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1. Historial de atenciones (vista del

Supervisor)

El Historial es una pestania de la pantalla de Atencién (médulo Atencién > pestaiia
Historial) que redne la informacién de todas las atenciones finalizadas por el Agente y

permite realizar consultas sin necesidad de acceder a otros menus de la plataforma.

En la vista del Supervisor, es posible consultar el historial de atenciones de todo el equipo 'y,

cuando haya mds de un equipo bajo su supervision, ver la informacion separada por grupo.

Ademads, el Supervisor puede acceder a las grabaciones de todas las atenciones (consulte

4.7 Escuchar grabaciones).

1.1 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, sesgmentadas por canal: Voz, WebChat 'y

WhatsApp.
G smartspace O G simulagiosmartoz @ v
(1] Atendimento  Histérico

Atendimentos neste més
rerogoes

23f10f2024

jox |
4 'y Voz

Webchat: 10
Whatsapp: 15

2, Total: 26

oz Webchat WhatsApp

1.2 Historial de atenciones

La seccion Historial de atenciones, situada debajo del gréfico, presenta la lista detallada de

las atenciones, de la mds reciente a la mds antigua.

En la parte superior de la lista estd disponible el recurso Resumen del dia con 1A, que
presenta un resumen de los principales asuntos tratados en las atenciones realizadas ese
dia.
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Histérico de atendimentos T 3 | . Resumo do dia )

ifhora @ Duragéo Fila Namero Canal Qualificagdes Agdes

) 81 99745-3218 » Chamada ! (o

9/2026 - 1512 Imin 36s Atendimento_Suporte [\ ) selecic v | % ‘
Mariana Costa Realizada LY

] 81 99745-3218 » Chamada ! re

9/2026 - 15:08 3min 55s Atendimento_Suporte 3 . Selecic v 2% ‘
Mariana Costa Realizada e

Telefone néio disponivel ()

alonna - 1725 1Re Abmndinannta Crinarin P q» Chamada anleric [ o]

m:-o

En la lista es posible consultar la siguiente informacion:

Protocolo: nimero de protocolo de la atencién, acomparnado de un botdn para copiar la

informacion.

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 atencidn. En las atenciones de conversacion activa de

WhatsApp, se muestra la informacion «Iniciado por el agente».

Ndmero: muestra:
+ el nimero de origen o de destino en las atenciones por voz;
- el numero 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 atencidon 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 «Iniciado por el agente».

Smartspace - Material de apoyo para clientes 6
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Namero Canal Qualificagdes Agbes
81 99745-3218 2 Chamada . + .
1% ) Selecic v % :
0dd Mariana Costa Realizada
81 99745-3218 2 Chamada - * .
% ) Selecic v % :
0dd Mariana Costa Realizada
Telefone ndo disponivel [ ]
P QA Chamnada Saleric w +i H

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 atencion; resumen de la conversacion.

t}. Resumo do atendimento

Cliente: 8199745-3218 - 202609255618271

Assunto tratado:
Solicitagdo para falar com um atendente especifico.

Conclusdo 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 atencidn, estdn disponibles las siguientes

opciones:
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CiC w

® Ver Atendimento

“Cp 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;

- laidentificacién del cliente;

+ el ndmero de protocolo de la atencidn, con la opcidn de copiarlo.

En las atenciones por voz, la ventana emergente presenta un reproductor que permite
reproducir y pausar la grabacién de la llamada, tanto si se recibié (entrante) como si se

realizé (saliente).

& Histérico de Conversa X
Agente

Rafael Lima
Cliente

8199745-3218
Gravagdo

>
0:00 318
Avaliagéo de Qualidade m

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 seccién

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 qualifica¢do de atendimento.

Sem notas registradas.

1.3 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 atencidn ya finalizada, incluso

cuando no se clasificé durante la atencion.

wanail

Chamada
Realizada

Chamada
Realizada

Chamada
Realizada
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1.4 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; nUmero

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

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

consulta segln las necesidades.

Y Filtros X
De Até
4 29/08/2026 & 28/09/2026

Digite o nimero do protocolo

Digite o numero do protocolo

Canal

Selecionar v

Qualificaga@o

Filas

Selecionar ¥

Agentes

Selecionar v

Aplicar Filtros

1.5 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 exportacién situado junto al botén de filtros.

Histérico de atendimentos  Monitoria de Qualidade (31) T E3

i/hora © Duragéo Fila Namero

Smartspace - Material de apoyo para clientes 10



& Smartspace
) pa Guia del Supervisor

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 configuracién de cada Contact Center (consulte 4.6

Configurar motivos de contacto).

« 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.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 1



& Smartspace
) pa Guia del Supervisor

2. Monitorizacion

La monitorizacion 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
supervision 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.

2.1 Recursos de la pantalla de Monitorizacion

La pestafia Monitorizacién (Atencién > (pestafia) Monitorizacién) permite que el
Supervisor o el usuario con perfil Agente y Supervisor monitoricen en una Unica pantallg, en
tiempo real, la siguiente informacion 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 médulo de Atencién (icono de auriculares en el menu laterall izquierdo). En el menta del

maédulo, en la seccién Supervision, haga clic en Monitorizacion.

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

automaticamente.

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

monitorizar.

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

Center debe haber habilitado al usuario como Supervisor de esos grupos (consulte 4.4).

