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1. Guia del agente

1.1Vision 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.

1.2 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.
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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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Aguardande novos alendimentas.

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.».

1.3 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 €= v

«
Q Atendimen
© Atendimento

Q Atendiments
Mous © Todos @
Hssrico
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& Baixar versto para Deskiop
@ Ajuda

[+ Logout

Vocé estd offine, fique online para receber
contotes para atendimente

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 5
‘ Smartspace [#
E-mail
Namera
BT
| & Editar Perfil
11 Volume do toque de atendimento 80
o D
Idioma
POrugués v
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

especificamente para el tono de las llamadas.

Configurar Dispositivos

Escolher dispositivo de saida

)

Volume

Padrdo - Headset Earphone (Yealink ...

100

Escolher dispositivo de entrada

&

Headset Microphone (Yealink UH34)

Escolher dispositivo de toque de chamada

)

Volume

Padrdo - Headset Earphone (Yealink ...

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.

b )
»

&

@ Smartspace (
b

|

Smartspace
Usuariouc@sma rspaceus

® Offline

Meu Perfil

=
&

Configurar dispositivos

@ [

Baixar versdo para Desktop

Ajuda

Log out
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1.4 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
: u titima Jarioussmanspos

[ Atendimento

n Atendimenta Meus O Todos o

Histerico

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.
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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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1.5 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 9
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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 10



& Smartspace
9 e Guia del Agente

1.6 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 @

=
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 12
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® Online ~

@® Online

® Pausa [ Ausente

@ Offline
o, Baixar versao para Desktop
® Ajuda

[» Logout

2. Elija los canales que desea pausar.

Onde deseja aplicar esta pausa?

Selecione onde a pausa sera aplicada.

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

Cancelar Confirmar

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

14
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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.

1.7 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.
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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.

1.8 Médulo 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».

5@ 08 % Yy

Aguardando novos atendimentos.

Aguardando novo
atendimento.

1.9 Atencion por canal de voz

El Agente puede recibir lamadas (de recepcion/entrantes/inbound) y realizar llamadas (de

emisién/salientes o outbound).

Smartspace - Material de apoyo para clientes 16
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Las secciones que se muestran en el médulo de Atencion 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.

£ smartspace

»

Q Atendiment
6]
2] Meus (2 Todos @
e 06 Q % 1
8204 a3
L% Omni_Teste_Receptivo
Ligagdo
Lucas Ferreira pa 25
i ol cas da
Mensagem
U 8204 - ‘
Omni_Teste_Rece— ||
Emespero 0025
2000812223847 |0
© oo+ n |
Chamoda S
= N — —
ORORONE
Teclodo Mutar Juntar  Transterir

Calificacion de la atencion

Q Smartspace si v

Aguardando novo
atendimento.

0 0 @ @ & W

0 B @ B

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 atencion.

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

atencion.

& smartspace

»
Q Atendiment
L

£ Meous |

BEE 6 Q%

o 9554
%

Ligagas

Todes @)

L Secolo RPN,
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1.10 Recibir una llamada de voz

Para recibir llamadas de voz, el Agente debe haber iniciado sesién 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, acompariada 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:

1. La notificaciéon de la llamada se mostraré en la esquina inferior derecha de la pantalla

de Atencion.

2. En esa notificacion 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.

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

pantalla con la informacidn 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 nimero del cliente.

4. 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.

& smartspace 0 smartspoce £§ ~

-

i
g
°
&

2
6
»
@ @

Aguardando novo n
‘ atendimento. \A ' 3

UE Time de Produtos 9554
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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 atencioén, que indica el tiempo dedicado a la conversacién con la persona

que ha originado la llamada.

Al seleccionar una tarjeta en la seccion «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 calificacion de la atencion y anadir

una «Descripcion de la atencion», documentando la informacién principal de la interaccion.

E; S rtspace 0 Srn(lrl:puut.‘£i A
| 63 Meus | Tocton @ B Notas de Atendimenta x m ®
e e 0 8 % Y - » &
5| =]
e 4554 / =
T, =
#6554
- A
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CONSEJO: La seccion «Llamadan» reline la informacién 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.
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- Acciones: reline 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:

9554 &
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+ Pausary reanudar: permite pausar temporalmente la conversacién y reanudarla

cuando sed 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

(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.

Calificacion de la atencion

Tras finalizar la llamada desde la seccion «Llamada» o desde la ventana emergente, el

Agente podrd cadlificar la atencion 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 atencién.
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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 Atencion.
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CONSEJO: Tanto la seleccién de una calificacion como la introduccién 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

de la atencion» solo puede anadirse en la pantalla de Atencion.

;ATENCION!

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

Escuchar grabacién estaré 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.
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1.11 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 Nimero &

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 pestafia «Marcar» para introducir el nUmero de teléfono o la extension

a la que desea llamar.

