién por Voz

+ Cuantitativo: permite seleccionar si los datos que se generardn son de «Llamadas

grabadas».

+ Resumido: tiene el campo «Detalle», que permite seleccionar si los resultados se

mostrardn en el informe por «Dia» o por «Mes».

En cambio, los filtros obligatorios para generar informes de tipo Listado y Grupo de

llamadas se diferencian de los demds porque muestran los campos:

Tipo de informe Filtro obligatorio

Informe de listado «Listado de»

Informe de grupo de llamadas Grupo de llamadas

Ademds de estas diferencias, las opciones que pueden seleccionarse en los filtros
obligatorios «Situacién de la llamada» y «Direccion de la llamada» cambian segln el «Tipo

de informen» elegido.

Generar informe
Para generar un informe, siga estos pasos:

1. Acceda a la pantalla de Informes (PABX > Informes).

2. Seleccione qué «Tipo de informe» desea: Cuantitativo, Resumido, Detallado, Listado o

Grupo de llamadas.

3. Cumplimente los filtros obligatorios del «Tipo de informe» elegido. Estos filtros aparecen
sefalados con un indicador (flag) rojo y deben cumplimentarse con la informacién que

el sistema debe consultar.

4. Sidesea que la busqueda sea aln mdas especifica, utilice los filtros de cumplimentacion

opcional disponibles para el «Tipo de informe» elegido.

5. En los filtros opcionales, seleccione si desea que el informe sea de visualizacién en
pantalla (HTML) o se descargue en PDF o en hoja de célculo CSV.
*Si no elige ninguna opcidn, el informe generado serd de visualizacién en pantalla
(HTML).

6. Pulse el botdn Generar informe.

Elija el formato en el que se debe generar el informe.
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Relatdrios Tipo de relaldrio % Resumido | x Detalhado | x Listagem | x Grupo de chamada

Filtro
+ Dominio
Selecione
» Site » Data/Hora inicio + Situagdo da chamada

Selacione ® Atendidas | % Nao alendides % Falha

+ Agrupado por + Data/Hora fim: + Diregéo da chamada

® Entrada % Saida  x Local

Sator
Usuario
n Solecione . [Dchamadas gravadas

[

Setor origem Condigio Tipo de chamada

Selacione v Origem & destino

Setor destino Namero Origem Tipo de relatério

Selecione Exalamente v ¥ x PDF x CSV

(1] (=]

Numero Destino

Exatamente v ¥

Gerar relatorio

IMPORTANTE: para que se genere el informe, es necesario que el PABX tenga registros de
uso que correspondan a los filtros cumplimentados para la busqueda. Si no hay

informacion, se mostrard el aviso «No se han encontrado datos para el filtro indicado

(utilizado)».
E root | Layout | Meus dados | Ajuda | G Sair | Portugués | English m
Relatorios Tipo de relatorio WEAeTHIITMN % Resumido | % Detalhado | % Listacem | % Gruoo de chamada
Filtro
» Dominio
B

release digivox.com.br

» Site » Data/Hora inicio » Situacdo da chamada
UNITY v 01/01/2025 00:00:00 + Alendidas  « Ndoalendidas  + Falha

» Agrupado por » Data/Hora fim:

Tipo de chamada 24/03/2025 23:59:59

Usuario

n Selecione

(J chamadas gravadas

Setor origem Condigéo
Selecione v Origem e destino

Setor destino Nuamero Origem

Selecione v Exatamente v ¥

Numero Destino

Exatamente v ¥

Gerar relatério

Estructura de los informes

» Diregédo da chamada

x Entrada m % Loca

Tipo de chamada

Tipo de relatério

% PDF Al B % CSV

Los informes Cuantitativo, Resumido y Detallado siempre mostrardn un encabezado que

indica:

- Tipo de informe (generado).

- Agrupacién: qué opcion de agrupacion se seleccioné para generar el informe (Sector,

Extension, Tipo de llamada, Usuario (con contrasefia), Sin agrupacion).

- Situacién: qué estado de llamada se consulté (Atendida, No atendida, Fallo).
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- Direccién: si se recopilaron datos de llamadas de entrada (inbound), de salida

(outbound) y/o locales (llamadas entre extensiones de la empresa).
- Site: al que pertenecen los resultados generados.
+ Periodo: intervalo de tiempo consultado.

A continuacion se muestra el ejemplo de un Informe cuantitativo que responde a una
blsqueda con el filtro «Agrupado por» Sector para llamadas atendidas, no atendidas y con

registro de fallo, tanto de entrada como de salida y locales.

[ Quantitativo de chamadas
s) Asrup?menlo: Setor

ao atendidas/Falha
Diregdo: Entrada / Saida / Local
Site: UNITY
Periodo: 01/03/2023 00:00:00 a 31/03/2023 23:59:59

L

Si se han seleccionado filtros de cumplimentacién opcional para generar el informe, el

encabezado también los mostrard, indicando cudles se usaron en la busqueda:

Quantitativo de chamadas

(; Agrupamento: Setor Niamero Origem: Contém 10
‘ Situagdo: Atendidas/Nao atendidas/Falha Nimero Destino: Contém 15
Diregéio: Entrada / Saida / Local
Site: UNITY
Periodo: 01/03/2023 00:00:00 a 31/03/2023 23:59:59

Debajo del encabezado, los informes muestran un Resumen de los datos consultados, como

en el ejemplo de la imagen siguiente:

Resumo
Setor Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas Falha % Falha Total % Total
Digivox 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
Total 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%

A partir del Resumen, los informes presentan resultados especificos de forma detallada, con

los datos que responden a la busqueda realizada con los filtros de la pantalla de Informes.
*En el informe de tipo Grupo de llamadas, el encabezado mostrara:

« Dominio: al que estd asociado el PABX del grupo de llamadas.

- Site: al que pertenecen los resultados generados.

+ Grupo de llamadas: para el que se generd el informe.

+ Periodo: intervalo de tiempo consultado.

*En el informe de tipo Listado, los datos del encabezado dependerdn de la opcién

seleccionada en el campo del filtro «Listado den».
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Informe cuantitativo

El informe de tipo Cuantitativo muestra la cantidad total y el porcentaje de llamadas por
«Situacién de la llamada» (Atendidas, No atendidas y con registro de fallo) en el periodo

seleccionado para la consulta.

Ademas del Total y del %Total correspondientes a la suma de todas las llamadas (llamadas

de todas las situaciones).

Segun la opcidn seleccionada en el filtro «<Agrupado por» de la pantalla de Informes (PABX >
Informes > (Tipo de informe) Cuantitativo), se presenta como resultado la siguiente

informacion especifica:

Filtro «<Agrupado por» Resultado mostrado en el informe

Sector Distribucion por dia y distribucién por hora.
Extension Distribucién por extensién (namero de extension).

Distribucion por extensién, identificando el «Tipo de llamada»
Tipo de llamada (0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local
Celular, Local Fixo).

Distribucion por extension, identificando qué usuario con
Usuario (con contrasefa) contrasefia realizé las llamadas (qué contrasefa de usuario
se utilizé para realizar llamadas).

Sin agrupacion Distribucién (de las llamadas) por dia y distribucién por hora.

Generar informe cuantitativo

La generacion del Informe cuantitativo comienza con la cumplimentacion de los filtros de la
pantalla de Informes, como se indica en los siguientes pasos:

1. Acceda a la pantalla de Informes (PABX > Informes).

2. Seleccione el «Tipo de informe» haciendo clic en Cuantitativo.

*El boton del tipo de informe elegido se mostrara en color verde para indicar que esta

seleccionado.

3. Cumplimente los siguientes filtros obligatorios, sefialados con un indicador (flag) de

color rojo:
— Dominio: al que esté asociado el PABX.

— Site: del PABX cuyos datos se generardn en el informe.
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- Agrupado por: seleccione si desea generar informacién agrupada por Sector,

Extension, Tipo de llamada, Usuario (con contrasefia) o Sin agrupacion.

iATENCION!

Para cada opcidén de este filtro se mostrardn indicadores especificos en el informe.

— Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: defina el inicio y el fin del periodo cuya

informacioén se consultard.

— Situacién de la llamada: marque si desea ver resultados de llamadas atendidas, no
atendidas o con registro de fallo.

— Direccion de la llamada: marque si desea generar datos de llamadas de entrada
(inbound), de salida (outbound) o locales (llamadas internas entre extensiones de

la empresa).

iATENCION!

La direccién de la llamada estd relacionada con las opciones del campo «Agrupado
por». En el Informe cuantitativo, cuando en el campo «Agrupado por» se seleccionen las
opciones «Tipo de llamada» y «Usuario (con contrasefia)», solo se mostraréan llamadas

de salida (outbound).
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Relatorios

Filtro
» Dominio

lablestd1 digivox com br
+ Site

UNITY
» Agrupado por

Sem agrupamento

Usuari

Setor origem
Selecione

Setor destino

Selecione

I & smartspace
Relatérios

Filtro
» Dominio
labtest01 digivox com br
» Site
UNITY
» Agrupado por
Sem agrupamento
Setor
Ramal
Tipo de chamada

Ust

{com senha)

Selecione

Setor destino

Selecione

&3 Smartspace

Relatdrios

Fiitro
» Dominio

lablest0 1 digivox com br
» Site

UNITY
» Agrupado por

Tipo de chamada

Usuario

Setor origem
Selacione

Setor destino

Selecione

Filtros de cumplimentacion obligatoria.

+ Data/Hora inicio
v 01/02/2023 00.00.00

» Data/Hora fim:

. 31112/2023 235958

[ chamadas gravadas

Condicdo

v Qrigem & destina

Numero Origem
v Exalamenie v +
Numero Destino

Exalamente + ¥

Opciones del filtro «<Agrupado por».

» Data/Hora inicio
v 01/02/2023 00.00.00
» DataiHora fim:

. 31/12/2023 23.59:50

] Chamadas gravadas

Condigio

v Ongem & desting
Numero Origem

* | | Exalamente + ¥

Namero Destino

Exalamente  + | ¥

Agrupacioén por «Tipo de llamadan».

» Data/Hora inicio

v 01/02/2023 00-00:00

+ Data/Hora fim:

. 31/12/2023 23 58,50

[ chamadas gravadas

Condicio

* || Origem e destino
Namero Origem

v Exalamente  » | ¥

Namero Destino

Exalamente  » | ¥

Tipo de relatorio m x Resumido | x Detalhado |  Listagem | % Grupo de chamada

» Situagio da chamada
+ Alendidss v Mdoalenddas  + Falha

» Diregéo da chamada

«Entrada v Saida  w Local

+ Situagio da chamada
+ Mlenddas v NBoslendidas v Falha

+ Diregdo da chamada

x Envoss [EEY = oca

+ Situagdo da chamada

+ Nendidas v Nioalendidas v Falha

+ Diregéo da chamada

Tipo de chamada

Tipo de relatério

Tipo de relatério m x Resumido | x Detalhado | x Listagem | % Grupo de chamada

Tipo de chamada

Tipo de relatério

e - B

raot | o Layout | ados |

Tipo de chamada

Tipo de relatério

Agrupado por «Usuario con contrasefia».
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5.

)
S) Smartspace & oot | ofLayout | © Meusdados | 7 Ajuda | G» Sar | Portugués | English E
Relatérios Tigo de reatéro [[ETETRRRY] * Resumido | # Dataihago | X Lstagem | % Grupo de chamads
Fitro
+ Dominio
ablest0 1 digivox com.br
» Site » DataiHora inicio » Situagéio da chamada
+ Agrupado por + Diregéo da chamada
. [s]
Usuario
n Selecione = Chamadas gravadas
Tipo de chamada
Setor destino Namero Origem Tipo de relatério
Selecione v | Exatamente + |3 xeor [T = csv

Numero Destino

Exatamente ~ | ¥

Gerar relaldrio

Si deseda que la busqueda sea aln mds especifica, utilice los filtros de cumplimentacion

opcional:

Usuario: al seleccionar un usuario, la plataforma buscard los datos indicados en los
filtros obligatorios de forma especifica para ese usuario.

- Llamadas grabadas: cuando esta opcién estd marcada, el informe mostraré solo
resultados de llamadas grabadas. Si la opcién estd desmarcada, se mostrardn
resultados de todas las llamadas (grabadas y no grabadas).

— Sector de origen: consulta informacién de llamadas a partir del sector de la
empresa que origind las llamadas.

— Sector de destino: consulta informacién de llamadas a partir del sector de la
empresa que recibio las llamadas.

— Condicion: permite utilizar las condiciones Origen y destino, u Origen o destino, para
consultar llamadas de sectores de la empresa que originaron y que recibieron
llamadas.

— Numero de origen y NGmero de destino: en estos campos pueden seleccionarse las
condiciones Exactamente, Contiene, Empieza por y Termina en para localizar
llamadas de un determinado nimero de extension o teléfono de origen o de destino.

- Tipo de llamada: permite definir si la basqueda se realizard para llamadas de 0300,
0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular, Local Fixo o de otra
configuracién de «Tipo de llamada» del PABX de la empresa.

En el campo opcional «Tipo de informen, defina si el informe generado serd de
visualizacién en pantalla (HTML) o para descarga en PDF o en hoja de cdlculo CSV.
*De forma predeterminada, este filtro aparece con la opcién HTML habilitada (en color

verde).
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Si no se selecciona otro formato, la plataforma generara el informe para su visualizaciéon

en pantalla.

6. Pulse Generar informe.

.
& smartspace &root | eilayout | © Meusdados | 7 Ajuda | G Sair | Portugués
Relatorios Tipo d reiatorio m * Resumido | % Delalhado | X Listagem |  Grupo de chamada
Filtro
» Dominio
labtestO1 digivox com br
» site + DataHora inicio » Situacdo da chamada
» Agrupado por » DataHora fim » Diregdo da chamada
Sem agrupamento . 3111272023 235958 x Entrada m % Local
Ususrio
n 2 m [ chamadas gravadas
Agentai3 -

Setor origem Condigsio Tipo de chamada

LocalFixo

teste_lab v Origem e ino
Setor destino Numero Origem Tipo de relatério
StudioX | | Exatamente ~ |3/ 1022 x o [T * csv
Numero Destino

Exatamente + ¥ 1040

Gerar relatorio

IMPORTANTE: en las agrupaciones por «Tipo de llamada» y «Usuario (con contrasefa)»,
el filtro «Direccion de la llamada» solo permite seleccionar llamadas de salida

(outbound).

Informe cuantitativo por agrupacion

Este articulo presenta ejemplos del Informe cuantitativo con el objetivo de orientar la

interpretacion de los resultados generados para los siguientes tipos de agrupacion:

IMPORTANTE: la opcion seleccionada en el filtro «Agrupado por» de la pantalla de
Informes serd determinante para los resultados presentados en el Informe cuantitativo.

A partir de estas opciones se generardn indicadores especificos.

Ademads, el resultado generado para cualquier consulta dependerd también de los
demds filtros seleccionados en la pantalla de Informes, como el periodo, «Situacién de

la llamadan» y «Direccion de la llamadan.

Agrupacion por sector

El Informe cuantitativo «Agrupado por» Sector muestra la distribucién por dia 'y la
distribucién por hora de las llamadas de las situaciones y direcciones elegidas en la

blsqueda, con estos resultados para cada sector del PABX de la empresa.
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Ejemplo1

El siguiente Informe cuantitativo por sector se generd para una empresa que tiene un solo

sector de PABX.

En la pantalla de Informes solo se utilizaron filtros de cumplimentaciéon obligatoria, como se

puede observar en el encabezado del documento.

170412025, 1397 Digivosx 170412025, 1317 Digivax
o Quantitativo de chamadas ° Distribuigo por dia ©
. ) Agrupamento: Setor Digivox
Situagao: AwendidasNao atendidas/Falha
Diregdo: T Distribuigao Atendidas % Nao % Nio  Falha % Total %
She: UNITY por dia Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total
Periodo: 01/03/2023 00:00:00 a 10/03/2023 23:58:59 01/03/2023 10 90.91% 0 0% i 2.00% 1 100.00%
02/03/2023 5 55.56% 2 2222% 2 2222% 9 100.00%
Resumo o 03103/2023 6 100.00% o 0% o 0% 3 100.00%
06/03/2023 23 56.10% 18 43.90% 0 0% a1 100.00%
Setor Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %
- r n Falha Total 07/03/2023 4 80.00% 1 20.00% o 0% 5 100.00%
Digivox 80 83.16% 31 3263% 4 42% 95 100.00% i g AR & % g s 8 o0
7 09/03/2023 3 23.08% 10 76.92% o 0% 13 100.00%
Tolal 60 £3.16% 31 32.63% 4 421% 95 100.00%
10/03/2023 3 75.00% o 0% 1 2500% 4 100.00°
Total 80 63.16% 3 32.63% 4 4 95 100.00°
Distribuigdo por hora [+]
Distribuigao Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %
por hora Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total
8 2 100.00% 0 0% [ o 2 100.00
] 6 100.00% o 0% o o 6 100.00%
10 13 86.67% 2 13.33% 0 o 15 100.00°
il 8 80.00° 2 20.00% o o 10 100.00°
12 1 100.00* ] 0% o 0% 1 100.00%
13 ] 0% 1 100.00% 0 0% 1 100.00%
14 15 39.47% 21 55.26% 3 526% 38 100.00
15 8 7273% 2 18.18% 1 9.09 1 100.00°
16 4 50.00% 3 37.50% 1 1250% 8 100.00%
22 3 100.00% 0 0% o 0% 3 100.00%
Total 80 63.16% 31 3263% 4 421% 95 100.00°
s b-unity digh tadoselo= b 12 . 22

Informe cuantitativo con agrupacién por sector.
I. Encabezado con los datos utilizados en la consulta. 2. Resumen del informe. 3. Datos segun la distribucién por
dia. 4. Datos segun la distribucién por hora.

En el detalle de resultados es posible ver la distribucién por dia de las llamadas de cada
estado (Situacién) consultado para el sector «Digivox», en el periodo del 1 al 10 de marzo de
2023.

Ademas de las cantidades y los porcentajes de llamadas por estado y de la suma Total y
el %Total por dia (mostrados en filas), el informe presenta la suma total y el porcentaje de

las llamadas del periodo (al final de cada columna).
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Digivox

Distribuigdo Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %

por dia Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total
01/03/2023 10 90.91% 0 0% 1 0.090% 11 100.00%
02/03/2023 5 55.56% 2 22.22% 2 22.22% 9 100.00%
03/03/2023 6 100.00% 0 0% 0 0% 6 100.00%
06/03/2023 23 56.10% 18 43.90% 0 0% 41 100.00%
07/03/2023 4 80.00% 1 20.00% 0 0% 5 100.00%
08/03/2023 6 100.00% 0 0% 0 0% 6 100.00%
09/03/2023 3 23.08% 10 76.92% 0 0% 13 100.00%
10/03/2023 3 75.00% 0 0% 1 25.00% 4 100.00%

El detalle también muestra la misma informacién en la tabla de distribucion por hora, en la
que aparecen todas las llamadas realizadas en una determinada franja horaria durante el

intervalo de tiempo consultado en la pantalla de Informes, como se muestra a continuacion.