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

los indicadores: Todos los canales (opcién predeterminodo), Voz, Chat o Redes sociales.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 12
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& smartspace @ smartspace {{

«

I Monitorando

o 10:08 + Prése. atuaizogdo em 285 © Atualizar
5] Atandimento | PM_Smartspace v Todos os canais a & tualizas

Taxa de abandona
i Chats ativos Comentérios respondidos Tempo médio de atendimenta
0 0 0 00:00:00
0%
Chamadas em espera Chats em espera Comentérios em espera Tempa médio de espera
0 2 0 00:00:00
6 Filas
Nome 3 ocupagde * Esperamédia ¢ Atendimento médio = Agentes =
omni_Teste_Receptivo Qem espera 00s 00s 3:0 80
Omni_Teste_Ativo 00: 00s 3 .0 @0
Atendimento_Suporte o 00: L] o o
Atsndimento_comercial 0em espera 00s 00s 0 =0
demo_instagrem@smartspace.us 0 em espera 00s 00s 0 s0
instagrom _demo@smartspaca.s 0 em espara 00s 00s 0 <0 e0
4 Agentes
w3 (e o ] Fitrar por fila v

Mend Supervisiéon > Monitorizacién en el médulo de Atencion, filtro de canales e informacién de actualizacién.

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

Untima atualizagde: 10410 - Préx. atudlizacéo em: 03s O Atualizar

PM_Smartspace v Todos oscanais v
Taxa de abandono
Chamadas ativas Chats atives Comentarios respondidos Tempo médio de atendimento
0%
Chamadas em espera Chats em espera Comentarios em espera Tempo médio de espera

Atendidos W Desisténcias

+ Llamadas activas y llamadas en espera (canal de voz);
- 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 gréfico que compara Atendidos vs. Abandonos.

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

la seccion Agentes.

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

situado en la esquina superior derecha:

Smartspace - Material de apoyo para clientes 13
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Oitima atualizacéo: 10:14 - Prox. atualizacgtio erm: 01s 5 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 monitorizaciéon (el titulo de la
seccion indica el total, por ejemplo, «6 Colas») y las describe mediante las siguientes

columnas:

6 Filas
Nome # Ocupagdo Espera média ¢ Atendimento médio * Agentes ¢
Omni_Teste_Receptivo 0 em espera 00s 00s 3 -0 e0
Oomni_Teste_Ativo 0 em espera 00s 00s 3 0 e0
Atendimento_Suporte 0 em espera 00s 00s 0 0 =0
Atendimento_Comercial 0 em espera 00s 00s 1 0 ®0
demo_instagram@smartspace.us 0 em espera 00s 00s 1 -0 e0

instagram_demo@smartspace.us 0 em espera 00s 00s 0 0 e0
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 espera»).

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

atendidos.

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

atender a los clientes.

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

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

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

ordenarse haciendo clic en el titulo de la columna.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 14



& Smartspace
) pa Guia del Supervisor

Agentes en atencion

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).

2Agentes G

(e2) (o0 (Go) (o0) Filtrar por fila v

Agente * Status ¢ Filas

Camila Racha % « Disponivel R Omni_Teste_Ativo

A} T
s) Smartspace ¥ « pisponivel % Omni_Teste_Receptivo

Ver Agentes Offline

La seccidn presenta las siguientes columnas de informacion:

- 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 atencidn.

+ 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

Thiage Martins % ¢ Inativo @ Y omni_Teste_Ativo

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

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

*Las colas no se muestran para los agentes con estado offline.
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2 Agentes
.’72) (W:- ‘: 7—> c/io) Filtrar por fila hd
Agente ¢ status ¢ Filas
Camila Rocha R « Disponivel W omni_Teste_Ativo
( Y v & ¢
) smortspace % « Disponivel @ Omni_Teste_Receptivo
Pedro Almeida ¥ Offline
Bruno Carvalho R offine

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 seccién Agentes. Haga clic en Ocultar agentes offline para ver

solo los agentes que han iniciado sesién en algdn canal.

4 Agentes
(o3) (o) Go) (o) Filtrar por fila v
Agente 2 Status ¢ Filas
Camila Rocha R © Disponivel % Omni_Teste_Receptivo

Thiago Martins ¥ « Inativo @ ¥ Omni_Teste_Ativo
@  offline
Beatriz Souza ©  offline © demo_instagram (O Atendimento_Comercial @ Omni_Teste_Receptivo +1

R§ = Disponivel

®R

Gustavo Ribeiro Disponivel & omni_Teste_ativo

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».

2Agentes G

(e0) Filtrar por fila

Filtrar por fila

Agente @ Status * Filas
Omni_Teste_Receptivo@smartspace.us
Omni_Teste _Ativo@smartspace.us
Camila Rocha ¥ « Disponivel R Omni_Teste_Ativo
o v «
) Smertspace ¥ « Disponivel R omni_Teste_Receptivo
Ver Agentes Offline

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

En ese caso, su estado en la pantalla de Monitorizacién 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.
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Sesiones activas

Permite monitorizar los siguientes detalles de las atenciones en curso.

1Sessées Ativas

DEDIEDEEDE @ @ @D @D (@D
Cliente = Status ¢ Hora e Data ¢ Agente ¢ Fila ¢ Duragdo Acdo
Q¥ 8199876-5432 Em atendimento 17:06h - 28/09/2026 2 smartspace Omni_Teste_Receptivo 00:01:21

El titulo de la seccién indica el total de sesiones (por ejemplo, «1 Sesiones activas») y, justo

debajo, contadores que indican el nUmero de sesiones por estado:

- En esperay en atencidn

— 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.

1 Sessdes Ativas

w1 ) (%0) (o0) (@) (Bo) (@) (@0) (21)(@o)
Cliente ¢ Status & Hora e Data Agente < Fila ¢ Duragdo Acdo
U 81 99876-5432 Em espera 17:06h - 28/09/2026 2 smartspace Oomni_Teste_Receptivo 00:00:25

En la informacién de la atencién encontrard los siguientes datos:

+ Cliente: nombre del cliente al que se estd atendiendo.