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 mostrar@ 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 niimero de teléfono/extensién.

c. Estado «Marcando», que indica que se estd realizando la llamada.
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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 informacién 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.
« Contador: registra el tiempo de duracion de la atencién.
- Namero de protocolo: permite consultar y copiar el protocolo de la atencion.

« Acciones: reline 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 lamada e iniciar una conferencia: permite derivar la llamada a otro

Agente o anadir participantes a la llamada.
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— Colgar: finaliza la llamada en curso.

;ATENCION!

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

Escuchar grabacidén 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.

1.12 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 situacién 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 atencidn de la llamada,

en la seccion Llamada.

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

Hablar antes de transferir.

Transferir directamente

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

ndmero o seleccionar un contacto en la pestafia Contactos y pulsar el boton Llamar.
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Transferir chamada X
25 Transferir t, Folar ontes
Diretaments de transferir
Discar jContatos
1 2 3
4 5 6
7 8 9
. 0
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Al realizar la transferencia directaq, la llamada finalizard para el Agente que derivo la

llamada.
La atencién continuard con el otro usuario que recibib la llamada.

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

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

Cuando un Agente elige Transferir directamente, la llamada 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 pestaia Marcar para introducir el nUmero de destino o busque al destinatario de la

llamada en la pestana 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 nimero 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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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 continGe con la atencioén.

Al transferir la llamada, el Agente 1 puede calificar la atencidn e introducir la «Descripcién de

la atencién».

El Agente 2 también podré 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
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ndmero de protocolo para ella. Asj, la calificaciéon 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) podra realizar una conferencia
incluyendo a otro(s) Agente(s) y/o Supervisor(es) en la conversacion (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 recibid originalmente la llamada podra
calificar la atencion y afadirle una descripcién, al igual que los demds Agentes que

participaron en la conferencia.
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2. Historial de atenciones (vista del
Agente)

El Historial es una pestana de la pantalla de Atencién (médulo Atencién > pestaia
Historial) que redne la informacién de las atenciones finalizadas y permite consultar los

registros sin necesidad de acceder a otros menus de la plataforma.

En la vista del Agente, es posible consultar el historial de las atenciones realizadas por todos
los Agentes de los grupos de los que forma parte. No obstante, el acceso a las grabaciones

de las llamadas de voz se limita a las atenciones realizadas por el propio Agente.

2.1 Atenciones este mes

Los registros pueden seguirse en el grafico Atenciones este mes, que presenta el total de
atenciones realizadas cada dia del mes en curso, segmentadas por canal: Voz, WebChat 'y

WhatsApp.

& Smartspace ) [l simulagaosmartoz & v
3 Atendimento  Histérico
Atendimentos neste més
meragoes
28
23f10/2024
a{ N W Vo 1

Webchat: 10
wWhatsapp: 15

@ 4, Total: 26

voz Webchat WhatsApp

2.2 Historial de atenciones

La seccidn Historial de atenciones, situada debajo del grafico, presenta la lista detallada de

las atenciones, de la mds reciente a la mds antigua.
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Histérico de atendimentos T E3
i[hora @ Duragéo Fila Namero
. 81 99745-3218
9/2026 - 1512 Imin 36s Atendimento_Suporte X
Mariana Costa
. 81 99745-3218
9/2026 - 15:08 3min 55s Atendimento_Suporte

Mariana Costa

Telefone ndo disponivel

m::o

al?nmR - 1228 18e Atandiraantn Cnarkn

En la parte superior de la lista estd disponible el recurso Resumen del dia con IA, que

presenta un resumen de los principales asuntos tratados en las atenciones realizadas ese

dia.

En la lista es posible consultar la siguiente informacion:

Protocolo: nimero de protocolo de la atencion, acompafado de un botén para copiar la

informacion.

Canal

%. Chamada
Realizada

%z Chamada
Realizada

Q7 Chamada

|’ % Resumo do dia |

Qualificagdes

Selecic v

Selecic v

Seleric s

Agdes

Guia del Agente

Fecha y hora: fecha y hora en que la atencidn entrd en la cola. Los registros se presentan del

mds reciente al mds antiguo.

Duracion: tiempo total de la atencién, en formato de horas, minutos y segundos.

Cola: identifica la cola utilizada en la atencidon. En las atenciones de conversacion activa de

WhatsApp, se muestra la informacion «Iniciado por el agenten.

NGmero: muestra:

+ el nimero de origen o de destino en las atenciones por voz;

+ el nimero de WhatsApp del cliente en las conversaciones receptivas y activas;

« el nombre de la cola en las atenciones realizadas por WebChat.

Canales: identifica el canal utilizado en la atencién mediante el nombre y el icono

correspondiente: Voz, WebChat o WhatsApp.

En las atenciones por voz, el icono también indica la direccién de la llamada, es decir, si se

recibio o se realizo.