Distribuicao Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %

por hora Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total

8 2 100.00% 0 0% 0 0% 2 100.00%
9 6 100.00% 0 0% 0 0% 6 100.00%
10 13 86.67% 2 13.33% 0 0% 15 100.00%
11 8 80.00% 2 20.00% 0 0% 10 100.00%
12 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
13 0 0% 1 100.00% 0 0% 1 100.00%
14 15 39.47% 21 55.26% 2 5.26% 38 100.00%
15 8 72.73% 2 18.18% 1 9.09% 11 100.00%
16 4 50.00% 3 37.50% 1 12.50% 8 100.00%
22 a 1NN Nnos. n nad n noL a 4NN NNoL

Ejemplo 2

El siguiente Informe cuantitativo por sector presenta la situacion de una empresa con mas

de un sector de PABX.

Observe que los resultados de la distribucién por dia y la distribucién por hora (sefialados

con los rectangulos de colores) aparecen segmentados por sector.
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17/04/2025, 14:48 Digivox

( 'Y Quantitativo de chamadas

) Agrupamento: Setor
\ Situagao: Atendidas/Nao atendidas/Falha
Diregdo: Entrada / Saida / Local
Site: UNITY
Periodo: 07/06/2023 00:00:00 a 07/06/2023 23:59:59

Setor Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas Falha % Falha Total % Total

@ Digivox | 2 15.38% 1" 84.62% 0 0% 13 100.00%

O studioX | 3 25.00% 9 75.00% 0 0% 12 100.00%

Total 5 20.00% 20 80.00% 0 0% 25 100.00%
hitps:ilab-unity.digivox, com, ?iro=QUANTITATIVO Juid=1d77fd7e-2cb2-4d7-90d5-105a92 teld=1bdcb6 17-f0c4-3242-c1B7. SETO 13

Informe cuantitativo por sector para una empresa con mas de un sector de PABX.

17/04/2025, 14:48 Digivox

Distribuicao por dia

Digivcaxo

Distribuigdo por| Atendidas % Nao % Néo Falha % Total %

dia Atendidas  Atendidas Atendidas Falha Total
07/06/2023 2 15.38% 1 84.62% 0 0% 13 100.00%
Total 2 15.38% 1 84.62% 0 0% 13 100.00%

Distribuicao por hora

Distribuigao por Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %

hora Atendidas  Atendidas Atendidas Falha Total

14 2 15.38% 11 84.62% 0 0% 13 100.00%

Total 2 15.38% " 84.62% 0 0% 13 100.00%
hitps:/lab-unity. digivox.com. i iltro=QUANTITATIVO: Juid=fd77id7 e-2cb2-4df7-8dd5-105a920e1adadsiteld=1bdch6 17-f0cd -3242-cf87- TO| i FE]

Resultados individuales de uno de los sectores en la distribucion por dia y la distribucién por hora.
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Distribuicao por dia

(2]
StudioX
— 2] . ~ -
Distribuigao por  Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %
dia Atendidas  Atendidas Atendidas Falha Total
07/06/2023 3 25.00% ) 75.00% 0 0% 12 100.00%
Total 3 25.00% 9 75.00% 0 0% 12 100.00%
Distribuicao por hora
- ] oy o . - ™
Distribuigdo por Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %
hora Atendidas  Atendidas Atendidas Falha Total
14 2 50.00% 2 50.00% Q 0% 4 100.00%
15 0 0% 3 100.00% 0 0% 3 100.00%
16 1 20.00% 4 80.00% 0 0% 5 100.00%
Total 3 25.00% 9 75.00% 0 0% 12 100.00%
hitps:/lab-unity.digivox. com.brirelatoriosPabx/consultar?fillro=QUANTITATIVO Juid=fd7 7fd7s b2-4df7-9dd5-105a92 iteld=1bdch6 17-f0c4-3242-ci87- doPor=SETOF

Resultados individuales de otro sector del PABX en la distribucion por dia y la distribucién por hora.

Ejemplo 3

En este ejemplo, el Informe cuantitativo por sector se generd para el mismo periodo del

Ejemplo 1, pero utilizando el filtro opcional «Llamadas grabadas».

Observe que el total de llamadas que muestra el informe bajé de 60 a 4, lo que indica que

solo se grabaron 4 llamadas (en total). Ademads, solo se presentan datos del sector

«Digivox», lo que indica que solo este tenia activada la configuracion de grabacion de

llamadas.
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17/04/2025, 15:18 Digivox

( 'Y Quantitativo de chamadas

) Agrupamento: Setor
\ Situagao: Atendidas/Nao atendidas/Falha
Diregdo: Entrada / Saida / Local
Site: UNITY
Periodo: 01/03/2023 00:00:00 a 10/03/2023 23:59:59
Resumo

Setor Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas Falha % Falha Total % Total

Digivox I 3 75.00% 1 25.00% 0 0% 4 100.00%

Total 3 75.00% 1 25.00% 0 0% 4 100.00%

https://lab-unity.digivox.com. ?Miltro=QUANTITATIVO, Juid=fd7 71d71 b2-4df7-9dd5-105a92 iteld=1bdcb6 17-f0c4 -3242-c187- SETOF vz

Resumen de la consulta con el filtro «Llamadas grabadas».

17/04/2025, 15:18 Digivox

Distribuicao por dia

e

Distribuigdo por| Atendidas % Nao % Néo Falha % Total %

dia Atendidas  Atendidas Atendidas Falha ~  Total
06/03/2023 1 50.00% 1 50.00% 0 0% 2 100.00%
08/03/2023 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
10/03/2023 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
Total 3 75.00% 1 25.00% 0 0% 4 100.00%

Distribuigdo por hora

Distribuigao por Atendidas % Nao % Nao Falha % Total %

hora Atendidas  Atendidas Atendidas Falha ~  Total

11 2 100.00% 0 0% 0 0% 7) 100.00%

13 0 0% 1 100.00% 0 0% 1 100.00%

22 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%

Total 3 75.00% 1 25.00% 0 0% 4 100.00%
hitps:#lab-unity. digivox.com. i iltro=QUANTITATIVO: Juid=fd77id7 e-2cb2-4df7-8dd5-105a920e1adadsiteld=1bdch6 17-f0cd -3242-cf87- TO| i 22

Distribucién por dia y distribucién por hora de la consulta con el filtro «Llamadas grabadas».
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Agrupacion por extension

El Informe cuantitativo «Agrupado por» Extension muestra las llamadas de cada extension

asociada a los sectores del PABX.

Se presentan las llamadas de las situaciones y direcciones elegidas en la busqueda,
ademds de otras variaciones segln los filtros opcionales cumplimentados para la

bdsqueda.

Ejemplo
En el ejemplo, se buscaron llamadas atendidas, no atendidas y con registro de fallo,
agrupadas por extension, en el periodo del 01/05/2023 al 07/06/2023.

Como la empresa tiene dos sectores de PABX («Digivox» y «StudioX»), los resultados

aparecen segmentados por sector.
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17/04/2025, 16:03 Digivox

( 'Y Quantitativo de chamadas
%)

IAgrupa mento: Ramal |

Situagao: Atendidas/Nao atendidas/Falha

Diregdo: Entrada / Saida / Local

Site: UNITY

Periodo: 01/05/2023 00:00:00 a 07/06/2023 23:59:59
Resumo

Setor Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas Falha % Falha| Total % Total

StudioX | 3 25.00% 9 75.00% 0 0% 100.00%

19 57.58% 14 42.42% 0 0% @3 |100.00%
@ 48.89% D) 51.11% 0 0%

100.00%

https://lab-unity.digivox.com. Milro=QUANTITATIVO. Juid=fd7 71d71 b2-4df7-9dd5-105a92 iteld=1bdcb6 17-flc4-3242-ci87-c4fe535cBBc2&agrupadoPor=RAMAL&datalni....

3

Resumen del Informe cuantitativo por extension para una empresa con mds de un sector de PABX.

17/04/2025, 16:03 Digivox

Distribui¢cdo por Ramal

Digivox

Ramal | Atendidas % Atendidas Na&o Atendidas % Nao Atendidas Falha 9% Falha | Total | % Total
1000 1 12.50% 7 87.50% 0 0% 8 100.00%
1007 9 100.00% 0 0% 0 0% 9 100.00%
1011 1 20.00% 4 80.00% 0 0% 5 100.00%
1049 2 66.67% 1 33.33% 0 0% 3 100.00%
5010 2 50.00% 2 50.00% 0 0% 4 100.00%
5121 4 100.00% 0 0% 0 0% 4 100.00%
Total 57.58% 42.42% 0 0% 100.00%

https:#/lab-unity.digivox.com. i ?Hiltro=QUANTITATIVO Juid=fd7 71d7e-2cb2-4df7-9dd5-105a820e1adadsiteld=1bdcb6 17-f0cd -3242-cf87-c4fe535c8Bc2&agrupadoPor=RAMAL&datalni

a3

Guia de Atencidn por Voz

Observe como la distribucién por extension se muestra por sector del PABX y como el total se suma en filas y en

columnas.
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17/04/2025, 16:03 Digivox

Distribuigao por Ramal

StudioX

Ramal Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas Falha % Falha | Total |% Total

1023 1 14.29% 6 85.71% 0 0% 7 100.00%
1024 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
1025 1 25.00% 3 75.00% 0 0% 4 | 100.00%

Total  |(3) 25.00% (9) 75.00% 0 0% 12)  |100.00%

https:/lab-unity.digivox.com.brirelaloriosPabx/consultar? filiro=QUANTI TATIVO&domainUuid={d7 7fd7 e-2cb2-4df7-9dd5-105a92 0e 1 adadsiteld=1bdch6 17-f0c4-3242-ci87-c4fe53 5cBBe2&agrupadoPor=RAMAL &datalni. . a3

Compare los resultados de las extensiones del otro sector del PABX.

Agrupacion por tipo de llamada

El Informe cuantitativo «<Agrupado por» Tipo de llamada solo ofrece resultados de llamadas
de salida (outbound) e identifica si se realizaron a partir de configuraciones de nUmeros

como 0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular y/o Local Fixo.

Los resultados se muestran mediante la distribucion por extension de cada una de estas
configuraciones de nimero, detallados por los estados de llamada (Atendidas, No

atendidas, con registro de fallo) seleccionados para la bisqueda en la pantalla de Informes.

Ademads de las cantidades, el informe muestra los porcentajes correspondientes a cada

estado y la cantidad Total y el %Total de llamadas.

Ejemplo
En las imégenes del informe generado, para el periodo seleccionado en la bdsqueda, el

PABX presenta resultados solo para extensiones con configuracion de nimero DDD Celular y

Local Fixo.
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17/04/2025, 16:47

Quantitativo de chamadas

() Agrupamento: Tipo de chamada

Situagao: Atendidas/Nao atendidas/Falha

Diregao: Saida

Site: UNITY

Periodo: 31/03/2022 00:00:00 a 07/06/2023 23:59:59

Resumo

Tipo Atendidas % Nao % Nao Falha % Total |%
Chamada Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total
DDDCelular 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
LocalFixo 15 1 100.00% 0 0% 0 0% 15 100.00%

100.00% 0 0% 0 0% 100.00%

https://lab-unity.digivox.com.br/relatoriosPabx/consultar ?filtro=QUANTITATIVO&domainUuid=fd77fd 7e-2cb 2-4df7-9dd5-105a920e1adadsiteld=1bdcb617-f0c4-3242-cf87-c4fe535c88c2&agrupadoPor=TIPO_CHAMAD...  1/3
Resumen del Informe cuantitativo por tipo de llamada.

17/04/2025, 16:47

Distribuicao por Ramal

DDDCelular

Ramal | Atendidas % Atendidas N&o Atendidas % N&o Atendidas Falha % Falha | Total | % Total

5010 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%

| Total I @ 100.00% 0 0% 0 0% @ 100.00%

https://lab-unity. digivox.com i ?filtro=QUANTITATIVO inUuid=fd771d7e-2cb2-4df7-9dd5-105a920e i 1bdcbB17-f0c4-3242-cf87-c4fe5: TIPO_CHAMAD... 2/3

Informe cuantitativo por tipo de llamada «DDD Celular».
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Distribuicao por Ramal

LocalFixo

Ramal Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % N3ao Atendidas Falha % Falha |Total |% Total

1000 2] 100.00% 0 0% 0 0% 2 100.00%

1007 2 100.00% 0 0% 0 0% 2 100.00%

5120 2 100.00% 0 0% 0 0% 2 100.00%

5123 3 100.00% 0 0% 0 0% 3 100.00%

w-1007 | 6 Y 100.00% 0 0% 0 0% 6 100.00%
I i )

Total \13/ 100.00% 0 0% 0 0% \\’LS/, 100.00%

https://lab-unity.digivox.com.br/relatoriosPabx/consultar?filtro=QUANTITATIVO&domainUuid=fd77fd 7e-2cb 2-4df7-9dd5-105a920e1adadsiteld=1bdcb617-f0c4-3242-cf87-c4fe535c88c2&agrupadoPor=TIPO_CHAMAD...  3/3

Informe cuantitativo por tipo de llamada «Local Fixo».

Agrupacién por usuario (con contrasefia)

El Informe cuantitativo «Agrupado por» Usuario (con contrasefia) permite identificar qué
usuario con contrasefia o qué contrasefia de usuario se utilizd para realizar llamadas de

salida (outbound).

Los resultados se muestran mediante la distribucion por extension y segmentados por
usuarios, indicando cada extension en la que se utilizé la contrasefia de un determinado

usuario para realizar llamadas.

Ejemplo
En la siguiente demostracion, en el periodo seleccionado, se realizaron llamadas de salida
con las contrasenas de los usuarios «Agente A», «<Agente B», «<Agente C», «<Agente D» y

«Agente E».

Debajo de la identificacién de cada usuario con contrasefia se muestran las extensiones

desde las que se realizaron las llamadas.
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Quantitativo de chamadas

Agrupamento: Ususrio {com senha)
Situagao: Atendidas/Nao atendidas/Falha
Diregio: Saida
Site: UNITY
Periodo: 01/03/2022 D0:00:00 a 10/03/2023 23:50:59
Resumo
Usudrio Atendidas % Nao % Nao Falha % %
i Falha Total
AgenteA | 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
Agente B | 3 10000% 0 0% 0 % 3 100.00%
Agente © | 3 100.00% 0 0% 0 0% 3 100.00%
AgenteD | 3 100.00% o 0% 0 0% 3 100.00%
AgenteE | 5 100.00% O 0% 0 0% 5 100.00%
1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
10000% 0O 0% 0 0% 100.00%
Distribuicdo por Ramal
Agente B
Ramal| Atendidas % Nio % Nao Falha % @ %
A A Atendid: Falha Total
1000 |2 100.00% 0 0% 0 % 2 100.00%
5120 | 1 100.00% 0 0% 0 %1 100.00%
Total @ 100.00% 0 0% 0 0% @ 100.00%
Distribuigao por Ramal
Agente D
Ramal| Atendidas % Nao % Nao Falha % %
A Atond Atendid Falha Total
w1007 | 3 100.00% 0 0% 0 0% 3 100.00%
@ 10000% 0 % 0 o @ 100.00%

Distribuigéo por Ramal I

Ramal Atendidas % Néo % Néo Falha % @%

. PR g Falha Total
—
so10 | 1 10000% 0 0% 0 0% 1 10000%
Total woo% 0 0% o o (1) oo

Sin agrupacion

Guia de Atencidn por Voz

Distribuigao por Ramal

Agente A
Ramal | Atendidas % Nao % Nao Falha % %
i i Falha Total
5120 |1 100.00% a 0% 0 0% 1 100.00%
@ 100.00% o 0% 0 0% @ 100.00%

l Distribuig&o por Ramal

Agente C

Ramal | Atendidas % Nao % Nao Falha % %
Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total

5123 |3 100.00% a 0% [ 0% 3 100.00%
100.00% Q 0% 0 0% @ 100.00%

=10

Distribuigao por Ramal

Agente E
(Ramal| Atendidas % Nao %Nio  Falha % %
A Atendidas Atendid Falha Total
007 |z 10000 0 o o 0% 2 10000%
w-1007 | 3 100.00% [1] 0% 0 0% 3 100.00%
@ 10000% 0 O 0 0% @ 100.00%

El Informe cuantitativo en el que la opcidn seleccionada en el filtro «Agrupado por» sea Sin

agrupacion mostrard solo la distribucion por dia y la distribucién por hora de las llamadas

de las situaciones y direcciones elegidas en la budsqueda, para el periodo consultado.

Ejemplo

En la siguiente demostracion se puede comprobar que este tipo de informe es similar al

Informe cuantitativo por sector. La diferencia es que los resultados no se segmentan por

sector.
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Situagao: Atendidas/Nao atendidas/Falha

Diregéo: Saida

Site: UNITY

Periodo: 01/03/2022 00:00:00 a 15/03/2023 23:59:59

Distribuigao por dia
Distribuicao| Atendidas % Néo % Nao Falha % ’ Total | %
por dia Atendidas Atendidas Atendidas Falha " Total
13/10/2022 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
18/11/2022 3 100.00% 0 0% 0 0% 3 100.00%
21/11/2022 3 100.00% 0 0% 0 0% 3 100.00%
30/11/2022 1 100.00% 0 0% 0 0% 1 100.00%
14/12/2022 8 100.00% 0 0% 0 0% 8 100.00%
Total (e) 100.00% 0 0% 0 0% (16)  10000%
Distribuicao por hora

Distribuicio Atendidas % Nio % Nao Falha % Total | %
por hora Atendidas Atendidas Atendidas Falha Total
11 4 100.00% 0 0% 0 0% 4 100.00%
14 5 100.00% 0 0% 0 0% 5 100.00%
17 4 100.00% 0 0% 0 0% 4 100.00%
18 3 100.00% 0 0% 0 0% 3 100.00%
Total .16 100.00% 0 0% 0 0% (16 ) 100.00%

N N

Informe resumido

Al incluir distintos indicadores relativos a la duraciéon de las llamadas, el Informe resumido

muestra solo resultados de llamadas que se atendieron en el periodo seleccionado para la

consulta en la pantalla de Informes (PABX > Informes > (Tipo de informe) Resumido).