- lIcono del canal seguido del numero 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 esté 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 duracion de la atencion.
- Accion:
— El botdn Ver permite que el Supervisor siga la conversacion entre el agente y el
cliente. Al pulsar el botdén, aparece en la pantalla la ventana emergente Ver

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

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

B Histérico de Conversa X

Agente: Rafael Lima
Cliente: Mariana Costa
Protocolo: 202609234683173 |0

0l&! - Seja bem-vindo(a) &
Smartspace!Conectando equipes e clientes em
uma Gnica tela.Para direcionar seu atendimento,
escolha com quem vocé deseja falar: kil Juliana
Freitaskl Gustavo Ribeiroltl Thiago Martins X
Camila Rochakl Femnanda Alves I Larissa
Nascimento & pedro aimeidatl sabrina
carvalhold Rafael Limal André Moura

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

- El botdn Transferir permite que el Supervisor derive la sesién a otra cola o a otro

Agente.
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Transferir Conversa

Q | Pesquisar contatos ou grupos
atendimento_dho
atendimento_suporte
comercial
cristina Alves
Davi Nogueira
Déboralins
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 modulo de Monitorizacién permite seguir las atenciones en tiempo real. Para consultar
atenciones de fechas anteriores, el Supervisor debe acceder a Historial, en el ment del

maédulo de Atencidn.
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3. 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 usudarios con perfil exclusivamente de Agente no estan habilitados para

utilizar el médulo de Informes.

3.1 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

q |
wonitoria d Qualidode Total Chamadas Whatsapp Webchat
s Selecione uma opgao v

Interogaes
8

+ Detalhamento

Tempo Médio de Espera & Tempo Médio de Atendimento &
Voz 000018 voz 00:0012
WhatsApp 00:0024 WhatsApp 661513

WebChat 00:00:00 WebChat 00:00:00

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

3.2 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 accién 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 00:00:00 447:48:57 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

Rafael Lima (14.71%) Camila Rocha (5.88%) Thiago Martins (32.35%)

smartspace (5.88%) [ ] ?;;gg;)ouzu de Albuguerque B Gustavo Ribeiro (5.88%)
/ ) Lorissa Mendes (0%) Pedro Almeida (0%)

Beatriz Souza de Albuquerque
35.29% - 12 atendimentos

( + Detulhumento]
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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.

Todos Canais v Selecione uma opgao v

selecione uma opgdo

Rafael Lima (14.71%) Camila Rocha (5.88%) 1 Hoje
Oontem
Beatriz Souza de Albuquerque Essa semana
smartspace (5.88%) [ | (3529%) querq B o
e Esse més
Oitimos 14 dias
. Larissa Mendes (0%) Pedro Almeida (0%)

Oitimos 60 dias
Més passado
Ultimos 6 meses

Customizado

Los resultados se mostrardn de las siguientes formas:
- 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 otendimento Tempo de Pausa Tempo Médio © Tempo Total @ Tempo de Atendimento O
Rafael Lima 5 14N% 00:00:00 1239:55 800:20:56 189:58:44
‘Camila Recha 2 5.88% 00:00:00 19.57:31 161:30:26 N18:45:07
Thiage Martins n 3235% 00:00:00 53:5817 6232414 1457:1:27
Smartspace 2 5.88% 00:00:00 14:33:52 703.05.48 43.41.36
Beatriz Souza de Albuquerque 12 3529% 00:00:00 0aQ:n:20 00:00:00 06:47:52

- Agente: identificacion del agente;
+ 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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4. Configuracion de la operacion

Antes de supervisar las atenciones, el Contact Center debe tener configurados los
elementos que organizan la operacion: los Agentes, los grupos en los que se rednen, los
grupos de monitorizacion que permiten supervisarlos y los motivos de pausa y de contacto

que se aplican a las colas de atencidn.

En esta seccidn se describen estas configuraciones en el orden recomendado, asi como la
consulta de las grabaciones de las llamadas:

 4.1Habilitar usuario como agente, incluida la opcién de cola individual.

+ 4.2 0pciones de agentes, con los pardmetros de atencion de cada Agente.

- 4.3 Configurar grupos de agentes, que relnen a los Agentes ya habilitados.

- 4.4 Configurar grupos de monitorizacion, que vinculan grupos de agentes,

Supervisores, colas y canales.
- 4.5 Configurar motivos de pausa, que se aplican a las colas de atencion.
- 4.6 Configurar motivos de contacto, que también se aplican a las colas de atencion.

- 4.7 Escuchar grabaciones, para consultar y reproducir las grabaciones de las llamadas.

IMPORTANTE

Estas configuraciones las realiza el Administrador del Contact Center o un usuario con
permiso para acceder a los menus Metrics, Configuracion y Record. Si no tiene acceso

a estas opciones, consulte con el Administrador de su organizacion.

4.1 Habilitar usuario como agente

Para que un usuario pueda atender en el Contact Center, es necesario habilitarlo como
Agente o como Agente con cola individual desde el menU Configuracion > Usuarios >

Editar usuario.
Existen dos opciones:

- Agente: usuario con una o varias extensiones asociadas, que puede atender a través de
las colas de la plataforma de Contact Center o de aparatos fisicos, como los terminales
IP.
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Agente con cola individual: la extension del Agente se convierte automaticamente en
una cola de atencidn individual, sin necesidad de crearla manualmente. En este caso, el
usuario debe tener una sola extension asociada y es obligatorio indicar a qué grupo de

agentes se afadird.