En las conversaciones activas de WhatsApp, el icono indica la direccién de la atencién y, al

pasar el cursor por encima, se muestra la informacién «lniciado por el agente».
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Namero Canal Qualificagdes Acdes
8199745-3218 2 Chamada - + .
R ) Selecic v % :
0dd Mariana Costa Realizada
81 99745-3218 2 Chamada . + .
1% ) Selecic v % :
0dd Mariana Costa Realizada
Telefone ndo disponivel [ ]
P QA Chamnada Saleric w +i .

Calificaciones: presenta las calificaciones asignadas a la atencion como motivos de
contacto. La columna tiene un selector que permite al Agente cambiar la clasificacion o

asignarla a las atenciones finalizadas sin calificacion.
La asignacién de una calificacion no es obligatoria.

Icono de IA: ofrece un resumen de los puntos principales de la atencidon, que incluye: asunto

tratado; conclusién de la atenciéon; resumen de la conversacion.

t:>. Resumo do atendimento

Cliente: 8199745-3218 - 202609255618271

Assunto tratado:
Solicitagdo para falar com um atendente especifico.

Concluséo do atendimento:
Atendimento direcionado para o Rafael Lima conforme
solicitado.

Resumo da conversa:
O cliente iniciou o atendimento e escolheu falar com o
Rafael Lima.

Acciones

Al hacer clic en el icono de tres puntos de una atencion, estdan disponibles las siguientes

opciones:
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Cic

@ Ver Atendimento

<@ ver Descricdo

Ver atencion

La opcién Ver atencién estd disponible para los canales Voz, WhatsApp y WebChat. Permite
consultar la atencién realizada y, en el caso del Supervisor, evaluar la interaccién e

identificar posibles oportunidades de mejora en el trato con el cliente.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana emergente Historial de conversacion, que
presenta:

- laidentificacién del Agente;

- laidentificacion del cliente;

+ el nimero de protocolo de la atencidén, con la opcidn de copiarlo.

En las atenciones por voz, el reproductor de la grabacién de la llamada solo estard
disponible cuando la atencién la haya realizado el propio Agente. En las atenciones de voz

realizadas por otros Agentes del grupo, la grabacién no estard disponible para su

reproduccion.
B Histérico de Conversa X
Agente
Rafael Lima
Cliente
8199745-3218
Gravacgéo
| 2
0:00 318
Avaliagéo de Qualidade m
o .z
Ver descripcion

La opcién Ver descripcion permite consultar las Notas de la atencién registradas por el

Agente.
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Esta informacién es opcional y puede anadirse antes de finalizar la atencién, en la secciéon

Calificar atencion > Descripcion de la atencion.

Cuando haya una descripcién registrada, su contenido estard disponible en el Historial

para las atenciones de los canales Voz, WebChat y WhatsApp.

Notas do Atendimento

Sem qualificacdo de atendimento.

Sem notas registradas.

2.3 Calificacion de la atencion

También es posible calificar una atencién directamente en la pestafia Historial, mediante la

columna Calificaciones.

El Agente puede seleccionar o cambiar la calificaciéon de una atencién ya finalizada, incluso

cuando no se clasifico durante la atencion.

wanai

Chamada
Realizada

Chamada
Realizada

Chamada
Realizada
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2.4 Filtros

Es posible filtrar la lista de atenciones mediante el icono de filtros, situado en la parte

superior de la lista.

Histérico de atendimentos  Monitoria de Qualidade (31) T 3

i/hora @ Duragéo Fila Namero

Al hacer clic en el icono, se ofrecen opciones para filtrar los registros por: periodo; niUmero

de protocolo; canal; tipo de calificacién; cola; agente; cliente.

Los filtros pueden utilizarse de forma individual o combinada, o que permite afinar la

consulta segln las necesidades.

Y Filtros X
De Até
9 29/08/2026 ™ 28/09/2026

Digite o nimero do protocolo

Agentes

Selecionar v

Aplicar Filtros

2.5 Exportacion

Si necesita utilizar los datos fuera de la plataforma, puede exportar la lista de atenciones en

formato .CSV. Para ello, haga clic en el icono de exportacion situado junto al botdn de filtros.

Histérico de atendimentos  Monitoria de Qualidade (31) A ¢ K3

i/hora @ Duragéo Fila Namero
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CONSEJOS
« Todos los filtros pueden utilizarse de forma individual o combinada.

+ Sino se cumplimentan los campos de periodo, se mostrardn los resultados

correspondientes a la fecha en que se realiza la bUsqueda, es decir, hoy.

- Los motivos de contacto los afiade a las colas de atencion el Administrador del
Contact Center de la organizacién. Por ello, las opciones disponibles pueden variar

segun las necesidades y la configuracion de cada Contact Center.

+ Los usuarios habilitados con los perfiles Agente y Supervisor tendrdn acceso a los
registros de sus propias atenciones y a los de las realizadas por otros Agentes,

segun los permisos del perfil.

+ Los usuarios con el perfil solo de Agente verdn Gnicamente los registros de las

atenciones que hayan realizado.
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