Independientemente de la opcidn seleccionada en el filtro «Agrupado por» de la pantalla de

Informes, el resultado siempre mostrard los datos de Duracién media, Duracion total y Total

de llamadas.

En este tipo de informe, la opcién seleccionada en el filtro «Agrupado por» genera la

siguiente informacién especifica:
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Indicadores especificos por tipo de agrupacion

Filtro «Agrupado por» Resultado mostrado en el informe

Sector

Extension

Tipo de llamada

Usuario (con contrasefa)

Sin agrupacion

Generar informe resumido

Distribucion (de las llamadas) por dia y distribucién (de las
llamadas) por mes.

Distribucion (de las llamadas) de cada extensién por dia.

Distribucién (de las llamadas) por dia y distribucion (de las
llamadas) por mes, identificando el «Tipo de llamada» (0300,
0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular, Local

Fixo).

Distribucion por extension, identificando qué usuario con
contrasefa realizé las llamadas (qué contrasefia de usuario
se utilizé6 para realizar llamadas).

Distribucién (de las llamadas) por dia y distribucion (de las
llamadas) por mes.

La generacion del Informe resumido comienza con la cumplimentacion de los filtros de la

pantalla de Informes, como se indica en los siguientes pasos:

I & Smartspace
Relatorios

Fitro
» Dominio

lablest01 digivox com br
+ Site

UNITY
+ Agrupado por

Setor

Usuario

Setor origem
Selecione

Setor desting

Selecione

root | Oflayout | © Meusdados | 7 Ajuda | G* Sair | Portugues | English m
Tipo de relaldrio | x Quanttativo x Detalhado | x Listagem | X Grupo de chamada
» DataiHora inicio » Situagdo da chamidlo
011022023 00.00.00 % Nao atendida
» DataiHora fim: + Diresso da chamada ()
31/01/2023 235950  Enlrada  + Saida  + Local
Condigao Tipo de chamada
Origem ¢ destino
Numero Origem oetaine: @
Exatamente v ¥ % Dia | x Mas
Mumero Desting o Tipo de relatério
Exatamente « ¥ % PDF m *x CSV

1. Acceda ala pantalla de Informes (PABX > Informes).

2. Seleccione el «Tipo de informe» haciendo clic en Resumido.

*El boton del tipo de informe elegido se mostrara en color verde para indicar que se ha

seleccionado.
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3. Cumplimente los siguientes filtros obligatorios, sefialados con un indicador (flag) de

color rojo:
a. Dominio: al que estd asociado el PABX.
b. Site: del PABX cuyos datos se generardn en el informe.

c. Agrupado por: seleccione si desea generar informacién agrupada por Sector,

Extension, Tipo de llamada, Usuario (con contrasefa) o Sin agrupacion.

IMPORTANTE: para cada opcion de este filtro se mostrardn indicadores especificos en

el informe.

d. Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: defina el inicio y el fin del periodo cuya

informacién se consultarad.

e. Situacion de la llamada: el Informe resumido solo permite seleccionar llamadas

atendidas.

f.  Direccién de la llamada: marque si desea generar datos de llamadas de entrada
(inbound), de salida (outbound) o locales (llamadas internas entre extensiones de

la empresa).

;ATENCION!

La direccién de la llamada esté relacionada con las opciones del campo «Agrupado
por». En el Informe resumido, cuando en el campo «Agrupado por» se seleccionen las
opciones «Tipo de llamada» y «Usuario (con contrasefa)», solo se mostraran llamadas

de salida (outbound).

4. Sidesea que la busqueda sea aun mas especifica, utilice los filtros de cumplimentacion
opcional:
a. Usuario: al seleccionar un usuario, la plataforma buscard los datos indicados en los

filtros obligatorios de forma especifica para ese usuario.

b. Sector de origen: consulta informacion de llamadas a partir del sector de la

empresa que origind las llamadas.

c. Condicién: permite utilizar las condiciones Origen y destino, u Origen o destino, para
consultar lamadas de sectores de la empresa que originaron y que recibieron

llamadas.

d. NOimero de origen y Niumero de destino: en estos campos pueden seleccionarse las
condiciones Exactamente, Contiene, Empieza por y Termina en para localizar

llamadas de un determinado ndmero de extensién o teléfono de origen o de destino.
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e. Tipo de llamada: permite definir si la busqueda se realizard para llamadas de 0300,
0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular, Local Fixo o de otra

configuracion de «Tipo de llamada» del PABX de la empresa.

f. Detalle: en este campo es posible definir si el resultado de la bdsqueda se

presentard por dia o por mes.

5. En el campo opcional «Tipo de informen, elija si el informe generado serd de

visualizacién en pantalla (HTML) o para descarga en PDF o en hoja de cdlculo CSV.

*De forma predeterminada, este filtro aparece con la opcién HTML habilitada (en color
verde). Si el Supervisor no selecciona otro formato, la plataforma generard el informe

para su visualizacién en pantalla.

6. Pulse Generar informe.

Informe resumido por agrupacion

Este articulo presenta ejemplos del Informe resumido con el objetivo de orientar la

interpretacion de los resultados generados para los siguientes tipos de agrupacion:

IMPORTANTE

Los resultados se presentan en los informes mediante indicadores especificos, que
varian segun la opcidn seleccionada en el filtro «Agrupado por» de la pantalla de

Informes.

Al generar el informe, el resultado de cualquier consulta dependerd también de los
demds filtros seleccionados en la pantalla de Informes, como el periodo, «Situacién de

la llamada» y «Direccién de la llamadan.

El Informe resumido solo permite consultar datos de llamadas con estado Atendidas.

El Informe resumido muestra, en columnas, la siguiente informacioén:

Recibidas Cantidad de llamadas recibidas y atendidas.

DMR Duracién media (de las llamadas) recibidas y atendidas.
DTR Duracién total (de las llamadas) recibidas y atendidas.
Marcadas Cantidad de llamadas marcadas desde el PABX y atendidas.
DMD Duracién media (de las llamadas) marcadas y atendidas.
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DTD Duracion total (de las llamadas) marcadas y atendidas.

Cantidad de llamadas entre extensiones de la empresa que se

Local ]
atendieron, segmentadas por sector.
DML Duracion media (de las llamadas) locales atendidas.
DTL Duracién total (de las llamadas) locales atendidas.
Total llamadas Suma de las cantidades de llamadas: Recibidas + Marcadas + Local.

Suma de la duracion media de las llamadas: Recibidas + Marcadas
+ Local.

Duracion media

Suma de la duracion total de las llomadas: Recibidas + Marcadas +
Local.

Duracion total

iATENCION!

+ Cuando el PABX de la empresa no presente resultados para la configuracion de

llamada de alguna(s) columna(s), el resultado mostrado para ella(s) sera cero (0).

+ Como se muestra en la tabla con la descripcién de las columnas, los resultados
individuales de algunas de ellas influyen en los resultados de las columnas que

describen sumas totales.

A continuacion, se muestran algunos ejemplos del Informe resumido para cada tipo de

agrupacion:

Agrupacion por sector

El Informe resumido «Agrupado por» Sector muestra la distribucién por dia y la distribucion
por mes de las llamadas atendidas de las direcciones seleccionadas para la busqueda
(Entrada, Salida y/o Local), con estos resultados para cada sector del PABX de la empresa y

distintos datos sobre la duracién de estas llamadas.
Ejemplo1

El siguiente Informe resumido por sector se generd para una empresa que tiene dos

sectores de PABX.

La busqueda se realizd cumplimentando los filtros obligatorios y utilizando el filtro opcional

«Detalle», en el que se selecciond la opcion de generar resultados por dia.
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Resumo Chamadas

[ o)
ws

Agrupamento: Setor

Situagao: * Atendidas

Diregdo: Entrada/ Saida/Local |

Site: UNITY

Periodo: 10/05/2023 00:00:00 a 07/06/2023 23:59:59

| Resumo
Setor Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duragéo Duragdo
Chamadas Média Total

Digivox | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 13 00:00:58 00:12:45 13 00:00:58  00:12:45
StudioX | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:00:28 00:01:24 3 00:00:28  00:01:24
Total 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 16 00:00:53 00:14:09 16 00:00:53  00:14:09

Distribuigdo por dia

Digivox
Dia Recebidas DMR  DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duracéo Duragdo
Chamadas Média Total
23/05/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 2 00:00:21 00:00:42 2 00:00:21  00:00:42
25/05/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:11  00:00:11 1 00:00:11  00:00:11
26/05/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:00:57 00:03:49 4 00:00:57  00:03:49
29/05/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:12  00:00:12 1 00:00:12  00:00:12
02/06/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:02:30 00:07:30 3 00:02:30  00:07:30
07/06/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 2 00:00:10  00:00:21 2 00:00:10  00:00:21
Total 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 13 00:00:58 00:12:45 13 00:00:58  00:12:45
Distribuigéo por dia
StudioX
Dia Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duragae Duragao
Chamadas Média Total
07/06/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:00:28 00:01:24 3 00:00:28  00:01:24
Total 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:00:28 00:01:24 3 00:00:28  00:01:24

Distribucién de llamadas por «Dia».

Ejemplo 2
El siguiente Informe resumido por sector se gener6 para la misma empresa, que tiene dos

sectores de PABX.

La busqueda se realizd cumplimentando los filtros obligatorios y utilizando el filtro opcional

«Detalle», en el que se selecciond la opcidén de generar resultados por mes.

*Observe que el periodo consultado es un intervalo de tiempo mayor, para presentar los

resultados mes a mes.

Ademads, cada bloque detallado de datos corresponde a uno de los sectores de PABX. Estos
bloques se muestran en el mismo orden en que los sectores aparecen en la columna

«Sector» de la tabla Resumen.
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En este ejemplo, el primer bloque (marcado en rojo) representa los resultados del sector

«Digivox» y el segundo (marcado en negro), los del sector «StudioX».

Resumo Chamadas

o
e

Agrupamento: | Setor
situagao Alendidas

Diregao: Entrada / Saida / Local

site: uniTY

Periodo 0210172022 00:00:00 & 0710612023 23:50:50

Resumo

Setor Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL  Total

Duragéo [

Chamadas Média 1
oigvox (3) oo00ss 000285 (15) 000009 000225 (403)  00t0s oravas (a21 000108 0
suiox | 0 000000 000000 0 00000 o00000(3)  0oo0zs s0012s () ono0zs o
() ownotoe o

00:0058 00:0255 (15) 000000 00:0225 (308)  0001:08 07:4313 (424
h—d Ay pa

Distribui¢do por més

Més. Recebidas DMR DTR  Discadas DMD  DTD

00:00:00 0000:00 0 00:00:00 00:0000 88

000000 00:00:00 7 00008 000107 32
00:0000 00:06:00 8 0000:00 0001118 24
00:0000 0000:00 0 000000 00:0000 €0
00:0024 000028 0 0000:00 000000 56

00:00:00 00:0000 86

00:01:15 000231 0

Abil 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:0000 3

00:00:00 0000:00 0 00.00:00 00:0000 14

00:00:00 00:00:00 0

00:00:00 00:0000 5

2
0
)
Juhe 0
I
3
&

Total

Local DML DTL  Total Duragdo
Chamadas Média
000113 014725 88 000113
000058 00:31:23 39 000050
000037 00:t448 32 000030
000044 004420 60 o000:44
000135 01:2909 57 000134
000124 020116 88 000124
000100 00:36:13 38 000100
000031 000726 14 000031
00134 oors1 s o0ot:34
00108 uuwe 000106

00:00:08 00:02:25 403

Distribuigdo por més

Més Recebidas DMR DTR  Discadas DMD DTD  Local

DML DTL  Total Duragdo D
Chamadas Média  To

00:00:00 00:0000 3

Junhe 0 000000 00:00:00 0

Total 0 000000 00:00:00 0

00:0028 00:012¢ 3 00:0028 00

000028 00:01 za@

000028 00

Distribucién de llamadas por «Mes».

Agrupacion por extension

El Informe resumido «Agrupado por» Extension muestra las llamadas de cada extension del

PABX.

*Al marcar la opcién Dia en el filtro opcional «Detalle», los resultados se segmentarén segin

la distribucién por dia. En este caso, el informe mostrara las fechas (dentro del periodo de

consulta seleccionado) en las que se registraron llamadas atendidas para cada extension,

con el detalle de las llamadas de cada fecha.

*Al marcar la opcién Mes en el filtro opcional «Detalle», el informe mostrara solo la tabla

Resumen, con el detalle de las llamadas atendidas por extensidn en el periodo de consulta

seleccionado.

Ejemplo1

En la siguiente demostracion, el informe generado consulta datos del periodo del

30/05/2023 al 08/06/2023, por «Dia.

Observe que los resultados se presentan por extension. Asj, las fechas se ordenan dentro de

la informacién de cada extension. Ademds, es necesario saber a qué sector estd asociada

la extension para identificar a cudl de ellos corresponden las llamadas.

Smartspace - Material de apoyo para clientes

80



& Smartspace

o)
\

Resumo Chamadas

Agrupamento:
Situacéo:
Diregao:

Site:

Periodo:

Ramal ]

Atendidas

Entrada / Saida / Local

UNITY

30/05/2023 00:00:00 a 08/06/2023 23:59:59

Guia de Atencidn por Voz

Resumo
Ramal Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duracdo Duracédo
Chamadas |Média Total
1000 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:00:10 00:00:41 4 00:00:10  00:00:41
1007 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:02:30 00:07:30 3 00:02:30  00:07:30
1011 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:08 00:00:08 1 00:00:08  00:00:08
1023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:01:56 00:07:46 4 00:01:56  00:07:46
1024 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 2 00:00:08 00:00:17 2 00:00:08  00:00:17
1025 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:01:04 00:01:04 1 00:01:04  00:01:04
0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00  00:00:00 @ 00:01:09 00:17:26 @ 00:01:09  00:17:26
Tabla con el resumen del informe por «Dia».
Distribuigao por dia
1000
Dia Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duracdo Duragao
Chamadas| Média Total
07/06/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:00:10 00:00:41 4 00:00:10  00:00:41
0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:00:10 00:00:41 (%) 00:00:110  00:00:41
Distribui¢ao por dia
1007
Dia Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duracdo Duracédo
Chamadas| Média Total
02/06/2023 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:02:30 00:07:30 3 00:02:30  00:07:30
0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:02:30 00:07:30@ 00:02:30  00:07:30
Distribuigdo por dia
1011
Dia Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duracdao Duracao
Chamadas | Média Total
07/06/2023 |0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:08 00:00:08 1 00:00:08  00:00:08
Total 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:08 oo:oo:oe@ 00:00:08  00:00:08

Detalle de cada extension. Observe los resultados por fila y por columna.
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Distribuicao por dia

Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duragdo Duragao
Chamadas | Média Total

02/06/2023 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:02:30 00:07:30 3 00:02:30 00:07:30

o

07/06/2023 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:16 00:00:16 1 00:00:16  00:00:16

0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:01:56 00:07:46@ 00:01:56 00:07:46

Distribuicdo por dia

o

1024

Dia Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duragdao Duracao
Chamadas | Média Total

07/06/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 O 00:00:00 00:00:00 2 00:00:08 00:00:17 2 00:00:08  00:00:17

0 00:00:00 00:00:00 0O 00:00:00 00:00:00 2 00:00:08 00:00:17® 00:00:08  00:00:17

Distribuicao por dia

Dia Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duragao Duragao
Chamadas | Média Total

07/06/2023 | O 00:00:00 00:00:00 O 00:00:00 00:00:00 1 00:01:04 00:01:04 1 00:01:04 00:01:04

0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:01:04 00:01:04@ 00:01:04  00:01:04

Detalle de cada extension. Observe los resultados por fila y por columna.

Ejemplo 2
En el siguiente ejemplo, el informe generado consulta datos del periodo del 30/05/2023 al

08/06/2023, por «Mes».

Los resultados se presentan en la tabla Resumen, por extension, con el detalle de todas las

llamadas atendidas de cada extension en el intervalo de tiempo consultado.
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Resumo Chamadas

o
P

Agrupamento: Ramal

Situagao: Atendidas

Direcédo: Entrada / Saida / Local

Site: UNITY

Periodo: 30/05/2023 00:00:00 a 08/06/2023 23:59:59

Resumo

Ramal Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Local DML DTL Total Duragdo Duracao
Chamadas| Média Total

1000 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:00:10 00:00:41 4 00:00:10 00:00:41
1007 0 00:00:00 00:00:.00 0 00:00:00 00:00:00 3 00:02:30 00:07:30 3 00:02:30 00:07:30
1011 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:00:08 00:00:08 1 00:00:08 00:00:08
1023 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 4 00:01:56 00:07:46 4 00:01:56 00:07:46
1024 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 2 00:00:08 00:00:17 2 00:00:08 00:00:17
1025 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 1 00:01:04 00:01:04 1 00:01:04 00:01:04
@ 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 @ 00:01:09 00:17:26 @ 00:01:09 00:17:26

Resumen de datos seleccionando la opcién «Mes» en el filtro «Detalle».

Agrupacion por tipo de llamada

El Informe resumido «Agrupado por» Tipo de llamada solo ofrece resultados de llamadas
atendidas y marcadas/de salida (outbound) e identifica si se realizaron a partir de
configuraciones de numeros como 0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local

Celular y/o Local Fixo.

Los resultados se muestran mediante la distribucion por dia y la distribucién por mes de

cada una de estas configuraciones de niumero (tipos de llamadas).

iATENCION!

Solo se mostrardn resultados de los tipos de llamadas configurados en el PABX de la

empresa y para los que existan registros de llamadas en el periodo consultado.

Ejemplo1
La siguiente imagen corresponde a un Informe resumido «Agrupado por» Tipo de llamada
en el que, en la busqueda de la pantalla de Informes, se marcé la opcidn Dia en el filtro

opcional «Detalle».

Los datos mostrados como resultado presentan la distribucién por dia y, para cada tipo de

llamada, las fechas en las que se registraron llamadas marcadas (de salida/outbound).
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Ademés, detallan informacion sobre la duracién de estas llamadas (en las columnas de las
tablas).
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Resumo Chamadas

Tipo de chamada

Agrupamento:

Situagdo: Atendidas
Diregdo: Saida
Site: UNITY
Periodo:

02/01/2022 00:00:00 a 08/06/2023 23:59:59

Guia de Atencidn por Voz

Resumo
relatorioQuantitativoPorSetor.tipo_chamada Discadas DMD DTD Total Duracdo Duracao
Chamadas |Média Total
DDDCelular 1 00:00:42 00:00:42 1 00:00:42 00:00:42
LocalFixo 15 00:00:09 00:02:25 15 00:00:09 00:02:25
00:00:11  00:03:07 00:00:11 00:03:07

Tabla Resumen de tipos de llamada por «Dia».