Agente

Siga estos pasos para habilitar un usuario como Agente:

2,

7.

Acceda a Configuracion > Usuarios.

Haga clic en el nombre del usuario que desea habilitar como Agente para editar su

registro.
En la pestafa Agente, active el boton Agente. El botdn cambiard a color verde.

Pulse Guardar. Se mostrard el siguiente aviso: «Ha editado el usuario. Al confirmar esta

edicion, el sistema cerrard la sesion del usuario en la(s) cola(s). ¢Desea confirmar?»
Haga clic en Si para confirmar o en No si prefiere no guardar al usuario como Agente.

Si lo deseq, annada al Agente a uno o varios grupos de agentes haciendo clic en + en el

campo «Aiadir grupo de agenten».
*El campo muestra los grupos de agentes configurados para el Dominio.

De forma opcional, el Administrador también puede vincular al Agente a las colas en las
que atenderd. En el campo «ARadir cola» de la seccién Colas del agente, seleccione

colas de voz o de chat y pulse + después de cada seleccion.
*Solo se muestran las colas configuradas en el Dominio, tanto de voz como de chat.

Todas las colas en las que se afiada al Agente aparecerdn en la lista con su nombre y

su tipo (Voz o Chat). Para retirar al Agente de una cola, pulse X junto a ella.

IMPORTANTE

« Los cambios en la lista de colas de un Agente se reflejan de inmediato en todas las
pantallas de la plataforma de Contact Center que muestran informacion sobre las

colas de atencion.

- La seccién Colas del agente no se muestra en el registro de los usuarios que no

estén habilitados como Agente o como Agente con cola individual.

Vuelva a hacer clic en Guardar. Se mostrard de nuevo el aviso de cierre de sesion en las

colas; pulse Si para confirmar.
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Cuando el usuario vuelva a iniciar sesién en la plataforma de Contact Center, ya ser@ un

Agente.

Agente con cola individual

Siga estos pasos para habilitar un usuario como Agente con cola individual:

2.

Acceda a Configuracion > Usuarios.

Haga clic en el nombre del usuario que desea habilitar como Agente con cola individual

para editar su registro.
En la pestafia Agente, active el boton Agente con cola individual. El boton cambiaré a
color verde.

Pulse Guardar. Se mostrard el siguiente aviso: «<Ha editado el usuario. Al confirmar esta

edicion, el sistema cerrard la sesion del usuario en la(s) cola(s). ¢Desea confirmar?»

Haga clic en Si para confirmar o en No si prefiere no guardar al usuario como Agente

con cola individual.

Seleccione el grupo de agentes al que se anadird el Agente haciendo clic en + en el
campo «Afadir grupo de agente». En esta modalidad, el grupo de agentes es

obligatorio.
*El campo muestra los grupos de agentes configurados para el Dominio.

Si lo deseaq, vincule al Agente a otras colas en las que también podrd atender. En el
campo «Afadir cola» de la seccidén Colas del agente, seleccione colas de voz o de chaty

pulse + después de cada seleccion.
*Solo se muestran las colas configuradas en el Dominio, tanto de voz como de chat.

Todas las colas en las que se afiada al Agente aparecerdn en la lista con su nombre y

su tipo (Voz o Chat). Para retirar al Agente de una cola, pulse X junto a ella.

IMPORTANTE

+ La cola individual del Agente ya aparece en la seccién Colas del agente y no puede
eliminarse desde el registro de usuarios, ya que la extensidon del Agente es su propia

cola individual.

- Los cambios en la lista de colas de un Agente se reflejan de inmediato en todas las
pantallas de la plataforma de Contact Center que muestran informacion sobre las

colas de atencion.

- La seccién Colas del agente no se muestra en el registro de los usuarios que no

estén habilitados como Agente o como Agente con cola individual.
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7. Vuelva a hacer clic en Guardar. Se mostrard de nuevo el aviso de cierre de sesion en las

colas; pulse Si para confirmar.

Cuando el usuario vuelva a iniciar sesién en la plataforma de Contact Center, ya seré un

Agente con cola individual.

CONSEJO

Al habilitar un usuario como Agente con cola individual, la plataforma muestra un aviso
emergente: «Para habilitar el Agente con cola individual, es necesario tener una

extension WebRTC asociadan».

Este aviso evita que la configuracién no funcione porque la opcién WebRTC no estd

habilitada en la extensién que se utilizard como cola individual del Agente.

Para comprobar si el usuario tiene una extensién WebRTC asociada, o para habilitarla,
acceda a PABX > Extensiones > (seleccione la extensién que desed editar) » Asociar

extension al usuario.

IMPORTANTE

Para habilitar la opcién Agente con cola individual, el usuario no puede tener mas de
una extension asociada. Si tiene varias, la plataforma no permitird utilizar la opcidn y el

botén permanecerd deshabilitado.

En ese caso, el Administrador debe desasociar las extensiones sobrantes para que el
usuario quede vinculado a una sola. Solo entonces podré continuar con la

configuracion.

Al habilitar un usuario como Agente con cola individual, se crea automdaticamente una cola

individual con el formato extension@dominio, como en el siguiente ejemplo:
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Atendimento

Agente

& Simulacao Agente 01
Login

Filas

I O 3007 @smartspace.us I

O Atendimento_Comercial@smartspace.us (ATIVA)
[ Atendimento_Suporte@smartspace.us

[ atendi mento_Financeiro@smartspace.us

Ramal

3007 v

Cola individual «3007@smartspace.us», creada a partir de la extensién 3007 del Agente.

Mientras la extension esté asociada a un usuario del tipo Agente con cola individual, el
campo «Usuario» de la pantalla de extensiones (PABX > Extensiones) permanecerd
deshabilitado y no podré editarse. Solo podrd modificarse si el usuario deja de estar

habilitado como Agente con cola individual.

CONSEJO

Cada vez que se edita el registro de un usuario, el sistema cierra su sesién en las colas

de atencién. El usuario deberd volver a iniciar sesién en ellas.

4.2 Opciones de agentes

El recurso Opciones de agentes permite consultar y configurar los par@metros de atencion

de cada Agente de la plataforma.

Cuando un usuario se habilita para atender en colas de voz o de chat (WhatsApp,
Instagram o WebChat), queda asociado automéaticamente a las Opciones de agentes con
los valores predeterminados recomendados para la operacion. Por lo tanto, no es necesario

registrarlo de nuevo en esta pantalla.

Consultar las opciones de un agente

En la interfaz de Smartspace Admin, acceda a Metrics > Opciones de agentes. La pantalla
muestra la lista de los usuarios que tienen el recurso habilitado y permite localizar a un

usuario mediante los filtros disponibles.
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Opgbes de agentes # Editar | T Filto &

| f
Nome Dominio Login

atendimento@smarnspace. us

Grupos de agentes

Q| Consultar

Filtros de la pantalla Opciones de agentes.

Utilice los filtros para localizar al Agente que desea consultar o configurar:

Filtro Descripcion

Nombre Filtra por el nombre del usuario.

Filtra por el dominio o subdominio al que esté vinculado el

Dominio
Agente.
Login Filtra por el login del usuario.
Grupos de agentes Filtra por los grupos de agentes a los que pertenece el usuario.

Los filtros pueden utilizarse por separado o combinados. Después de definir los criterios,

haga clic en Consultar.

Editar las opciones de un agente
1. Acceda a Metrics > Opciones de agentes.
2. Localice al usuario con los filtros disponibles o en la lista.

3. Marque la casilla del usuario (o de varios usuarios, si desea aplicarles los mismos

valores) y haga clic en Editar.

4. Enla ventana «Editar agente(s)» modifique los valores de los campos que desee
cambiar (por ejemplo, Call Timeout, Max no Answer o Simultaneous Chats) y active o

desactive Atencion automatica, si es necesario.
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Editar agente(s)

bianca.rezende@smarispace us

Ventana «Editar agente(s)» con los par@metros de atencién del Agente.

5. Haga clic en Guardar.

Valores predeterminados

Al habilitar un usuario para la atencion, se le asocian automdaticamente las siguientes

configuraciones:

Configuracion Valor predeterminado Descripcion

Define durante cudnto tiempo suena una
Call Timeout 30 segundos llamada para el Agente antes de considerarse
no atendida.

Define la cantidad méxima de llamadas que

Max no Answer 500 . .

pueden considerarse no atendidas.

Define el tiempo del que dispone el Agente
Wrap up time 30 segundos para realizar tareas después de finalizar una

llamada, antes de recibir nuevas atenciones.

Define el intervalo que se aplica después de
Reject delay time 30 segundos que el Agente rechace una llamada, antes de
recibir una nueva.

Define el intervalo que se aplica cuando el

Busy delay time 0 segundos 3
Agente estd ocupado.
No answer delay Define el intervalo que se aplica después de
) 30 segundos -
time que el Agente no atienda una llamada.
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Configuracion Valor predeterminado Descripcion

. Define la cantidad maéaxima de atenciones de
Simultaneous

5 chat que el Agente puede realizar al mismo
Chats .
tiempo.
Atencidn Inacti Define si las llamadas dirigidas al Agente se
nactivo
automatica atenderdn automaticamente.
IMPORTANTE

Estos valores se asignan automaticamente al usuario en el momento en que tiene
colas asignadas para la atencién. Son los valores predeterminados de la configuracién

y pueden modificarse segun las reglas y necesidades de la operacion.

4.3 Configurar grupos de agentes

Los grupos de agentes relinen a Agentes configurados previamente segun las necesidades
de la operacién del Contact Center, lo que aporta mds eficiencia y control sobre las

atenciones.

Organizar a los Agentes en grupos facilita la gestion y permite segmentarlos de distintas
formas; por ejemplo, segun:

- el Dominio (y los subdominios);

- los canales de atencién;

 las colas de atencién;

+ los niveles de especializacion;

+ los grupos de monitorizacion.
Para crear un grupo de agentes, siga estos pasos:

1. Acceda al menu Metrics > Grupos de agentes y haga clic en +Nuevo, en la parte

superior derecha de la pantalla.
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© Licenca
B Omnichanne —
@ meTrics ) Agenles GA
Agente_teste09
& Alendantes
agente feste
& Blacklist
Agestes Be
D Callback
atendimentol
D Caliback Agendado
atendimento?
) Call Centers
) automagdo_empresa
of Co

automacao-fikal

18 Grupos de agentes €)
Comercial

Guia del Supervisor

Layout | © Meusdados | 7 Ajuda | G»Sair | Portugués | English

e ¥ Filtro 2

Descricio

teste

Exemplo

smarlspace.us

Acceso a Metrics > Grupos de agentes y botén +Nuevo.

2. Enla primera pantalla de configuracion, complete los campos obligatorios:

— Nombre: identifica el grupo de agentes.

— Dominio: al que pertenece el grupo.

*Si lo deseaq, anada informacién complementaria en el campo opcional «Descripcidn».