Distribuigao por dia

DDDCelular
Dia Discadas DMD DTD Duragao Média Duracao Total
13/10/2022 1 00:00:42  00:00:42 1 00:00:42 00:00:42
@ 00:00:42  00:00:42 @ 00:00:42 00:00:42

LocalFixo

I Distribuigao por dia l
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Detalle por «Tipo de llamada.

Dia Discadas DMD DTD Duracao Média Duracéo Total
18/11/2022 3 00:00:09  00:00:27 3 00:00:09 00:00:27
21/11/2022 3 00:00:10  00:00:31 3 00:00:10 00:00:31
30/11/2022 1 00:00:09  00:00:09 1 00:00:09 00:00:09
14/12/2022 8 00:00:09  00:01:18 8 00:00:09 00:01:18
Total @ 00:00:09  00:02:25 @ 00:00:09 00:02:25
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El siguiente ejemplo corresponde a un Informe resumido «Agrupado por» Tipo de llamada en

el que, en la busqueda, se marcd la opcidn «Mes» en el filtro opcional «Detalle». Los datos

mostrados como resultado presentan la distribucion por mes.

Los tipos de llamada configurados para este PABX solo se muestran en la tabla Resumen. En

el detalle de la informacidn se muestran los meses en los que se registraron llamadas

marcadas (de salida/outbound) e informacién sobre la duracién de estas llamadas (en las

columnas de las tablas).

' {a)
e

Resumo Chamadas

Agrupamento:
Situagao:
Diregao:

Site:

Periodo:

Tipo de chamada

Atendidas

Saida

UNITY
02/01/2022 00:00:00 a 08/06/2023 23:59:59

Resumo
relatorioQuantitativoPorSetor.tipo_chamada Discadas DMD DTD Total Duragao Duragao
Chamadas | Média Total
DDDCelular 1 00:00:42 00:00:42 1 00:00:42 00:00:42
LocalFixo 15 00:00:09 00:02:25 15 00:00:09 00:02:25
Total 00:00:11  00:03:07 00:00:11 00:03:07
l Distribuicdao por més |
Més Discadas DMD DTD Total Chamadas Duracédo Média Duracéo Total
Qutubro 1 00:00:42 00:00:42 1 00:00:42 00:00:42
Total @ 00:00:42 00:00:42 @ 00:00:42 00:00:42
I Distribuigdo por més I
Més Discadas DMD DTD Total Chamadas | Duragao Média Duragao Total
Novembro 7 00:00:09 00:01:07 7 00:00:09 00:01:07
Dezembro 8 00:00:09 00:01:18 8 00:00:09 00:01:18
@ 00:00:09  00:02:25 @ 00:00:09 00:02:25
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Distribucion por «Tipo de llamada» en la consulta por «Mes».
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Agrupacién por usuario (con contrasefia)

El Informe resumido «Agrupado por» Usuario (con contrasefa) permite identificar qué
usuario con contrasefia o qué contrasefia de usuario se utilizd para realizar llamadas

marcadas (de salida/outbound) que se atendieron.

Los resultados se muestran mediante la distribucion por extension y segmentados por
usuarios, indicando cada extension en la que se utilizé la contrasefia de un determinado

usuario para realizar llamadas.
Ejemplo

En la imagen se puede ver que, en el periodo consultado, la contrasefa del usuario «Agente

A» se utilizé para marcar (llamadas de salida/outbound) desde las extensiones indicadas.

En el detalle de las columnas se muestra informacién sobre la duracién de las llamadas.

Resumo Chamadas

s) Agrupamento: Usuério (com senha)

Situacdo: Atendidas

Diregdo: Saida

Site: UNITY

Periodo: 01/03/2022 00:00:00 a 01/03/2023 23:59:59

Resumo
Usudrio Discadas DMD DTD Total Chamadas Duracéo Média Duracéo Total
Agente A 24 00:00:10 00:04:14 24 00:00:10 00:04:14
Total 24 00:00:29 00:04:14 24 00:00:29 00:04:14
Distribuigdo por Ramal
Agente A

Ramal Discadas DMD DTD Total Chamadas Duragao Média Duragao Total
3010 10 00:00:10 00:01:40 10 00:00:10 00:01:40
5310 5 00:00:06 00:00:32 5 00:00:06 00:00:32
w-3007 ] 00:00:13 00:02:02 9 00:00:13 00:02:02
Total 24 00:00:29 00:04:14 24 00:00:29 00:04:14

Informe resumido agrupado por «Usuario con contrasefia».

Sin agrupacion

El Informe resumido en el que la opcién seleccionada en el filtro «Agrupado por» sea Sin
agrupacion mostrard la distribucion por dia y la distribucion por hora de las llamadas de las
direcciones seleccionadas en la busqueda (Recibidas/Entrada/inbound;
Marcadas/Salida/outbound; y/o Local/llamadas entre extensiones) que se atendieron en el

periodo consultado.
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En la siguiente imagen se pueden ver los resultados de la distribucién por dia de las

llamadas atendidas de un PABX que solo registrd llamadas locales en el periodo

seleccionado para la bdsqueda.

Los detalles sobre la duracién de las llamadas pueden consultarse en las columnas de la

tabla que presenta el informe.

4
s

Resumo Chamadas

Agrupamento: Sem agrupamento

Situagao: Atendidas )

Diregéao: Entrada / Saida / Local

Site: UNITY

Periodo: 10/03/2023 00:00:00 a 30/03/2023 23:59:59

Distribuicao por dia

Dia Recebidas DMR DTR DMD DTD Local | DML DTL Total Duragao
— Chamadas | Média
10/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 3 00:00:36 00:01:48 3 00:00:36
13/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 11 00:00:55 00:10:06 11 00:00:55
16/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 8 00:01:32 00:12:22 8 00:01:32
17/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 4 00:00:15 00:01:01 4 00:00:15
20/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 2 00:01:17 00:02:35 2 00:01:17
22/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 4 00:00:32  00:02:11 4 00:00:32
23/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 1 00:02:09 00:02:09 1 00:02:09
24/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 1 00:00:33  00:00:33 1 00:00:33
27/03/2023 | 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 | 1 00:02:01 00:02:01 1 00:02:01
Total I O 00:00:00 00:00:00 @ 00:00:00 00:00:00 ;@; 00:00:58 00:34:46 @ 00:00:59

Ejemplo 2

Informe resumido «Sin agrupacién» con resultados distribuidos por «Dia».

En la siguiente imagen se muestran los resultados de la distribucion por mes de las

llamadas atendidas del mismo PABX, que solo registrd llamadas locales en el periodo

seleccionado para la bdsqueda.

Los detalles sobre la duracién de las llamadas pueden consultarse en las columnas de la

tabla que presenta el informe.
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Resumo Chamadas

da
/s

Agrupamento: Sem agrupamento

Situagao: IWI

Diregéo: Entrada / Saida / Local

Site: UNITY

Periodo: 10/03/2023 00:00:00 a 08/06/2023 23:59:59

l Distribuigdo por més

Més | Recebidas DMR DTR DMD DTD Local DML DTL Total Duragao Du

Chamadas | Média To

Margo| 0 00:00:00 00:00:00 0O 00:00:00 00:00:00 35 00:00:59 00:34:46 35 00:00:59  00:
Abril | 0 00:00:00 00:00:00 0O 00:00:00 00:00:00 41 00:00:58 00:40:08 41 00:00:58  00:
Maio | O 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 15 00:00:30 00:07:38 15 00:00:30  00:
Junho | 0 00:00:00 00:00:00 0O 00:00:00 00:00:00 8 00:01:09 00:09:15 8 00:01:09 0o:

Total | 0 00:00:00 oo:oo:oo@ 00:00:00 00:00:00 | 89 00:00:55 01;31:47 00:00:55  O1:

Informe resumido «Sin agrupacién» con resultados distribuidos por «Mes».

Informe detallado

El Informe detallado muestra el detalle de las llamadas atendidas, no atendidas y con

registro de fallo, segun el periodo y el tipo de agrupacion seleccionados en la consulta.

Los resultados permiten comprobar la direccién de las llamadas: entrada (inbound), salida
(outbound) y/o local (llamadas entre extensiones de la empresa). Ademds del origen; el
destino; la fecha y la hora de inicio y de fin de las llamadas; la duracién (de la) llamada
(tiempo de conversacioén una vez atendida la llamada); el TTE (Tiempo Total de Espera) y la

duracién (total) de cada llamada.

IMPORTANTE

El TTE o Tiempo Total de Espera corresponde al tiempo que la llamada estuvo sonando

hasta ser atendida.

La duracién (total) de la llamada equivale a la suma de TTE + Duracién (de la) llamada

(tiempo de conversacién una vez atendida la llamada).

* Estos indicadores solo se mostrardn si la llamada es atendida.
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Indicadores especificos por tipo de agrupacion

Guia de Atencidn por Voz

Filtro «<Agrupado por» Resultado mostrado en el informe

Sector

Extension

Tipo de llamada

Usuario (con contrasefa)

Sin agrupacion

Generar informe detallado

Detalle por sector de la empresa.

Detalle por (nGmero de) extensiéon, como la direccién, el
Tiempo Total de Espera (TTE), la duracién (de la) llamada
(tiempo de conversacién una vez atendida la llamada) y la
duracion (total).

Detalle de las llamadas de salida (outbound) por «Tipo de
llamada» (0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional,
Local Celular, Local Fixo).

Detalle de las llamadas de salida (outbound) por usuario,
identificando qué usuario con contrasena realizd las
llamadas o qué contrasefia de usuario se utilizé para
realizarlas.

Distribucion (de las llamadas) por direccion, origen, destino,
fechay hora de inicio y fin (de la) llamada, Tiempo Total de
Espera (TTE), duracién (de la) llamada (tiempo de
conversacion una vez atendida la llamada) y duracién
(total).

La generacion del Informe detallado comienza con la cumplimentacion de los filtros de la

pantalla de Informes, como se indica en los siguientes pasos:

£ smartspace

Relatorios
Filtro
* Dominio
Iablest01 digivox com.br
» Site
UNITY
» Agrupado por
Setor e

Usuario

Setor origem
Selecione

Setor destino

Selecione

Tipo de relatdrio | x Quaniitativo | x Resumido m x Listagem | % Grupo de chamada

» Situagdo da chlmidio

+ Alendidas  « NBoalendidas v Falha
» Diregao da chamada )
08/06/2023 23:59°59 « Enirada  w Saida v Local

» Data/Hora inicio
10/03/2023 00:00.00

» DataHora fim:

Condigio Tipo de chamada N
Origem ¢ destino

Tipo de relatorio

wror [T = csv @

Namero Origem
Exatamente =+ ¥
Namero Destina

Exatamente = %

1. Acceda a la pantalla de Informes (PABX > Informes).
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Guia de Atencién por Voz

Seleccione el «Tipo de informe» haciendo clic en Detallado.
*El botdn del tipo de informe elegido se mostrard en color verde para indicar que se ha
seleccionado.
Cumplimente los siguientes filtros obligatorios, sefialados con un indicador (flag) de
color rojo:
a. Dominio: al que estd asociado el PABX.
b. Site: del PABX cuyos datos se generardn en el informe.
c. Agrupado por: seleccione si desea generar informacion agrupada por Sector,
Extension, Tipo de llamada, Usuario (con contrasefa) o sin agrupacion.
IMPORTANTE: para cada opcion de este filtro se mostrardn indicadores especificos en
el informe.

d. Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: defina el inicio y el fin del periodo cuya

informacioén se consultard.

e. Situacion de la llamada: marque si desea ver resultados de llamadas atendidas, no

atendidas y/o con registro de fallo.

f.  Direccién de la llamada: marque si desea generar datos de llamadas de entrada
(inbound), de salida (outbound) o locales (llamadas internas entre extensiones de

la empresa).

iATENCION!

La direccién de la llamada estd relacionada con las opciones del campo «Agrupado
por». En el Informe resumido, cuando en el campo «Agrupado por» se seleccionen las
opciones «Tipo de llamada» y «Usuario (con contrasefa)», solo se mostrardn llamadas

de salida (outbound).

Si desea que la busqueda sea aln mds especifica, utilice los filtros de cumplimentacion

opcional:

a. Usuario: al seleccionar un usuario, la plataforma buscard los datos indicados en los

filtros obligatorios de forma especifica para ese usuario.

b. Sector de origen: consulta informaciéon de llamadas a partir del sector de la

empresa que origind las llamadas.

c. Sector de destino: consulta informacién de llamadas a partir del sector de la

empresa que recibi6 las llamadas.
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d. Condicién: permite utilizar las condiciones Origen y destino, u Origen o destino, para
consultar llamadas de sectores de la empresa que originaron y que recibieron

llamadas.

e. Numero de origen y NUmero de destino: en estos campos pueden seleccionarse las
condiciones Exactamente, Contiene, Empieza por y Termina en para localizar

llamadas de un determinado ndmero de extension o teléfono de origen o de destino.

f. Tipo de llamada: permite definir si la bdsqueda se realizard para llamadas de 0300,
0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular, Local Fixo o de otra

configuracion de «Tipo de llamada» del PABX de la empresa.

5. En el campo opcional «Tipo de informen, elija si el informe generado serd de

visualizacién en pantalla (HTML) o para descarga en PDF o en hoja de cdlculo CSV.

*De forma predeterminada, este filtro aparece con la opcién HTML habilitada (en color
verde). Si el Supervisor no selecciona otro formato, la plataforma generard el informe

para su visualizacién en pantalla.

6. Pulse Generar informe.

Informe detallado por agrupacion

Este articulo presenta ejemplos del Informe detallado con el objetivo de orientar la

interpretacion de los resultados generados para los siguientes tipos de agrupacion:

IMPORTANTE: al generar el Informe detallado, el resultado de cualquier consulta
dependerd de los filtros seleccionados en la pantalla de Informes, como el periodo,

«Situacion de la llamada» y «Direccion de la llamadan.

Los resultados varian y presentan datos de indicadores especificos segun la opcion
seleccionada en el filtro «<Agrupado por» de la pantalla de Informes (PABX > Informes > (Tipo

de informe) Detallado).

Independientemente de los indicadores, este tipo de informe siempre mostrard columnas

con la siguiente informacién sobre las llamadas consultadas:

Di » Indica si la llamada es de salida (outbound), de entrada
ireccion
(inbound) o local (lamadas entre extensiones de la empresa).

Origen Namero que originé la(s) llamada(s).
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Destino NUmero al que se realizé la llamada.

Fecha y hora en que una llamada entrd en la plataforma de

PABX, independientemente de cualquier accién de timbre en la

extension. Por ejemplo: una llamada entra en la plataforma, pero

. antes de dirigirse a una extension puede reproducirse un

Inicio (de la) llamada i ] i o ) )
mensaje de bienvenida. El inicio de la llamada se considerara el
momento en que entré en la plataforma (y empezé a
reproducirse el mensaje) y no aquel en que sond para ser

atendida por una extension.
Fin (de la) llamada Fecha y hora en que se colg6 la llamada.

Es el tiempo que una llamada estuvo sonando hasta ser

TTE (Tiempo Total de atendida. Este indicador solo se muestra si la llamada es
Espera) atendida. En caso contrario, la columna aparecerd con el valor
cero (0).

Duracién (de la) llamada Tiempo de conversacién una vez atendida la llamada.

5 Suma de TTE + Duracién (de la) llamada. *Este indicador solo se
Duracién (total) o )
mostrard si la llamada es atendida.

iATENCION!

El intervalo entre Inicio y Fin (de la) llamada también tiene en cuenta el Tiempo Total de
Espera (TTE).

Por ejemplo: una llamada que registra en la columna Inicio (de la) llamada la hora
14:37:42 y en la columna Fin (de la) llamada 14:37:55 tuvo una duracién (total) de
00:00:13 segundos. De ellos, 00:00:03 segundos son de TTE y 00:00:10 segundos de

duracién (de la) llamada (tiempo de conversacion).

Para que se muestren resultados en los informes, es necesario que el PABX tenga registros

de la informacién buscada mediante los filtros de la pantalla de Informes.

Por ejemplo: si el PABX solo tiene registros de llamadas de salida (outbound), no habré

resultados de llamadas de entrada (inbound) ni locales (entre extensiones de la empreso).

A continuacién, se muestran algunos ejemplos del Informe detallado para cada tipo de

agrupacion:
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Agrupacion por sector

Muestra el detalle por sector de las llamadas de las situaciones y direcciones elegidas en la

busqueda, con estos resultados para cada sector del PABX de la empresa.

En las columnas también es posible comprobar detalles sobre la extensiéon (nGmero) de

origen y de destino, y el inicio, el fin y la duracién de las llamadas.

Ejemplo
El siguiente Informe detallado por sector se generd para una empresa que tiene dos

sectores de PABX: «Digivox» y «Studio X».

Solo se utilizaron filtros de la pantalla de Informes de cumplimentaciéon obligatoria, como se

puede observar en el encabezado del documento.