Grupos de agentes
> Nome
Atendentes WhatsApp
» Dominio
atendimento@smartspace.us
Descrigédo

Grupo de Atendentes do canal WhatsApp

x Habilitar callback agendado

Datos iniciales del grupo de agentes.

3. Habilitar callback agendado: para los Agentes del canal de voz, es posible habilitar el

recurso Callback agendado. Al activar la opcidn, se mostrard el campo «Configuracién

de callback agendado» para seleccionar una configuracién predefinida.
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root | ©fLayout | % Meusdados | ? Ajuda | G» Sair | Portugués | English m

Grupos de agentes © Cancelar
» Nome
Release
» Dominio
Descrigédo

v | Habilitar callback agendado

» Configuragao de callback agendado
Simulacaoteste01
Teste02
ClienteTeste01
Simulacaoteste01
TesteK.

Cliente Teste h

Seleccién de una configuracién de callback agendado.
Pulse Guardar y continuar, en la parte superior derecha de la pantalla, para seguir con
la configuracion del grupo de agentes.

4. En la siguiente etapa se muestra el bloque para definir qué Agentes formardn parte del

grupo. Pulse el botén Afadir.

Grupos de agentes EEE | o cancolar
» Nome
+ | Adicionar
Atendentes WhatsApp h
» Dominio Nome do usuario Codigo Login Setor Dominio
Descrigao

Grupo de Atendentes do canal WhatsApp

x Habilitar callback agendado

Botén Ariadir para incluir Agentes en el grupo.

5. Se abrird la ventana emergente «Afadir agentes», con todos los Agentes del Dominio
indicado en la primera etapa de la configuraciéon. Puede utilizar los filtros «Nombre del
usuario», «Login» y/o «Sector» y, a continuacién, hacer clic en Consultar para buscar los

Agentes deseados.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 36



& Smartspace

Guia del Supervisor

*Los filtros pueden utilizarse por separado o combinados. Solo se mostrardn resultados

si en el Dominio existen Agentes que coincidan con los datos filtrados.

Nome do usuario

Adicionar agentes

simulacao

Nome do usuario
Administrador Documentagéo Botdo Panico
Simulagao Smart 01
Simulac3o Smart 02
Simulacao Smart 04
Simulagao Smart 05

Simulacao Smart 06

() Simulacgo Smart 07

Simulacao smarl 12

Simulacao Smart 14

Simulacao Sman Supervisor

Simulagao Supervisor Smart Release

Login

Cedigo
100981
694100
924766
190483
168378
308567
033080
041846
012706
708481

830236

Setor

Smart Release

Login
‘administrador documentacao panico
simulacao smart 01
simulacao smart 02
simulacao.smart04
simulacao smart 05
simulacao smart 06
simulacao smart 07
simulacao.agente. 12

simulacao.smart 14
simulacan smarsup

simulacao sup02

Setor

Smart Release

Smarl Release

Smart Release

Smart Release

Smart Release

Smart Release

Smart Release

Smart Release

Smart Release

Smart Reiease

Smart Release

 Cancea

oz

atendimento@smartspace.us

Dominio

atendimento@smarispace.us
atendimento@smartspace us
atendimento@smartspace us
atendimento@smarispace.us
atendimento@smarispace.us
atendimento@smartspace.us
atendimento@smartspace.us
atendimento@smarispace.us
atendimento@smarispace.us

atendimento@smarispace.us

Busqueda de Agentes en la ventana emergente «Anadir agentes».

6. Lalista de Agentes muestra:

Marque la casilla junto al «KNombre del usuario» de cada Agente que desee anadir al

Nombre del usuario;

Login del Agente;

Sector al que estd asociado.

Cadigo: identifica a cada Agente en la plataforma;

grupo y pulse Guardar, en la parte superior de la ventana emergente.

7. Los Agentes seleccionados se cargardn en la pantalla. Si necesita retirar alguno de la

Adicionar agentes

Nome do usuario

@ 0O O

Q

L I < I < O < I < I <

a

simulacac

MNome do usuario

Adminisirador Documentacio Botéo Panico

Simulagao Smart 01

Simulagio Smart 02

Simulacao Smart 04

Simulagao Smart 05

Simulacao Smart 06

Simulagio Smart 07

Simulacan smart 12

Simulacao Smart 14

Simulacao Smart Supervisor

Setor

Selecione

Login
administrador documentacae. panica.
simulacao smart 01

simulacao smart 02

simulacao smart04

simulacao smart 05

simulacao smart 06

simulacao smart 07

simulacao agente 12

simulacao smart. 14

simulacao smarisup

Setor

Smarl Release

Smarl Release

Smart Release

Smarl Release

Smar Release

Smart Release

Smarl Release

Smar Release

Smart Release

Smarl Release

Dominio

atendimento@smarispace.us
atendimentn@smartspace us
alendimento@smarlspace.us
atendimento@smarispace.us
atendimentn@smartspace us
alendimento@smarlspace.us
atendimento@smarispace.us

atendimento@smartspace us

atendimento@smartspace us

atendimento@smarispace.us

Seleccién de los Agentes que formarén parte del grupo.

lista, pulse X. Para finalizar la configuraciéon, haga clic en Guardar.
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Grupos de agentes

» Nome
Atendentes WhatsApp

» Dominio

Descrigao

Grupo de Atendentes do canal WhatsApp

x Habilitar callback agendado

8. El grupo creado se mostrard en la pantalla Grupos de agentes. Desde ella es posible:

+ | Adicionar

Nome do usuario

Simulacdo Smart
01

Simulacdo Smart
02

Simulacao Smart
04

Simulacgo Smart
05

Simulacao Smart
06

Simulacéo Smart
o7

Simulacao smart
12

Simulacao Smart
14

Simulacao Smart
Supervisor

Agentes ariadidos al grupo.

Codigo

694100

924766

190483

168379

308567

033080

041846

012706

708481

Login

simulacao.smart 01

simulacao smart 02

simulacao.smart04

simulacao.smart.05

simulacao.smart.06

simulacao.smart.07

simulacao.agente.12

simulacao.smart.14

simulacao.smartsup

Setor

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Smart
Release

Dominio

atendimento@smartspace.us [
atendimento@smartspace.us [EJ
atendimento@smartspace.us [
atendimento@smartspace.us [
atendimento@smartspace.us [
atendimento@smartspace.us [
atendimento@smartspace.us [EJ
atendimento@smartspace.vs [

atendimento@smartspace.us n

— hacer clic en el nombre del grupo para editar su configuracion;

— marcar la casilla junto al nombre y pulsar Eliminar, en la parte superior de la

pantalla, para borrar el grupo;

— hacer clic en el botén Filtro para buscar grupos por «<Nombre» y/o «Dominio».

Grupos de agentes

Pesquisar grupo

0 Nome Dominio Descrigdo

(] Agentes QA suporte@smartspace.us teste

(] Agente_teste09 suporte@smartspace.us

[0 agente teste suporte@smartspace.us

[0 Agestes Be cliente02@smartspace.us Exemplo

(J atendimentol empresal@smartspace.us

O  atendimento2 empresa2@smartspace.us

(] Atendentes WhatsApp atendimento@smartspace.us Grupo de Atendentes do canal WhatsApp
(J automaco_empresa automacao@smartspace.us

[0 automacé&o-filial filial.automacao@smartspace.us

El nuevo grupo en la lista de grupos de agentes.
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Grupos de agentes

Nome

Nome

Agentes QA
Agente_teste09
agente teste
Agestes Be
atendimentol

atendimento2

0O 0O 0 0 0 o 0o o

Atendentes WhatsApp

automacéo_empresa

@]

automacao-filial

Dominio

Dominio

suporte@smartspace.us

suporte@smartspace.us

suporte@smartspace.us

cliente02@smartspace.us

empresal@smartspace.us

empresa2 @smartspace.us

atendimento@smartspace.us

automacao@smartspace.us

Selecione

I

suporte@smartspace.us
suporte2@smartspace.us
teste@smartspace.us
teste0l@smartspace.us
teste02@smartspace.us
teste03@smartspace.us
teste04@smartspace.us
teste05@smartspace.us
teste0B @smartspace.us

teste07 @smartspace.us

filial. automacao@smartspace.us

Y Filtro &

.@ Q | Consultar

Descrigao

teste
Exemplo

Grupo de Atendentes do canal WhatsApp

Filtro por Dominio en la pantalla Grupos de agentes.

4.4 Configurar grupos de monitorizacion

Los grupos de monitorizacion relnen canales, colas de atencion de voz y de chat, Agentes

y Supervisores para que la supervision pueda seguir en tiempo real la operacion del

Contact Center.

Permiten ver métricas, estados e indicadores de rendimiento de forma segmentada, lo que

facilita el andlisis de los resultados y la toma rdpida de decisiones.

Para crear un grupo de monitorizacion, siga estos pasos:

1. Acceda al menU Metrics > Grupos de monitorizacion y haga clic en +Nuevo, en la parte

superior derecha de la pantalla.

=% € smartspace
&l

1B Omnichannel

amemrics 0

& Alendentes
= Blacklist
o Callback

D Caliback Agendaso

4 Grupos de monitaramento ()
@ Monforamenso do Call Centes

@ Molivos de contatos

de pausas

de sabsfacio

callback Bgendate

| Grupos de monitoramento

Nome

&  Smer Release

Dominio

atendimento i smarnspace Us

Agoda | G Sair | Pos

o=

Descrigao Fluxo de chamada Nivel de servigo padrio

Monitorsmento Atendentes Sman_omnichannel Indedinida Nivei 1

Acceso a Metrics > Grupos de monitorizacién y botén +Nuevo.

En la primera pantalla de configuracién, complete los campos obligatorios:

— Nombre: identifica el grupo de monitorizacion.
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- Dominio: al que pertenece el grupo.

- Nivel de servicio (segundos): tiempo mdximo, en segundos, que la operacion
considera aceptable para atender a un cliente. Este dato sirve para medir si los
Agentes cumplen la meta de tiempo de respuesta para aceptar las atenciones. Por
ejemplo, si indica 30 segundos, las llamadas atendidas en un méaximo de 30

segundos contardn como «dentro del nivel de servicio».

— Nivel de servicio abandonada (segundos): tiempo de espera hasta el cual un
abandono (cuando el cliente desiste mientras espera en la cola y cuelga) se
contabilizard dentro del nivel de servicio. Indique el tiempo que considere adecuado
para evaluar si un abandono debe afectar o no al nivel de servicio. Por ejemplo, si
indica 30 segundos, las llamadas abandonadas en los primeros 30 segundos no se

considerardn un fallo del indicador, ya que el cliente esperd poco tiempo.

Grupos de monitoramento [ v savar | & savarenovo YRR

» Nome * Dominio Descricdo

Smart Release Monitoramento Atendentes Smart_omnichannel
» Nivel de servigo (segundos) » Nivel de servigo abandonada (segundos) Nivel de servigo padrio

30 30 Niwel 1
Tela inicial

Resumo

Campos de la primera pantalla de configuracién del grupo de monitorizacién.
Si lo deseq, complete también los campos opcionales:

— Descripcion: informacion adicional que ayude a identificar y localizar el grupo.