Observe que la busqueda se realizé para llamadas de las direcciones Entrada (inbound),
Salida (outbound) y Local (lamadas entre extensiones de la empresa). Sin embargo, los
resultados solo muestran llamadas de direccién local. Esto se debe a que, para este PABX,

en el periodo consultado solo hay registros de llamadas locales.
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Resumo Chamadas

Agrupamento: Setor

[
e

Situagao: Atendidas/Nac atendidas/Falha

Diregéao: Entrada / Saida / Local

Site: UNITY

Periodo: 01/06/2023 00:00:00 a 08/06/2023 23:59:59

Detalhes por setor

Atendidas I

Diregiao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragdo Chamada Duragio (Total)
local 1000 1024 07/06/2023 14:37:42 07/06/2023 14:37:55 00:00:03 00:00:10 00:00:13

local 1007 1023 02/06/2023 08:24:24 02/06/2023 08:24:54 00:00:04 00:00:26 00:00:30

local 1007 1023 02/06/2023 08:39:16 02/06/2023 08:40:25 00:00:06  00:01:03 00:01:09

local 1007 1023 02/06/2023 09:11:15 02/06/2023 09:17:06 00:00:04 00:05:47 00:05:51

local 1011 1000 07/06/2023 14:29:40 07/06/2023 14:29:48 00:00:04  00:00:04 00:00:08
Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragido Chamada Duragio (Total)
local 1000 1023 07/06/2023 14:29:55 07/06/2023 14:29:56 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:31:20 07/06/2023 14:31:21 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:32:04 07/06/2023 14:32:05 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:32:12 07/06/2023 14:32:13 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:33:06 07/06/2023 14:33:07 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:36:36 07/06/2023 14:36:38 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1000 1024 07/06/2023 14:30:00 07/06/2023 14:30:02 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1011 1002 07/06/2023 14:29:16 07/06/2023 14:29:24 00:00:00 00:00:01 00:00:08

local 1011 1023 07/06/2023 14:29:02 07/06/2023 14:29:04 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1011 1024 07/06/2023 14:28:18 07/06/2023 14:28:20 00:00:00  00:00:01 00:00:02

local 1011 1024 07/06/2023 14:28:50 07/06/2023 14:28:52 00:00:00 00:00:01 00:00:02

[Fatnas |

Sem dados

StudioX
Atendidas

Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duragao (Total)
local 1023 1000 07/06/2023 14:36:06 07/06/2023 14:36:22 00:00:06 00:00:10 00:00:16

local 1024 1000 07/06/2023 14:37:31 07/06/2023 14:37:35 00:00:02 00:00:02 00:00:04

local 1025 1025 07/06/2023 16:00:26 07/06/2023 16:01:30 00:00:16  00:00:48 00:01:04

Nao atendidas

Diregdo Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Durag¢do Chamada Duragio (Total)
local 1023 1024 07/06/2023 14:37:06 07/06/2023 14:37:07 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1023 1024 07/06/2023 15:08:14 07/06/2023 15:08:15 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1023 1024 07/06/2023 16:12:31 07/06/2023 16:12:33 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1023 1025 07/06/2023 14:37:36 07/06/2023 14:37:53 00:00:00 00:00:00 00:00:17

local 1023 1025 07/06/2023 15:07:54 07/06/2023 15:07:58 00:00:00 00:00:00 00:00:04

local 1023 1025 07/06/2023 16:12:43 07/06/2023 16:12:45 00:00:00 00:00:00 00:00:02

local 1025 1023 07/06/2023 16:00:14 07/06/2023 16:00:15 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1025 1023 07/06/2023 16:01:42 07/06/2023 16:01:43 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1025 1024 07/06/2023 15:59:58 07/06/2023 15:59:59 00:00:00 00:00:01 00:00:01

Sem dados
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Para cada sector, las llamadas registradas se muestran organizadas por situacion de la
llamada (Atendidas, No atendidas o con registro de fallo), y se presenta la informacion «Sin

datos» en aquellas de las que no existen registros para este PABX en el periodo consultado.

IMPORTANTE:

El intervalo entre Inicio y Fin (de la) llamada también tiene en cuenta el Tiempo Total de
Espera (TTE).

Por ejemplo: la llamada de la primera fila de la tabla de resultados de la imagen, que
registra en la columna Inicio (de la) llamada la hora 14:37:42 y en la columna Fin (de la)
llamada 14:37:55, tuvo una duracion (total) de 00:00:13 segundos. De ellos, 00:00:03
segundos son de TTE y 00:00:10 segundos de duracién (de la) llamada (tiempo de

conversacion).

Agrupacion por extension

El Informe detallado «Agrupado por» Extensidén muestra las llamadas de cada extension del
PABX, para las situaciones y direcciones seleccionadas en la busqueda, en el periodo

definido para la consulta.

Ademads, muestra las extensiones (nimeros) que originaron las llamadas y a las que se
dirigieron, y detalles sobre la duracion de las llamadas.

Ejemplo

En las imdgenes del siguiente Informe detallado por extension se consultaron los datos
correspondientes al dia 07/06/2023.

Observe que se presenta la informacién «Sin datos» como resultado para las llamadas de

las que no existen registros para este PABX en el periodo consultado.
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(‘ Resumo Chamadas
\) Agrupamento: Ramal

Situagao: Atendidas/Naoc atendidas/Falha

Diregdo: Entrada / Saida / Local

Site: UNITY

Periodo: 07/06/2023 00:00:00 a 07/06/2023 23:59:59

Detalhes por ramal

Direcao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragaoc Chamada Duracao (Total)
local 1000 1024 07/06/2023 14:37:42 07/06/2023 14:37:55 00:00:03 00:00:10 00:00:13

local 1011 1000 07/06/2023 14:29:40 07/06/2023 14:29:48 00:00:04 00:00:04 00:00:08

local 1023 1000 07/06/2023 14:36:06 07/06/2023 14:36:22 00:00:06  00:00:10 00:00:16

local 1024 1000 07/06/2023 14:37:31 07/06/2023 14:37:35 00:00:02 00:00:02 00:00:04

Nao atendidas

Direcao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragae Chamada Duracéo (Total)
local 1000 1023 07/06/2023 14:29:55 07/06/2023 14:29:56 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:31:20 07/06/2023 14:31:21 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/08/2023 14:32:04 07/06/2023 14:32:05 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:32:12 07/06/2023 14:32:13 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:33:06 07/06/2023 14:33:07 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:36:36 07/06/2023 14:36:38 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1000 1024 07/06/2023 14:30:00 07/06/2023 14:30:02 00:00:00 00:00:01 00:00:02

Sem dados

1002
Sem dados
Nao atendidas

Direcdio  Origem  Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragdo Chamada Duragéo (Total)
local 1011 1002 07/06/2023 14:29:16 07/06/2023 14:29:24 00:00:00  00:00:01 00:00:08
Sem dados

Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragdo Chamada Duragao (Total)
local 1011 1000 07/06/2023 14:29:40 07/06/2023 14:29:48 00:00:04  00:00:04 00:00:08

Néo atendidas

Diregdo Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duracao (Total)
local 1011 1002 07/06/2023 14:29:16 07/06/2023 14:29:24 00:00:00  00:00:01 00:00:08

local 1011 1023 07/06/2023 14:29:02 07/06/2023 14:29:04 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1011 1024 07/06/2023 14:28:18 07/06/2023 14:28:20 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1011 1024 07/06/2023 14:28:50 07/06/2023 14:28:52 00:00:00 00:00:01 00:00:02

Sem dados
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Atendidas

Guia de Atencidn por Voz

Diregao QOrigem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TIE Duragao Chamada Duragao (Total)
local 1023 1000 07/06/2023 14:36:06 07/06/2023 14:36:22 00:00:06  00:00:10 00:00:16
Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duracao (Total)
local 1000 1023 07/06/2023 14:29:55 07/06/2023 14:29:56 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:31:20 07/06/2023 14:31:21 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:32:04 07/06/2023 14:32:05 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:32:12 07/06/2023 14:32:13 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:33:06 07/06/2023 14:33:07 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1000 1023 07/06/2023 14:36:36 07/06/2023 14:36:38 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1011 1023 07/06/2023 14:29:02 07/06/2023 14:29:04 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1023 1024 07/06/2023 14:37:06 07/06/2023 14:37:07 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1023 1024 07/06/2023 15:08:14 07/06/2023 15:08:15 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1023 1024 07/06/2023 16:12:31 07/06/2023 16:12:33 00:00:00  00:00:01 00:00:02

local 1023 1025 07/06/2023 14:37:36 07/06/2023 14:37:53 00:00:00 00:00:00 00:00:17

local 1023 1025 07/06/2023 15:07:54 07/06/2023 15:07:58 00:00:00  00:00:00 00:00:04

local 1023 1026 07/06/2023 16:12:43 07/06/2023 16:12:45 00:00:00 00:00:00 00:00:02

local 1025 1023 07/06/2023 16:00:14 07/06/2023 16:00:15 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1025 1023 07/06/2023 16:01:42 07/06/2023 16:01:43 00:00:00 00:00:01 00:00:01

Sem dados

1024

Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duracao (Total)
local 1000 1024 07/06/2023 14:37:42 07/06/2023 14:37:55 00:00:03  00:00:10 00:00:13

local 1024 1000 07/06/2023 14:37:31 07/06/2023 14:37:35 00:00:02 00:00:02 00:00:04
Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragdao Chamada Duragéo (Total)
local 1000 1024 07/06/2023 14:30:00 07/06/2023 14:30:02 00:00:00  00:00:01 00:00:02

local 1011 1024 07/06/2023 14:28:18 07/06/2023 14:28:20 00:00:00  00:00:01 00:00:02

local 1011 1024 07/06/2023 14:28:50 07/06/2023 14:28:52 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1023 1024 07/06/2023 14:37:06 07/06/2023 14:37:07 00:00:00 00:00:01 00:00:01

local 1023 1024 07/06/2023 15:08:14 07/06/2023 15:08:15 00:00:00  00:00:01 00:00:01

local 1023 1024 07/06/2023 16:12:31 07/06/2023 16:12:33 00:00:00 00:00:01 00:00:02

local 1025 1024 07/06/2023 15:59:58 07/06/2023 15:59:59 00:00:00  00:00:01 00:00:01

Falhas

Sem dados
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Atendidas

Guia de Atencién por Voz

Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duragao (Total)
local 1025 1025 07/06/2023 16:00:26 07/06/2023 16:01:30 00:00:16  00:00:48 00:01:04
Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duragao (Total)
local 1023 1025 07/06/2023 14:37:36 07/06/2023 14:37:53 00:00:00  00:00:00 00:00:17
local 1023 1025 07/06/2023 15:07:54 07/06/2023 15:07:58 00:00:00 00:00:00 00:00:04
local 1023 1025 07/06/2023 16:12:43 07/06/2023 16:12:45 00:00:00 00:00:00 00:00:02
local 1025 1023 07/06/2023 16:00:14 07/06/2023 16:00:15 00:00:00 00:00:01 00:00:01
local 1025 1023 07/06/2023 16:01:42 07/06/2023 16:01:43 00:00:00  00:00:01 00:00:01
local 1025 1024 07/06/2023 15:59:58 07/06/2023 15:59:59 00:00:00 00:00:01 00:00:01

Sem dados

Agrupacion por tipo de llamada

El Informe detallado «Agrupado por» Tipo de llamada solo permite consultar resultados de
llamadas de salida (outbound) e identifica si se realizaron a partir de configuraciones de
ndmeros como 0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular y/o Local Fixo.
Es posible buscar llamadas de todas las situaciones (Atendidas, No atendidas y/o con

registro de fallo).

La informacidn se organiza mostrando el «Tipo de llamada», seguido de las llamadas
registradas para él, de cada estado. En las columnas de la tabla de resultados también se
detallan las extensiones (nGmeros) de origen y de destino de las llamadas e informacién

sobre su duracioén.

IMPORTANTE:

Solo se mostrardn resultados de los tipos de llamadas configurados en el PABX de la

empresa y para los que existan registros de llamadas en el periodo consultado.

Ejemplo
En el siguiente ejemplo, para el PABX consultado solo se registraron llamadas de los tipos

«DDDCelular» y «LocalFixo» en el periodo consultado.
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Agrupamento: Tipo de chamada
Atendidas/Néo atendidas/Falha

[ {a]
o

Situacao:
Diregdo:
Site: UNITY
Periodo: 03/07/2022 00:00:00 & 01/04/2023 23:59:59
Detalhes por tipo de chamada
| DDDCelular

Atendidas

Guia de Atencidn por Voz

Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duracdo (Total)
outbound 5010 1005 13/10/2022 11:10:04 13/10/2022 11:20:04 00:00:10 00:00:20 00:00:42
Sem dados
Sem dados
LocalFixo
Atendidas
Diregao Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duragao (Total)
outbound 1000 40040001 18/11/2022 11:14:44 18/11/2022 11:14:55 00:00:00 00:00:00 00:00:11
outbound 1000 40040001 18/11/2022 11:15:12 18/11/2022 11:15:20 00:00:00 00:00:00 00:00:08
outbound 1007 40040001 14/12/2022 17:54:34 14/12/2022 17:54:47 00:00:01 00:00:10 00:00:13
outbound 1007 40040001 14/12/2022 17:58:33 14/12/2022 17:58:38 00:00:01 00:00:02 00:00:05
outbound 5120 40040001 18/11/2022 11:59:20 18/11/2022 11:59:28 00:00:00  00:00:00 00:00:08
outbound 5120 40040001 30/11/2022 14:31:17 30/11/2022 14:31:26 00:00:00 00:00:00 00:00:09
outbound 5123 40040001 21/11/2022 14:13:47 21/11/2022 14:13:57 00:00:00 00:00:00 00:00:10
outbound 5123 40040001 21/11/2022 14:13:57 21/11/2022 14:14:11 00:00:00  00:00:00 00:00:14
outbound 5123 40040001 21111/2022 14:14:11 21/11/2022 14:14:18 00:00:00 00:00:00 00:00:07
outbound w-1007 40040001 14/12/2022 14:01:02 14/12/2022 14:01:03 00:00:00 00:00:00 00:00:01
outbound w-1007 40040001 14/12/2022 17:55:23 14/12/2022 17:55:24 00:00:00 00:00:00 00:00:01
outbound w-1007 40040001 14/12/2022 17:59:24 14/12/2022 17:59:25 00:00:00  00:00:00 00:00:01
outbound w-1007 40040001 14/12/2022 18:00:17 14/12/2022 18:00:29 00:00:03 00:00:06 00:00:12
outbound w-1007 40040001 14/12/2022 18:03:19 14/12/2022 18:03:38 00:00:02 00:00:14 00:00:19
outbound w-1007 40040001 14/12/2022 18:07:33 14/12/2022 18:07:59 00:00:02  00:00:21 00:00:26
Sem dados

(Fathas |
Sem dados

Agrupacién por usuario (con contrasefia)

Permite identificar qué usuario con contrasefia o qué contrasefia de usuario se utilizdé para
realizar llamadas de salida (outbound) de las situaciones consultadas en la busqueda

(Atendidas, No atendidas y/o con registro de fallo).

Para cada usuario (con contrasefia) se muestran las llamadas de las situaciones incluidas
en la busqueda, para el periodo consultado, con el detalle de la extension (nGmero) de

origen y de destino e informacion sobre la duracion de las llamadas.

Si no hay resultados para una situacion de llamada, se mostrard el aviso «Sin datos».
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Ejemplo
En la siguiente imagen se puede comprobar que, en la fecha consultada, las contrasefias de
los usuarios «Agente A», «Agente B» y «<Agente C» se utilizaron desde las extensiones de la

columna Origen para realizar llamadas (salida/outbound) al namero 40040001, que

aparece en la columna Destino.

Resumo Chamadas

o)
\

Agrupamento: Usuario (com senha)

Situacao: ‘ Atendidas/Nao atendidas/Falha

Diregao: Saida

Site: UNITY

Periodo: 03/07/2022 00:00:00 a 01/04/2023 23:59:59

Detalhes por usuarios

Agente A

Atendidas

Diregao

Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Dura¢dao Chamada Duragao (Total)

outbound (5120 40040001  30/11/2022 14:31:17  30/11/2022 14:31:26 00:00:01 00:00:08 00:00:09

Nao atendidas

Sem dados

Sem dados

Agente B

Nao atendidas

Sem dados

Sem dados

Smartspace - Material de apoyo para clientes

Diregdo | Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Duragao Chamada Duragao (Total)
outbound | 1000 40040001 18/11/2022 11:14:44  18/11/2022 11:14:55 00:00:02 00:00:09 00:00: 11
outbound | 1000 40040001  18/11/2022 11:15:12  18/11/2022 11:15:20  00:00:01  00:00:07 00:00:08
outbound | 5120 40040001 18/11/2022 11:59:20  18/11/2022 11:59:28  00:00:03 00:00:05 00:00:08
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Agente C

Guia de Atencién por Voz

Diregao | Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE Dura¢do Chamada Duragao (Total)
outbound | 5123 40040001 21/11/2022 14:13:47  21/11/2022 14:13:57 00:00:01 00:00:09 00:00:10
outbound | 5123 40040001 21/11/2022 14:13:57  21/11/2022 14:14:11  00:00:02 00:00:12 00:00:14
outbound | 5123 40040001 21/11/2022 14:14:11  21/11/2022 14:14:18 00:00:01 00:00:06 00:00:07

Sem dados

Sem dados

Sin agrupacion

El Informe detallado en el que la opcién seleccionada en el filtro «<Agrupado por» sea Sin

agrupacion mostrard las llamadas de las situaciones seleccionadas en la bisqueda, con el

detalle de la direccién, la extensién (namero) de origen y de destino, y datos sobre la

duracién de las llamadas.

Para las situaciones que no tengan resultados en el periodo consultado, se presentard la

informacion «Sin datos».

Ejemplo

La siguiente imagen es un ejemplo de Informe detallado «Sin agrupacion», en el que se

muestran las llamadas del periodo consultado, organizadas por las situaciones

consultadas.
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céo| Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTE  Duracao Duragéo
( S Resumo Chamadas Chamada (Total)
Agrupamento: | Sem agrupamento
. * | S EEED || 1011 1000 071062023 0710612023 00:00:04 00:00:04 00:00:08
Situagao: Atendidas/Nao alendidasiFalha T )
Diregao: Enirada | Saida / Local
Ste: oy 1023 1000 07062023 0710612023 00:00:06 00:00:10 00:00:16
e 14:36:06 14:36:22
Periodo: 01/0672023 00:00:00 2 08/06/2023 23:58:59
1024 1000 0710612023 0710612023 00:0002 00:00:02 000004
12:37:31 14:37:35
1025 1025 070612023 071062023 00:00:16 000048 000104
16:00:26 1601:30
Atendidas
Diregéo| Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada  TTE  Duragio Duragao No atendidas
Chamada (Total) = . § § _ N
Diregao |Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada  TTE  Duragao Duragéo
local 1000 1024 07062023 0710612023 00:00:03 00:00:10 000013 Chamada (Total)
143742 14:37:55
local 1000 1023 070812023 0710612023 00:00:00 000001 000001
local 1007 1028 020062023 0210612023 00:00:04 00:00:26 00:00:30 142955 14:29:56
08:24:24 082454
local 1000 1023 07062023 0710672023 00:0000 000001 000001
local 1007 1028 02082023 0210612023 00:00:08 00:01:03 00:01:00 12:31:20 143121
08:39:16 08:40:25
local 1000 1023 070612023 0710612023 00:00:00 000001 000001
local 1007 1023 0206202300:11:15 020612023 00:00:04  00:05:47 00:08:51 14:32:04 14:32:05
09:17:08
local 1000 1028 07062023 0710672023 00:00:00 00:0001 000001
12:32:12 14:32:13
Diregéo |Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada  TTE  Duragio Duragao Diregéo |Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada  TTE  Duragao Duragao
Chamada (Total) Chamada (Total)
local 1000 1028 0700622023 071062023 00:00:00 00:00:01 000001 local 023 1025 omoeiz023 0710612023 00:00:03 0000:14 000017
14:33:0 14:33:07 1:37:36 14:37:53
local 1000 1028 07062023 0710612023 00:0001 000001 000002 local 023 1025 072023 0710672023 00:0001 0000:03 000004
14:36:36 14:36:38 15:07:54 150758
local 1000 1024 07062023 0710612023 00:0001 000001 000002 local 023 1025 omosiz0z3 0710612023 00:0001 000001 000002
14:30:00 14:30:02 16:12:43 16:12:45
local o1 002 070612023 071062023 00,0007 00:00:01 000008 local [ozs 1023 omosizoza 0710612023 00,0000 00:00:01 000001
12:29:16 14:20:24 1610014 16:00:15
local o1 1028 07062023 0710612023 00:00:01 000001 000002 local o2s 1025 omoeiz023 0710612023 00:00:00 000001 000001
14:29.02 14:29:08 16:01:42 1601:43
local o1 024 070612023 0710612023 00:0001 00:00:01 000002 local o2 1024 omosiz02a 0710612023 00:00:00 00:00:01 000001
14:28:18 14:28:20 1559:58 15:59:59
local 101 024 o7ioe2023 0710612023 00:00:01  00:00:01 000002
14:28:50 14:28:52 Falhas
local 1023 1024 070082023 0710612023 00:00:00 000001 000001 Sem dacs
14:37:06 14:37:07
local 1023 1024 07062023 071062023 00:0000 000001 000001
15:08:14. 15:08:15
local 1023 1026 070062023 071062023 00:0001 000001 000002
16:12:31 16:12:33

Informe detallado «Sin agrupacién».

Informe de listado

El Informe de listado muestra informacién sobre los principales indicadores que pueden

configurarse en la solucién PABX.

Los resultados se presentan segun la opcidon seleccionada en el filtro «Listado de» de la

pantalla de Informes (PABX > Informes > (Tipo de informe) Listado).

Indicadores especificos por tipo de listado

Filtro «Listado de» Resultado mostrado en el informe

Muestra el nombre y los nimeros de los atajos configurados
Facilidades telefénicas para ejecutar determinados comandos en extensiones del
PABX.

Permite generar datos sobre las extensiones del PABX
Extensiones agrupadas por sector, permiso de llamada, grupo de
captura o estado.

Muestra los sectores del PABX con sus respectivas
descripciones.

Sectores
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Filtro «Listado de» Resultado mostrado en el informe

Relaciona los usuarios por dominio del PABX, mostrando las
extensiones y los sectores a los que estdn vinculados.

Usuarios o . .
También muestra los permisos de llamada, el perfil de
usuario, el nombre, el login y el correo electronico.

Muestra las extensiones del PABX que no se han utilizado en

Extensiones sin uso el periodo seleccionado en la bdsqueda. Los resultados

pueden mostrarse por sector o por dominio.

Muestra un resumen de las llamadas recibidas (de
Grupos de llamadas .
entrada/inbound) por un grupo de llamadas del PABX.

Genera resultados como el origen, el destino y el estado de
las llamadas de uno o varios grupos de llamadas externas.

Grupos de llamadas externas ~ También presenta informacién sobre llamadas transferidas,
menus de URA (Unidad de Respuesta Audible) y opciones
marcadas en la URA.

Permite supervisar los datos de acceso y el tiempo de

. . 5 permanencia de los usuarios en distintas soluciones
Login/logout de aplicacién . )
integradas en la plataforma de PABX, como, por ejemplo, la

solucién Softphone.

Generar informe de listado

La generacion del Informe de listado tiene particularidades relacionadas con las opciones
del filtro «Listado de». La opcion seleccionada en este campo, en la pantalla de Informes,

influird en la visualizacién de otros filtros de cumplimentacién obligatoria y/u opcionall.
A continuacién, se indican los pasos iniciales para generar el Informe de listado:

1. Acceda ala pantalla de Informes (PABX > Informes).
2. Seleccione el «Tipo de informe» haciendo clic en Listado.

*El botdn del tipo de informe elegido se mostrard en color verde para indicar que se ha

seleccionado.

3. En el campo opcional «Tipo de informen», elija si el informe generado serd de

visualizacién en pantalla (HTML) o para descarga en PDF o en hoja de cdlculo CSV.

*De forma predeterminada, este filtro aparece con la opcién HTML habilitada (en color
verde). Si el Supervisor no selecciona otro formato, la plataforma generara el informe

para su visualizacion en pantalla.
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4. En el campo del filtro obligatorio «Listado de», seleccione la opcidn de Informe de listado
que se generara.
*Al elegir la opcidn deseada, el sistema puede cargar filtros especificos relacionados

con el tipo de listado. Estos filtros pueden ser de cumplimentacion obligatoria

(sefalados con un indicador (flag) de color rojo) u opcional.

&5 smartspace

2+ Agenda lelefonica
4 Audios

Q Consultar COR
24 Chefe secretdria
® Diaiplan
 Dialplan Template

9 Devices

£ smartspace

#* Inicio
9 Configuracdes
O Licenca

& Omnichanne
& METRICS

55 PABX

&+ Agenda telefonica

< Audios

Relatorios
Filtro o
S—Y
Gerar relaténo o
L

Relatorios Tipo de relatrio % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado ? % Grupo de chamada
Filtro
S 50 g rar®
+) | wror [T x csv
a

Ramais sem utilizacio

Grupos de chamada
Grupos de chamada extemo

Login/Logout de aplicacso

Q Consultar COR
2xChefe secretaria
@ Diaiplan

® Dialplan Template

9 Devices

5. Pulse Generar informe.

Listado de facilidades telefonicas

Este informe presenta el listado de facilidades telefonicas configuradas para todas las

extensiones de un PABX.

Las facilidades son atajos para ejecutar determinados comandos y funcionan en cualquier
extension, independientemente de donde esté registrada: en un teléfono IP o en cualquier

softphone.

Filtro para generar el Informe de listado de facilidades telefonicas:
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Dominio: filtro de cumplimentaciéon opcional. Utilicelo si desea generar datos de un dominio

concreto.

& smartspace

Relatorios Tipo de relatorio | % Quantitative | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada
Favo °
+ Listagem de Tipo de relatério
2 ror [ o
Bominio @

labest01.digivox com br

pr——

Generar Informe de listado de facilidades telefénicas.

Ejemplo
En la siguiente imagen se puede ver un Informe de listado de facilidades telefénicas en el

que la bdsqueda se realizé para el dominio «labtestOl.digivox.com.br».

Se muestran las facilidades configuradas y el nUmero utilizado como atajo para ejecutar

estos comandos, ademds de la descripcidn de las facilidades registradas.
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o Listagem de Facilidade Telefénica
\) Dominio: labtest01.digivox.com.br

Dominio: labtest01.digivox.com.br

Nome Numero | Descrigao

agent_status *22 Status do Agente
agent_status_id *23 ID do Status do Agente
call-forward 12273474 Ativando o Reencaminhamento de Chamadas
call_privacy “67[d+] Chamada de Privacidade
call_return "69 Chamada de Retorno
delay_echo *9195 Eco de Atraso
directory 41 Diretorio
do-not-disturb *77,*78,'7T9 Ativando o Nao Perturbe
eavesdrop *33[ext] Escutar chamada de um determinado ramal do CallCenter
echo *9196 Eco
extension_queue *800[ext] Fila de Extensao
follow-me 21 Ativar o Siga-me
group-intercept *8 Interceptar/Puxar chamada de um ramal presente no grupo de caplura
hold_music *0664 Musica de Espera
intercept-ext *lext] Interceptar/Puxar Chamada de um determinado ramal
intercept-ext-polycom *97[ext] Interceptar/Puxar Chamada de um determinado ramal em aparelhos da Polycom
milliwatt 9197 milliwatt
operator-forward *000 Operador para a Frente
page-extension “8lext] Extensao de Pagina
recordings *732 Gravagbes
redial *870 Rediscar para o Ultimo nimero que o ramal discou.
send_to_voicemail *99[ext] Enviar para Correio de Voz
speed_dial “Ofext] Discagem Rapida para numero abreviado (Discagem abreviada)
talking-clock-date 9171 Informa a Data
talking-clock-date-and-time *9172 Sistema informa a Data e Hora
talking-clock-time *9170 Informa a Hora
tone_stream *9198 Fluxo de Tom
vmain 98 vmain
vmain_user 97 Usudrio vmain
wake-up *925 Acordar

Informe de listado de facilidades telefénicas.

Listado de extensiones

Este articulo presenta ejemplos del Informe de listado de extensiones con el objetivo de
orientar la interpretacion de los resultados generados para los siguientes tipos de

agrupacion:

Listado de extensiones «Agrupado por» Sector

Listado de extensiones «Agrupado por» Permiso de llamada

Listado de extensiones «Agrupado por» Grupo de captura

Listado de extensiones «Agrupado por» Estado

El Informe de listado muestra la cantidad de extensiones de cada sector de la empresay

detalla informacién como el dominio al que estdn asociadas; permisos para llamadas a
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cobro revertido; bloqueo para realizar llamadas externas; exigencia de contrasefia de

marcacion, entre otros.
En el listado de extensiones se muestran los siguientes filtros de cumplimentacién opcional:

« Agrupado por: permite seleccionar si los resultados sobre extensiones se mostrardn por

sector, permiso de llamada, grupo de captura o estado.

« Dominio: al seleccionar un dominio, los resultados se generardn especificamente sobre

P

él.
+ Sector: permite elegir y consultar informacién de un solo sector del PABX.

« Permiso de llamada: mostrard los permisos de llamada configurados para las

extensiones del PABX.

+ Grupo de captura: permite seleccionar si los resultados generados serdn sobre algun

grupo de captura del PABX.

- Estado: permite consultar resultados por extensiones con estado Activo o Inactivo.

IMPORTANTE: los permisos de llamadas, también conocidos como categorias de las
extensiones, son los que determinan qué tipos de llamadas puede realizar una

extension.

Por ejemplo: 0300, 0800, DDD Celular, DDD Fixo, Internacional, Local Celular y Local Fixo.
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root | Layout | Meus dados | Ajuda | (> Sair | Portugués | English E

Relatorios Tipo de relatério | % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada
Filtro o
» Listagem de Tipo de relatériao

Ramais v x PDF m x CSV

Agrupado por Dominio Setor Permissdo de chamada
Setor

Grupo de captura Status

Gerar relatério e

El informe se generard aunque no se cumplimente ningiin campo opcional. En este caso, se mostrardn resultados
para todas las configuraciones indicadas por los filtros de busqueda, siempre que existan datos correspondientes
en el PABX.

& root | Layout | & Meusdados | 7 Ajuda | > Sair | Portugués | English E

Relatérios Tipo de relatério | % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada
Filtro
» Listagem de Tipo de relatério

Ramais v x PDF m x CSV

Agrupado por Dominio Setor Permissdo de chamada

Setor
Setor Status
Permissao de chamada

Grupo de captura

Status

Observe que las opciones del filtro «Agrupado por» también se presentan como filtros. Esto permite combinar una
opcién de «Agrupado por» con otros campos de filtrado especificos.

Listado de extensiones «Agrupado por» Sector

Muestra un resumen con la «Cantidad de extensiones» del sector o sectores seleccionados
en la bdsqueda y el detalle de cada extensidn, con informacién sobre el dominio y el usuario
al que estd asociada; el permiso de llamada; y la configuracién de llamadas a cobro
revertido, bloqueo de DDR y para realizar llamadas externas, exigencia de contrasena de

marcacion, Voicemail y Hotdesking Status.
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root | ©Layout | & Meusdados | ? Ajuda | G Sair | Portugués | English E

Relatdrios Tipo de relatorio |~ x Quantitativo | % Resumido | x Detalhado JAE-SM % Grupo de chamada

1
Filtro

» Listagem de e Tipo de re|atr.'7nc°
Ramas ST - I

Agrupado por Dominio Setor Permissao de chamada
Setor E v - v v
Grupo de captura Status

Gerar relatério 6

Generar Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Sector.

Ejemplo

. Listagem de Ramal
) Agrupamento: Setor

Setor: aguavival

da)

RESUMO

Setor Quantidade de Ramais

aguavival 4

Total @

aguavival

Ramal | Dominio Login Usuario Permissdoc Chamadas Bloquear Bloquear Exigir Voicemail Hotdesking

de a cobrar DDR efetuar  senha de Status
chamada ligagbes discagem
externas

9911 a.empresal.aguaviva.com.br usuario.usuario  Jodo Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Pedro Habilitado Habilitado Habilitado

9912 a.empresal.aguaviva.com.br usuario.usuariol Marina Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Lima Habilitado Habilitado Habilitado

9913 a.empresat.aguaviva.com.br usuario.usuario2 Paulo Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Santos Habilitado Habilitado Habilitado

9915 a.empresat.aguaviva.com.br usuario.usuario3 Femanda Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Silva Habilitado Habilitado Habilitado

Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Sector.
P .
Como funciona

- Bloquear DDR: la Marcacién Directa a Extensiéon (DDR) permite que una llamada externa
se realice directamente a una extension del PABX de la empresa. Es decir, la extension
del PABX estd asociada a un nUmero externo. Asi, las llamadas se recibirdn

directamente en la extension, sin pasar por una URA (Unidad de Respuesta Audible), por
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una operadora que transfiera la llamada ni por ningln otro servicio. El bloqueo de DDR

es un recurso para impedir esta configuracion.

+ Voicemail: el voicemail o «buzdn de voz» es un recurso que permite contestar llamadas
automdticamente y grabar mensajes de quien llama cuando la linea estd ocupada o el

teléfono estd apagado o sin cobertura.

+ Hotdesking Status: con este recurso es posible cambiar de extension de forma prdcticay
rdpida en puestos de trabajo ocupados por mds de una persona o en reconfiguraciones

de la distribuciéon (de los puestos) de los empleados en los espacios de la empresa.

Listado de extensiones «Agrupado por» Permiso de llamada

Muestra un resumen con la «Cantidad de extensiones» asociadas a cada tipo de permiso de
llamada configurado para el PABX, si en la bdsqueda no se cumplimenta ningdn filtro

opcional ademds de «Agrupado por» Sector.

Si en la busqueda se indica un dominio y/o sector, permiso de llamada, grupo de captura

y/o estado, se generardn resultados especificos correspondientes a la busqueda.

Tanto si se cumplimentan los filtros como si no, el informe mostrard el resumen y el detalle

de la informacion de las extensiones asociadas al permiso de llamada.

En las columnas de la tabla del informe se podrd comprobar informacion sobre el dominio y
el usuario al que estd asociada cada extension; el sector del PABX; y la configuracién de
llamadas a cobro revertido, bloqueo de DDR y para realizar lamadas externas, exigencia de

contrasefa de marcacién, Voicemail y Hotdesking Status.

& root | ©ELayout | # Meusdados | 7 Ajuda | G Sair | Portugués | English E

Relatérios Tipo de relatério | % Quantitativo | % Resumido | x Detalhado m x Grupo de chamada

Filtro o
» Listagem de o Tipo de relatorio

Ramais +| | xpoF m xcv @

Agrupado por Dominio Setor Permisséo de chamada
Permissdo de chamada v release.digivox com br - Release - Chamada Local

Grupo de captura Status

Gerar relatério e

Generar Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Permiso de llamada.
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Ejemplo

da)
L7

Listagem de Ramal

Agrupamento:
Dominio:
Setor;

Permisséo de
chamada:

Permissédo de chamada
release.digivox.com.br

Release

Chamada Local

Guia de Atencidn por Voz

RESUMO

Permissao de Chamada Quantidade de Ramais

Chamada Local 6

Liberado 14

Permissao de chamada n&o definida 7

Total l @

Chamada Local
Ramal Dominio Login Usuario Setor Chamadas Bloquear Bloquear Exigir Voicemail Hotdesking
acobrar  DDR efetuar  senha de Status
ligacoes discagem
externas

3005 release.digivox.com.br  simulacao.squad02 Simulacac.squad02 Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Habilitado Habilitado Habilitado

3006 release.digivox.com.br simulacao.softphone03  Simul Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Habilitado Habilitado Habilitado

3009 release.digivox.com.br simulacao.agente.03  Simulacao Agente 03 ~ Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Habilitado Habilitado Habilitado

3010 release.digivox.com.br simulacao.sup Simulacac Supervisor  Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Habilitado Habilitado Habilitado

3015 release.digivox.com.br simulacao.agente.04 Simulacao Agente 04 Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
Habilitado ~ Habilitado  Habilitado

3017 release.digivox.com.br simulacao.agente.05 Simulagéo Agente 05 Release Liberado Liberado Liberado Na&o Nao Nao
Habilitado Habilitado Habilitado

En este ejemplo, el Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Permiso de llamada se gener6

cumplimentando los filtros de busqueda para consultar datos del dominio y del sector Release, para el permiso

de llamada «Chamada Local».
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Liberado
Ramal Dominio Login Usuario Setor Chamadas Bloquear Bloquear Exigir Voicemail Hotdesking
a cobrar DDR efetuar senha de Status
ligagoes discagem
externas
2055 release.digivox.com.br Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Habilitado
Habilitado
3007 release.digivox.com.br  simulacao.agente.01 Simulacao Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habilitado
Agente 01 Habilitado Habilitado
3008 release.digivox.com.br simulacao.agente.02 Simulacao Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Néo Habilitado
Agente 02 Habilitado Habilitado
3011 release digivox.combr  simulacao.administrador01 = Simulagdo Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habilitado
Administrador Habilitado Habilitado
01
3012 release.digivox.com.br  simulacao.sup02 Simulagdo Release Liberado Liberado Liberado Nao N&o Habilitado
Supervisor Habilitado
Smart
Release
3014 release.digivox.com.br  simulacao.agente.02 Simulacao Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habilitado
Agente 02 Habilitado Habilitado
3016 release.digivox.com.br  simulacao.softphone? Simulacao Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao Habilitado
Softphone 07 Habilitado Habilitado
3020 release.digivox.com.br  simulacao.administrador01 = Simulagdo Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habilitado
Administrador Habilitado Habilitado
01
Ramal Dominio Login Usuario Setor Chamadas Bloquear Bloquear Exigir Voicemail Hotdesking
a cobrar DDR efetuar senha de Status
ligagdes discagem
externas
3021 release digivox.com.br Rolease  Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao Habilitado
Habilitado Habilitado
5320 release digivox.com.br  simulacao.agente.02 Simulacao Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Néo Habilitado
Agenie 02 Habilitado Habilitado
5461 release digivox.com.br  simulacao.ucs Simulacao UC  Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habiltado
5 Habilitado Habilitado
5463 release.digivox.com.br  simulacao.softphone4 Simulacao Ralease Liberado Liberado Liberado Nao Naao Néo Habilitado
Softphone 04 Habilitado Habilitado
7001 release.digivox.com.br Release Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao Habilitado
Habilitado Habilitado
9763 release.digivox.com.br Release Liberado Liberado Liberado Néo Nao Néo Habilitado
Habilitado Habilitado

La columna «login» aparece vacia cuando la extensién no estd vinculada a ningdn usuario.

Permissao de chamada nao definida

Ramal Dominio Login Usudrio Setor Chamadas Bloquear Bloquear Exigir Voicemail Hotdesking
a cobrar DDR efetuar senha de Status
ligagoes discagem
externas

3013 release.digivox.com.br simulacac.agente.10  Simulacao  Release Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado Nao Nao Habilitado
Agente 10 Habilitado

3018 release.digivox.com.br simulacao.agente.06  Simulagdo  Release Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado Nao Nao Habilitado
Agente 08 Habilitado

3019 release.digivox.com.br simulacao.softphone6 Simulacac  Release Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado Nao Nao Habilitado
Softphone Habilitado
06

3080 release.digivox.com.br  simulacao.teste10 Simulagao Release Liberado Liberado Liberado Néo Habilitado N&o Nao Habilitado
teste10 Habilitado

5460 release digivox.com.br  simulacao.ucd Simulacao  Release Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado Nao Nao Habilitado
uc4 Habilitado

5462 release.digivox.com.br  simulacao.ucé Simulacao  Release Liberado Liberado Liberado N&o Habilitado Nao N&o Habilitado
uce Habilitado

5464 release.digivox.com.br simulacao.softphone5 Simulacao  Release Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado Nao Nao Habilitado
Softphone Habilitado
05
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Listado de extensiones «Agrupado por» Grupo de captura

Si en la bGsqueda no se cumplimenta ningun filtro opcional ademds de «Agrupado por»

Guia de Atencién por Voz

Grupo de captura, presenta un resumen con la «Cantidad de extensiones» de cada grupo de

captura del PABX.

Si en la busqueda se indica un dominio y/o sector, permiso de llamada, un grupo de captura

y/o estado, se generardn resultados especificos correspondientes a la basqueda.

Tanto si se cumplimentan los filtros como si no, el informe mostrard el resumen y el detalle

de la informacién de las extensiones asociadas a grupo(s) de captura.

& root | Layout | Meus dados | Ajuda | ( Sair | Portugués | English E

Relatorios Tipo de relatorio | % Quantitativo | % Resumido = x Detalhado m % Grupo de chamada

Filtro o

» Listagem de o Tipo de relat[:rioo
Ramais v x PDF m x CSV

Agrupado por E Dominio Setor Permissdo de chamada
Grupo de captura

Grupo de captura Status

e ©

Generar Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Grupo de captura.
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.
Ejemplo
Q) Listagem de Ramal
L Y ) Agrupamento: Grupo de captura
Grupo de Aparelhos_Cisco
captura:
RESUMO
Grupo de captura Quantidade de Ramais
Aparelhos_Cisco @
®
Aparelhos_Cisco
Ramal |Dominio Login Usuario Setor Permissdo Chamadas Bloquear Bloquear  Exigir Voicemail Hotdesking
de chamada a cobrar DDR efetuar senha de Status
ligagdes discagem
externas
8313 pv.digivox.com.br  marina.lime marina  PreVendas Permissdode  Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado Né&o Habilitado
L chamada nao Habilitado
definida

3905 pv.digivox.com.br Setor ndo  Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habilitado
definido Habilitado Habilitado

7821 pv.digivox.com.br Setorndo  Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao N&o Habilitado
definido Habilitado Habilitado

8304 pv.digivox.com.br Setor ndo  Permissdode Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao Habilitado
definido chamada ndo Habilitado Habilitado

definida
Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Grupo de captura.

En las columnas de la tabla del informe se podrd comprobar informacion sobre el dominio y
el usuario al que estd asociada cada extension; el sector del PABX; y la configuracién de
permiso de llamada, llamadas a cobro revertido, bloqueo de DDR y para realizar llamadas

externas, exigencia de contrasefia de marcacion, Voicemail y Hotdesking Status.

Listado de extensiones «Agrupado por» Estado

Si en la bUsqueda no se cumplimenta ningun filtro opcional ademds de «Agrupado por»
Estado, el informe mostrard un resumen con la «Cantidad de extensiones» de cada estado

(Activo y/o Inactivo).

Si en la busqueda se indica un dominio y/o sector, permiso de llamada, un grupo de captura

y/o estado, se generardn resultados especificos correspondientes a la basqueda.

Tanto si se cumplimentan los filtros como si no, el informe mostrard el resumen y el detalle

de la informacion de las extensiones por estado.

En las columnas de la tabla del informe se podré comprobar informacion sobre el dominio y

el usuario al que estd asociada cada extension; el sector del PABX; y la configuracién de
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permiso de llamada, llamadas a cobro revertido, bloqueo de DDR y para realizar llamadas

externas, exigencia de contrasefia de marcacion, Voicemail y Hotdesking Status.

root | % Layout | % Meus da Ajuda | G Sair | Portugués | English

Relatérios Tipo de relatorio | % Quanfitativo | % Resumido | x Detalhado BRPAT ="~ x Grupo de chamada

1
Filtro

» Listagem de o Tipo de etateric @
Ramais «| | xPOF m x CSV

Agrupado por E Dominio Setor Permissédo de chamada
Status v - v v
Grupo de captura Status

= ©
&
Generar Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Estado.

Ejemplo

( . Listagem de Ramal
Agrupamento: Status ]
%)

Grupo de captura: Aparethos_Cisco

RESUMO
Status Quantidade de Ramais
Ativo @
®
Ativo
Ramal | Dominio Login Usuario Setor Permissdo Chamadas Bloquear Bloguear Exigir Voicemail Hotdesking
de a cobrar DDR efetuar senhade Status
chamada ligagbes discagem
externas
8313 pv.digivox.com.br marina.lima Marina PreVendas Permisséo Liberado Liberado Liberado Nao Habilitado ~ N&o
Lima de chamada Habilitado Habilitado
ndo definida
3905 pv.digivox.com.br Setor nao  Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Néo Nao
definido Habilitado Habilitado Habilitado
7821 pv.digivox.com.br Setorndo  Liberado Liberado Liberado Liberado Nao Nao Nao
definido Habilitado Habilitado Habilitado
8304 pv.digivox.com.br Setor ndo  Permissao Liberado Liberado Liberado Nao Nao Néo
definido de chamada Habilitado Habilitado Habilitado
nao definida

Informe de listado de extensiones «Agrupado por» Estado.
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Listado de sectores y de usuarios

Este articulo presenta ejemplos de los informes de listado por sectores y listado por usuarios,
con el objetivo de orientar sobre la interpretacion de los resultados generados desde la

pantalla de Informes del PABX.

Listado de sectores

Este informe de listado muestra el nombre y la descripcion que identifica cada sector

configurado por la empresa en la solucion PABX.

La cumplimentacién de una descripcidn que identifique un sector es opcional. Queda a

criterio del administrador del PABX de la empresa incluir o no esta informacion.

* Si no se cumplimenta en el registro del sector, esta columna de la tabla de resultados

aparecerd vacia en el informe.

Para el listado de sectores no se muestra ningdn filtro especifico en la pantalla de Informes.

Por lo tanto, basta con:

1. Seleccionar la opcién «Sectores» en el filtro obligatorio «Listado den».
2. Seleccionar el formato en el que se generard el informe (HTML, PDF o CSV).

3. Pulsar Generar informe.

& oot | #ELlayout | # Meus dados | 7 Ajuda | G Sair | Portugués | English E

Relatorios Tipo de relatério x Quantitativo | % Resumido | x Detalhado m % Grupo de chamada
Filtro 0
» Listagem de Tipo de relatcrioo
Setores v % PDF m x CSV
==

Generar Informe de listado de sectores.

Ejemplo
En el siguiente ejemplo, se muestran todos los sectores de un PABX, con la descripcién solo

de aquellos para los que se registré esta informacion.
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( [ Listagem de Setor

Nome Descricao

CallCenter Atendentes e Supervisores do CallCenter

Citrus

ClienteA
Desenvolvimento

Digivox

Digivox Studio

Gestao do Conhecimento

Testes

Pré-vendas
QA

Release

StudioX

Informe de listado de sectores.

Listado de usuarios

El Informe de listado de usuarios identifica a los usuarios de un PABX por nombre, login,

correo electronico, perfil de usuario, sector, permiso de llamada, dominio y extensiones a las

que estdn asociados.

Para generar el informe pueden utilizarse los siguientes filtros opcionales:

Dominio: al que esta(n) asociado(s) el/los usuario(s).
Sector: del/de los usuario(s).

Permiso de llamada: qué permiso de llamada asignado al/a los usuario(s) se

consultara.

Tipo de usuario: qué perfil de usuario se consultara.

*Es posible omitir los filtros y hacer clic directamente en Generar informe.

& root | Layout | # Meus dados | 7 Ajuda | G Sair | Portugués | English E

Relatdrios Tipo de relatoric | % Quantitativo | % Resumido | x Detalhado % Grupo de chamada
Filtro o

» Listagem de e Tipo de relatérioo
Doros T -~ B

o

Dominio Setor Permissdo de chamada Tipo de usuario

Gerar relatéro

Generar Informe de listado de usuarios
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Ejemplo
En el ejemplo se generd un Informe de listado de usuarios utilizando solo el filtro opcional

«Dominio», en el que se eligié la opcidon de consultar resultados del dominio

«release.digivox.com.br».

(‘ Listagem de Usuario

‘ ) Dominio: release digivox.com.br
Setor: Release
Nome Login Email Perfil Setor Permissao Dominio Ramais
de chamada

Simulacao Agente 01 simulacao.agente.01 simulacao.agente.01@teste.com Agente Release  Chamada Local  release.digivox.com.br 3007
Simulacao Agente 02 simulacao.agente.02 simulacao.agente.02@teste.com Agente Release  Chamada Local  release.digivox.com.br 3008
Simulacao Agente 03 simulacao.agente.03 simulacao.agente 03@teste.com Agente Relsase Liberado release.digivox.com.br 3009
Simulacao Agente 04 simulacao.agente.04 simulacao04 @release.com.br Agente Release Liberado release.digivox.com.br 3015
Simulagao Agente 05 simulacao.agente.05 simulacao05@release.com.br Agente Release Liberado release.digivox.com.br 3017
Simulagao Agente 06 simulacao.agente.06 simulacao06@release.com.br Agente Release Liberado release.digivox.com.br 3018
Simulacao.softphone simulacao.softphone Simulacao.softphone Usuario Release Liberado release.digivox.com.br 3000
Simulacao.softphone01 simulacao.softphone01 Simulacao.softphane01 Usudria Release Liberado release.digivox.com.br 3001
Simulacao.softphone02 simulacao softphone02 Simulacao.softphone02 Usuario Release Liberado release.digivox.com.br 3002
Simulacao.softphone03 simulacao softphone03 simulacao.softphone03@release.digivox.com.br Usudrio Release Liberado release.digivox.com.br 3006
Simulacao Softphone 04 simulacao.softphoned Simulacao Softphone 04 Usuario Release Liberado release.digivox.com.br 5463
Simulacao Softphone 05 simulacao.softphone5 Simulacao Softphone 05 Usudrio Release Liberado release.digivox.com.br 5464
Simulacao Softphone 06 simulacao.softphone6 Simulacao Softphone 06 Usudrio Release Liberado release.digivox.com.br 5465
Simulacao.squad simulacao.squad Simulacao.squad Usudrio Release Liberado release.digivox.com.br 3003
Simulacao.squad01 simulacao.squad01 Simulacao.squad01 Usudrio Release Liberado release.digivox.com.br 3004
Simulacao.squad02 simulacao.squad02 simulacao.squad02@release.digivox.com.br Usuario Release Liberado release.digivox.com.br 3005
Simulagéo teste10 simulacao teste10 simulacao teste10@release digivox.com.br Agente Relsase Liberado release.digivox.com.br 3080
Simulacao UC 4 simulacao.ucd simulacao.us4@release.com br Usuario Release Liberado release digivox.com.br 5460
Simulacao UC 5 simulacao.uch simulacao.ucS@release.com.br Usudrio Release Liberado release.digivox.com.br 5461
Simulacao UC 6 simulacao.ucé simulacao.ucb@release.com.br Usuario Release Liberado release.digivox.com.br 5462

Informe de listado de usuarios.

Listado de extensiones sin uso

Este informe muestra un resumen con la cantidad de extensiones del PABX sin uso. Los
resultados pueden presentarse de dos formas, segun la opcion seleccionada en el filtro
«Agrupado por»:

+ Por sector

« Por dominio
En ambas opciones, al realizar la busqueda es necesario cumplimentar los siguientes filtros

obligatorios:

- Fecha/hora de inicio: indique el inicio del intervalo de tiempo que debe abarcar la

consulta.

- Fecha/hora de fin: fin del intervalo de tiempo que se va a consultar.
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- Dias atrds: permite consultar cudntos dias llevan sin uso las extensiones, dentro del

periodo seleccionado para la busqueda.

* Después de cumplimentar los filtros obligatorios, haga clic en Generar informe.

% root | #ilayout | # Meusdados | 7 Ajuda | G Sair | Portugués | English m

Relatérios Tipo de relatério % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada
Filtro o

» Listagem de o Tipo de relatérioe

Ramais sem utilizacéo v x PDF m x CSV

e» Data/Hora inicio » Data/Hora fim: » Dias atras Agrupado por
Setor @
Setor
o
Generar Informe de listado de extensiones sin uso.
Ejemplo 1

Las tablas de resultados aparecen organizadas por dominio, mostrando el usuario, su login

y el sector asociados a cada extension.

Observe que, en el ejemplo, la busqueda se realizé para el periodo del 01/06 al 14/06/2023,

para consultar las extensiones sin uso desde hace 5 dias dentro de ese intervalo de tiempo.
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Agrupamento: Dominio

Periodo: 01/06/2023 00:00:00 a 14/06/2023 23:59:59

Dias atras: 5

~ RESUMO
Nome Quantidade de Ramais
labtest01.digivox.com.br (]
qa.digivox.com.br 9
citrus.digivox.com.br 6
Total 20
labtest01.digivox.com.br
Ramal Login Usuario Setor
1023 digivox.uct Agente A Digivox
1024 digivox uc2 Agente B Digivox
1025 digivox.uc3 Agente C Digivox
1039 squad.uc.3 Atendente 3 Digivox
1040 squad.uc.4 Squad UC 4 Digivox
1041 squad.uc.5 Squad UC § Digivox
qa.digivox.com.br

Ramal Login Usuario Setor
4023 usuario. 1 usuario 1 QA
4024 usuario.3 Usudrio 3 QA
4025 usudrio. 12 Usuério 12 QA
4026 usuario.5 Usuério 5 QA
4027 usurio.record Usudrio Record QA
4029 usuario.20 Usudrio 20 QA
4030 usuario.uc.2 Usudrio UC 2 QA
4031 usudrio.automagao Usuario Automagao QA
4033 AutomacaoAdmin Automagao Administrador QA

citrus.digivox.com.br

Ejemplo 2

Ramal Login Usuério Setor
2003 usuario.a Usudrio A Citrus
2004 usuario.j Usuario J Citrus
2005 agentevoz1 agentevoz1 Citrus
2006 agentevoz2 agentevoz2 Citrus
2008 citrus teste Usuario K Citrus
2009 usuario.x Usuario X Citrus

Informe de listado de extensiones sin uso por dominio.

Las tablas de resultados aparecen organizadas por sector, mostrando el usuario, su login y

el dominio asociados a cada extensioéon.

Observe que, en el ejemplo, la bUsqueda se realizé para el periodo del 06/06 al 14/06/2023,

para consultar las extensiones sin uso desde hace 5 dias dentro de ese intervalo de tiempo.
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Listagem de ramais sem utilizagao

Agrupamento: Setor

Dias atrés: 5

Periodo: 06/06/2023 00-:00:00 a 14/06/2023 23:59:59

Guia de Atencidn por Voz

Setor ‘Quantidade de Ramais

Digivox 5

Citrus 3

Release 14

Total 22

Digivox

Ramal Login Usudrio Dominio

1116 automatico_softphone1 Automatico Softphone 1 labtest01.digivox.com.br
m7 automatico_softphone2 Automatico Softphone 2 labtest01.digivox.com br
118 automatico_softphone3 Automatico Softphone 3 labtest01.digivox.com.br
119 automatico_softphoned Automatico Softphone 4 labtest01.digivox.com.br
1120 automatico_softphone5 Automatico Softphone 5 labtest01.digivox.com.br
Citrus

Ramal Login Usuario Dominio

2005 agentevozl agentevozl citrus. digivox.com.br

2006 agentevoz2 agentevoz2 citrus. digivox.com.br

2008 citrus teste usudrio 2 citrus. digivox.com.br
Release

Ramal Login Usudrio Dominio

3000 simulacao softphone Simulacao softphone release.digivox.com.br
3001 simulacao.softphone01 Simulacao softphone01 release.digivox.com.br
3002 simulacao.softphone02 Simulacao softphone02 release.digivox.com.br
3003 simulacao.squad Simulacao.squad release.digivox.com.br
3004 simulacao.squad01 Simulacao.squad01 release.digivox.com.br
3005 simulacao.squad02 Simulacao.squad02 release.digivox com.br
3006 simulacao.softphone03 Simulacao.softphone03 release.digivox.com.br
3080 simulacao.teste10 Simulagao teste10 release. digivox.com.br
5460 simulacao.ucd Simulacao UC 4 release.digivox.com.br
5461 simulacao.ucs Simulacao UC § release.digivox.com.br
5462 simulacao.uc Simulacao UC 6 release.digivox.com.br
5463 simulacao.softphoned Simulacao Softphone 04 release.digivox.com.br
5464 simulacao.softphoneS Simulacao Softphone 05 release.digivox.com.br
5465 simulacao.softphone6 Simulacao Softphone 06 release.digivox.com.br

Informe de listado de extensiones sin uso por sector.

Listado de grupos de llamadas

Este articulo presenta ejemplos del Informe de listado de grupos de llamadas y del listado

de grupos de llamadas externas, con el objetivo de orientar sobre la interpretacion de los

resultados generados desde la pantalla de Informes del PABX.

Listado de grupos de llamadas

Permite seleccionar uno o varios grupos de llamadas de un dominio para consultar el

resumen con el total (de) llamadas y las cantidades y porcentajes de llamadas atendidas y

no atendidas de cada grupo y de todos los grupos seleccionados.
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También muestra el detalle de las llamadas de cada extensidn de los grupos consultados,

con la fecha/hora, el origen y el estado de atencién (llamadas atendidas y no atendidas).

Para generar el Informe de listado de grupos de llamadas es necesario cumplimentar los
siguientes filtros obligatorios:

« Dominio: al que estd asociado el grupo de llamadas.

« Site: del grupo de llamadas

+ Grupo de llamadas: seleccione el grupo o grupos de llamadas cuyos datos se deben

consultar.
- Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: defina el periodo que se consultara.

Es posible concretar ain mas la consulta cumplimentando el filtro opcional «<Numero (de)
origen». Al hacerlo, se consultardn resultados de las llamadas del grupo o grupos de

llamadas que se originaron desde el nimero indicado.

* Después de cumplimentar los filtros, basta con pulsar Generar informe.

& root | “ilayout | & Meusdados | ? Ajuda | G Sair | Portugués | English E

Relatorios Tipo de relatério | % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada

Filtro

» Listagem de e Tipo de relatonoe

Grupos de chamada v % PDF m x CSV

» Dominio » Site » Grupo de chamada
Selecione

» Data/Hora inicio: » DatalHora fim: Numero origem o

Gerar relatério :

Generar Informe de listado de grupos de llamadas.

Ejemplo
En el siguiente ejemplo, se buscaron resultados de los grupos de llamadas «teste» y «Teste

XX», cumplimentando solo los filtros obligatorios.

En el informe se puede observar que solo se muestra informacion de llamadas del grupo
«teste». Esto se debe a que solo este grupo tiene registros de llamadas en el periodo

consultado.
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Relatdrio de listagem por grupo de chamada

o,
g

Dominio: labtest01.digivox.com.br
Site: UNITY
Grupo de
e et teste, Teste XX
Periodo: 01/03/2023 00:00:00 a 14/06/2023 23:59:59
RESUMO
Grupo de chamada Total Chamadas Atendid. % Atendid, Nio Atendidas % Néo Atendidas
teste 15 4 26.67 " 73.33
TOTAL 15 4 26.67 i) 73.33
Data/hora Grupo de chamada Origem Ramal Status
22/03/2023 15:07:48 teste 1007 5451 Nao atendida
22/03/2023 15:06:54 teste 1007 5451 Nao atendida
22/03/2023 15:06:43 teste 1007 5451 Nao atendida
22/03/2023 15:05:32 teste 1007 5451 Nao atendida
22/03/2023 15:05:19 teste 1007 5451 Nao atendida
22/03/2023 14:59:33 teste 1007 5451 Atendida
22/03/2023 14:57:43 teste 1007 5451 Nao atendida
teste 1007 Néo atendida
17/03/2023 11:32:26 5121 1007 Nao atendida
1007 Nao atendida
teste 1007 Nao atendida
17/03/2023 11:31:17 5121 1007 Nao atendida
1007 Nao atendida
17/03/2023 10:58:16 teste 5121 1007 Atendida
17/03/2023 10:58:12 teste 5121 1007 Nao atendida
17/03/2023 10:55:47 teste 5121 1007 Atendida
teste 1007 Nao atendida
17/03/2023 10:55:4. 121
2220 S S 1002 Néo atendida
teste 1007 Atendida
17/03/2023 10:50:29 5121 1007 Nao atendida
1002 Nao atendida
teste 1007 Nao atendida
17/03/2023 10:50:08 5121 1002 Nao atendida
1007 Nao atendida

Informe de listado por grupos de llamadas.

Listado de grupos de llamadas externas

Presenta informacion sobre los grupos de llamadas externas creados en la plataforma de

PABX (PABX > Grupos de llamadas externas).

Los grupos pueden crearse con ndmeros externos a la empresa, como moviles y teléfonos
fijos.

El informe muestra un resumen de estos grupos de llamadas externas, con el total de

llamadas y la cantidad y el porcentaje de llamadas atendidas y no atendidas.

En el detalle del informe se muestran la fecha y la hora de las llamadas; el nUmero de origen
y de destino; el estado (de atencién); si se transfirieron o no, y los mends y opciones

marcadas en la URA (Unidad de Respuesta Audible).

Para generar el Informe de listado de grupos de llamadas externas es necesario

cumplimentar los siguientes filtros obligatorios:

- Dominio: al que estd asociado el grupo de llamadas.
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- Site: del grupo de llamadas

+ Grupo de llamadas externas: seleccione el grupo o grupos de llamadas externas cuyos

datos se deben consultar.
- Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: defina el periodo que se consultara.

Es posible profundizar en la consulta cumplimentando el filtro opcional «Namero (de)
origen». Al hacerlo, se consultardn resultados de las llamadas del grupo o grupos de

llamadas externas que se originaron desde el nimero indicado.

* Después de cumplimentar los filtros, basta con pulsar Generar informe.

& Smartspace & root | &Layout | @& Meus dados | 7 Ajuda | G»Sair | Portugués | Engiish m
Relatorios Tipo de relatério % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada
Firo o
» Listagem de e Tipo de relatério 9
cupos doctamasa oo+ | | x vor [ x csv

+Dominio » Site » Grupo de chamada externo
Selecione

» DatalHora inicio: » DataiHora fim: Nimero origem: ()

Gerar relatorio e

Generar Informe de listado de grupos de llamadas externas.

Ejemplo
El siguiente Informe de listado de grupos de llamadas externas se generé cumplimentando

solo los filtros obligatorios de la pantalla de Informes.

Se puede observar que, en el periodo consultado, una sola extension (1023) originé todas las

llamadas externas de los dos grupos de llamadas.

Como estos grupos no estan vinculados a una URA (Unidad de Respuesta Audible), no hay
informacion registrada que pueda mostrarse en las columnas «MenU de URA» y «Opcidn

marcada en la URA».
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Relatério de listagem por grupo de chamada externa
Dominio: labtest01.digivex.com.br
Site: UNITY

Grupo de
chamada:

de)
e

GRUPO_CHAMADA_EXTERNA_LAB, Grupo_EXTERNO

Periodo: 01/03/2022 00:00:00 a 14/06/2023 23:59:59
RESUMO

Grupo de chamada Total Chamadas Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas
Grupo_EXTERNO 1 0 0 1 100
GRUPO_CHAMADA_EXTERNA_LAB 3 1 33.33 2 66.67
TOTAL 4 1 25 3 75
Data/hora Grupo de chamada Origem Destino Status Transferidas Menu de URA Opecao digitada na URA
08/12/2022 10:00:24 Grupo_EXTERNO 1023 1007 Nao atendida Sim
08/12/2022 09:57:52 GRUPO_CHAMADA_EXTERNA_LAB 1023 1007 Atendida Sim

1011 Nao atendida
0811212022 09:57:35 GRUPO_CHAMADA_EXTERNA_LAB 1023 1011 Nao alend!da Sim

1007 Nao atendida
08/12/2022 09:56:32 GRUPO_CHAMADA_EXTERNA_LAB 1023 1011 Ni?o atendida Sim

1007 Nao atendida

Informe de listado por grupos de llamadas externas.

Listado de login/logout de aplicacién

Mediante este informe de listado es posible supervisar los datos de acceso y el tiempo de
permanencia de los usuarios en distintas soluciones integradas en la plataforma de PABX,

como, por ejemplo, las soluciones de Colaboracién y Softphone.

El informe muestra, en orden cronolégico ascendente (del login mds antiguo al mds
reciente), la identificacién del usuario que accedid a la solucidn; la extension que utilizo; la

fecha y la hora en que realizé el login y el logout; y la solucién a la que accedid.

Para generar el Informe de listado de login/logout de aplicacién es necesario cumplimentar

los siguientes filtros obligatorios:

+ Listado de: seleccione para qué solucion se debe generar el informe.

- Dominio: se debe indicar el dominio al que estd asociado el usuario que se va a

consultar.

- Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: permiten definir el periodo que se consultard

mediante la fecha (dia/mes y afio) y la hora (hora, minutos y segundos).

Es posible concretar aln mds la consulta cumplimentando los siguientes filtros opcionales:

+ Aplicacién: en él se debe seleccionar la aplicacion integrada en el PABX cuyos accesos

se consultardn.

*Si no se elige ninguna opcion, el informe mostrara datos de todas las aplicaciones

integradas en el PABX.
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- Usuario: para cumplimentarlo es necesario indicar el login del usuario (el mismo del

campo login del registro de usuario en la plataforma de PABX).
+ Extension: puede utilizarse para buscar un ndmero de extension especifico.

* Después de cumplimentar los filtros, basta con pulsar Generar informe.

reot | @layout | & Meusdados | 7 Ajuda | G» Sair | Portugués | English E

Relatorios Tipo de relatério | % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado % Grupo de chamada

Filtro o
» Listagem de e Tipo de relatérioe
Login/Logout de aplicagdo + % PDF m x CSV

» Dominio » Data/Hora inicio: » Data/Hora fim:

Aplicagdo: Usurio: Ramal:

Gerar relatério e

Generar Informe de listado de loginflogout de aplicacién.
Ejemplo

El siguiente Informe de login/logout de aplicaciéon se generd cumplimentando los filtros

obligatorios y el filtro opcional «Aplicaciéon» de la pantalla de Informes.

Se puede observar que la informacion se muestra en orden cronolégico, del login mas

antiguo al mas reciente.

O Listagem de Login/Logout da Aplicagdo .
|\ ) Dominio: labtest01.digivox.com.br

Aplicacgao: Squad Softphone

Periodo: 20/01/2024 a 26/01/2024

Distribuicao por Sessao

| #] Usuario Ramal Logiﬁ | Logout Aplicacao

1 agentevoz2 1065 22/01/2024 11:40:59 22/01/2024 14:40:59 Squad Softphone
2 agentevoz1 1068 22/01/2024 12:19:51 22/01/2024 15:40:59 Squad Softphone
3 agentevoz1 1068 22/01/2024 16:52:14 23/01/2024 08:30:59 Squad Softphone
4 agentevoz1 1068 23/01/2024 23:36:50 24/01/2024 15:40:59 Squad Softphone
5 agentevoz3 1065 22/01/2024 23:44:34 23/01/2024 18:40:59 Squad Softphone
6 agentevozd 1068 22/01/2024 23:55:32 24/01/2024 09:14:59 Squad Softphone
7 agentevoz5 1092 23/01/2024 14:14.05 23/01/2024 16:19:22 Squad Softphone
8 agentevoz4 1092 25/01/2024 14:20:06 25/01/2024 11:58:59 Squad Softphone

Informe de listado de login/logout de aplicacién.

Informe de grupo de llamadas

Este tipo de informe muestra un resumen de las llamadas recibidas (de entrada/inbound)
por un grupo de llamadas del PABX, con el «Total (de) llamadas» y las cantidades y

porcentajes de llamadas atendidas y no atendidas.
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En el detalle, el informe muestra el «Total (de) intentos» de llamadas realizados a cada
extensiéon del grupo e indica cudntos de esos intentos dieron lugar a llamadas atendidas o
no atendidas. Ademds, muestra los porcentajes respectivos de cada situacién de llamada

(estado de atencién).

IMPORTANTE:

El total (de) intentos puede ser mayor que la cantidad de llamadas atendidas. Esto se
debe a que la llamada puede haberse realizado varias veces antes de ser

efectivamente atendida o no atendida.

Observe que la suma de las cantidades de llamadas atendidas y no atendidas es igual

al total (de) intentos (atendidas + llamadas no atendidas = total (de) intentos).

En la siguiente imagen, disponible al hacer clic en el boton Informacion de la pantalla de
Informes cuando se selecciona el «Tipo de informe» Grupo de llamadas, se pueden observar

las descripciones correspondientes a los resultados mostrados.
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root | Layout | Meus dados | Ajuda | G Sair | Portugués | English m

Relatorios Tipo de relatério = ® Quantitativo | % Resumido | X Detalhado | % Listagem REFAET T ERE ST T
Filtro
» Dominio » Site » Grupo de chamada
labtest01 digivox.com br v UNITY v Teste_Emanuelle v
+ Data/Hora inicio: + Data/Hora fim: Numero origem: Tipo de relatério
01/08/2022 00:00:00 26/08/2022 00:00:00 x PDF m x CSV

Gerar relatorio o \nformz;éo

Al hacer clic en el botén Informacién se muestra una ventana emergente (pop-up) con el detalle de los datos
presentados en el Informe de grupo de llamadas.

Quantitativo por Grupo de Chamada

() Dominio: labtest01 digivox.com.br
‘ Site: UNITY
Grupo de

Teste-3000

chamada:
Periodo: 01/08/2022 00:00:00 a 26/068/2022 23:59:59
Esta 5860 apressnta o Resumo das

RESUMO DE CHAMADAS il

recebidas pelo Grupo de Chamada,

Total Chamadas o Altndiduse % Atendidas Néo Atendidas e % Nao Atendidas

2 2 100 0 0

/_\‘ Esta seglio apresenta o

DETALHAMENTO DE TENTATIVAS Ll

teallzadas até a finallzagao.

Ramal Total Tenmivuso Atendidas e % Atendidas Néo Amndidase % Nao Atendidas
1973 5 2 40 3 60

4. TOTAL DE TENTATIVAS realizadas para cada ramal do Grupo de Chamada.
*O TOTAL DE TENTATIVAS pode ser maior que o Total de Chamacdas Recebidas, pois uma chamada

pode passar per vérias tentativas dentro do grupe antes de ser efetivamente Atendida ou Nao
Atendida.

1. € o total de CHAMADAS efetivamente recebidas pelo Grupo de
Chamada.

2. Categorizagéo das CHAMADAS ATENDIDAS pelo ramal.
5. Categorizagao das TENTATIVAS quando Atendidas pelo ramal.
3, Categorizagdo das CHAMADAS NAO ATENDIDAS. por nenhum

dos ramais do Grupo de Chamada. 6. Categorizagé@o das TENTATIVAS quando Néo Atendidas pelo ramal.

*Podem representar uma nova chamada ou apenas mais uma tentativa Néo Atendida da mesma
chamada tocando no grupo.

Ventana emergente que se muestra al hacer clic en el botén Informacién.

Generar informe de grupo de llamadas

La generacidon del Informe de grupo de llamadas comienza con la cumplimentacion de los

filtros de la pantalla de Informes, como se indica en los siguientes pasos:
1. Acceda ala pantalla de Informes (PABX > Informes).
2. Seleccione el «Tipo de informe» haciendo clic en Grupo de llamadas.

*El botdn del tipo de informe elegido se mostrard en color verde para indicar que se ha
seleccionado.

3. Cumplimente los siguientes filtros obligatorios, sefialados con un indicador (flag) de
color rojo:

a. Dominio: al que estd asociado el grupo de llamadas.

b. Site: el que estd vinculado al grupo de llamadas.
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c. Grupo de llamadas: cuyos datos se consultardn.

d. Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: defina el inicio y el fin del periodo cuya

informacioén se consultard.

4. Sidesea que la busqueda sea alun mdas especifica, utilice el filtro de cumplimentacion
opcional:
a. Namero (de) origen: al cumplimentar este filtro, el sistema buscard resultados de

llamadas recibidas que se originaron desde el nUmero consultado.

5. En el campo opcional «Tipo de informen», defina si el informe generado serd de

visualizacién en pantalla (HTML) o para descarga en PDF o en hoja de cdlculo CSV.

*De forma predeterminada, este filtro aparece con la opcién HTML habilitada (en color
verde). Si el Supervisor no selecciona otro formato, la plataforma generard el informe

para su visualizacién en pantalla.

6. Pulse Generar informe.

= root | #6Layout | % Meus dados | 7 Ajuda | G» Sair | Portugués | English m
Relatérios Tipo de relatdrio | % Quantitativo | % Resumido | % Detalhado | x Listagem BEZAElT I e Y LY
Filtro o
» Dominio » Site » Grupo de chamada
labtest01 digivox.com.br v UNITY v Teste_Emanuelle
» Data/Hora inicio: » Data/Hora fim: Numero origem: o Tipo de relalérioo
01/08/2022 00:00:00 26/08/2022 00:00:00 x PDF m x CSV

Gerar relatério @ Informacéo

Ejemplo
La siguiente imagen corresponde a un Informe de grupo de llamadas en el que solo se

cumplimentaron los filtros obligatorios para la bdsqueda.

Quantitativo por Grupo de Chamada

( A )
) Dominio: labtest01.digivox com.br
b ) Site: UNITY
Grupo de
chamada: e
Periodo: 01/02/2023 00:00:00 & 14/06/2023 23:59.59
RESUMO DE CHAMADAS
Total Chamadas Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Nao Atendidas
15 4 2667 19 7333
DETALHAMENTO DE TENTATIVAS
Ramal Total Tentativas Atendidas % Atendidas Nao Atendidas % Néo Atendidas
1002 3 0 o 3 100
1007 14 3 2143 1 7857
5451 7 1 14.29 6 8571

Informe de grupo de llamadas.
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Anadlisis de los resultados

Observe que este grupo de llamadas tiene las extensiones 1002, 1007 y 5154.

La tabla Resumen de llamadas muestra la cantidad «Total (de) llamadas» que se ofrecieron

al grupo e indica un total de 15 llamadas que sonaron en el grupo. De ellas, 4 se atendieron y

11 no se atendieron.

La tabla Detalle de intentos, por su parte, muestra informacién de cada extension del grupo
de llamadas, detallando cudles estdn atendiendo o dejando de atender llamadas. Se puede

comprobar que:
- Extensién 1002: se realizaron un total de 3 intentos de llamada a esta extensién. Sin
embargo, la extensién no atendié ninguna de las llamadas que sonaron en ella.

« Extension 1007: se realizaron un total de 14 intentos de llomada a esta extension. No

obstante, la extension solo atendid 3 de estos intentos y dejé de atender 11.

« Extension 5451: se realizaron un total de 7 intentos de llamada a esta extension. Sin

embargo, la extension solo atendid 1intento y dejé de atender 6.

En la practica, hasta que se atiende una llamada, pueden generarse intentos en todas las

extensiones del grupo de llamadas.

Por ejemplo: una llamada entré en el PABX y sond en la extensidn 1002, que no la atendié. La
llamada se dirigié a la extension 1007, que tampoco la atendié. A continuacion, pasé a la

extension 5451, que si la atendi6.
En este escenario, el infforme mostraré:
Resumen de llamadas

Total de llamadas =1
Atendidas =1Illamada
No atendidas = 0 (cero)

Detalle de intentos

Extensién 1002 = Total de intentos = 1/ Atendidas = 0 (cero) / No atendidas =1
Extension 1007 = Total de intentos = 1/ Atendidas = 0 (cero) / No atendidas =1

Extensién 5451 = Total de intentos = 1/ Atendidas =1/ No atendidas = 0 (cero)
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