- Pantalla inicial: selector que define qué pantalla se mostrard cuando el Supervisor
acceda a la Monitorizacion del canal de voz de la plataforma Smartspace Manager:

la de Resumen o la de Detalles de las atenciones.

- Nivel de servicio predeterminado: modelo de cdiculo del nivel de servicio ya
definido en el sistema. En lugar de configurar manualmente todos los pardmetros

cada vez, basta con elegir uno de los modelos disponibles.
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Grupos de monitoramento
* Nome + Dominio
Smart Releasa

¥ Nivel de servigo (segundos) + Nivel de servigo abandonada (segundos)

30 30

Tela inicial

Resumo

Supervisores  Voz  Chat  Canas

Guia del Supervisor

o Salvar |  Salvare novo J-JELLEED

Descrigio
Monitoramento Atendentes Smart_omnichannel
Nivel de servigo padrao
Nivel 1
Nivel 1
(Chamadas atendidas dentro do nivel + Chamadas néo

atendidas (abandonadas) dentro do nivel) / (Total de chamadas
atendidas + Total de c nao )

Nivel 2

Nome

Smart Release

(Chamadas atendidas dentro do nivel) / (Total de chamadas
atendidas)

Nivel 3

(Chamadas alendidas dentro do nivel) / (Tolal de chamadas
atendidas + Total de nao

Nivel 4

Opciones del campo Nivel de servicio predeterminado.

Nivel de servicio predeterminado

Cada nivel utiliza una férmula distinta para calcular el nivel de servicio:

Nivel Cadlculo del nivel de servicio

(Llamadas atendidas dentro del nivel + Llamadas no atendidas
Nivel 1 (abandonadas) dentro del nivel) / (Total de llamadas atendidas + Total de

llamadas no atendidas (abandonadas))

Llamadas atendidas dentro del nivel / (Total de llamadas atendidas + Total

Llamadas atendidas dentro del nivel / (Total de llamadas atendidas + Total

Nivel 2 Llamadas atendidas dentro del nivel [ Total de llamadas atendidas
Nivel 3 )

de llamadas no atendidas (abandonadas))
Nivel 4

de llamadas no atendidas (abandonadas) después del nivel)

3. Pulse Guardary continuar, en la parte superior derecha de la pantalla, para seguir con

la configuracion, o Cancelar si desiste de crear el grupo de monitorizacion.

Smartspace - Material de apoyo para clientes

41



& Smartspace

Guia del Supervisor

Grupos de monitoramento

» Nome » Dominio
Documentagéo

Descrigdo
atendimento@smarspace.us

v Setor Atendimento Documentacio
» Nivel de servigo (segundos) *» Nivel de servigo abandonada (segundos) Nivel de servigo padrao
30 30 Nivel 1
Tela inicial

Resumo

Botdn Guardar y continuar.

4. Se mostrard la segunda etapa de la configuracién. Seleccione las opciones deseadas
en las listas de cada pestafna:

- Grupos de agentes: grupos de Agentes que supervisard el grupo de monitorizacion
que se estd configurando.

Grupos de monitoramento W sahvarenovo XS
»Nome + Dominio Descrigio
Smart Release Monitoramento Atendentes Smart_omnichanne
» Nivel de servigo (segundos) » Nivel de servigo abandonada (segundos) Nivel de servigo padrao
30 30 Nivel 1
Tela inicial
Resumo
Supenvisores  Voz  Chat  Canais
Atendentes WhatsApp + | Adicionar

Atendentes WhatsApp !
Teste

Pestarfia Grupos de agentes.

— Supervisores: usuarios que podrdn supervisar las atenciones del grupo.
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Grupos de monitoramento ¥ savarenovo [T
* Nome * Dominio Descricdo

Smarl Release Monitoramento Atendentes Smarl_omnichannel
» Nivel de servigo (segundos) » Nivel de servico abandonada (segundos) Nivel de servigo padrio

30 30 Nivel 1 -
Tela inicial

Resumo v

Grupos de agentes Chat  Canais

Selacions

Dominio Login Setor

Simulacao Smart 06

Simulacao Smart T ——— simulacao sup02 Smart Release [ x |

Pestana Supervisores.

— Voz: colas del canal de voz que supervisard el grupo.

Grupos de monitoramento EEZ T o concer
» Nome + Dominio Descrigdo

Smart Release atendimento@smartspace. us Monitoramento Atendentes Smart_omnichannel
* Nivel de servigo (segundos) + Nivel de servigo abandonada (segundos) Nivel de servigo padrac

30 30 Nivel 1 v
Tela inicial

Resumo v

Grupos de agentes  Supervisares n Chat Canais

1391 @smartspace us

901 Ti@smartspace. us 0010 n
U(li&[]&ﬁ'smartslpace us p— n
9012@smartspace us 0012 n
9014 @smartspace us 9014 B8
9018@smartspace us 0018 n

0_Comer e .u 8002 [ x |

_SL tspace.u 8001 n

Pestarna Voz, con las colas del canal de voz.

— Chat: colas de los canales de chat (WebChat/WhatsApp) que podrd supervisar el
grupo.
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Grupos de monitoramento

» Nome
Smart Release

*» Nivel de servigo (segundos)
30

Tela inicial

Resumo

Grupos de agentes  Supervisares  Vor

Chat

Canais

+ Dominio

» Nivel de servigo abandonada (segundos)

30

« Salvar | b Salvar e novo
Descrigao
Monitoramentoe Atendentes Smart_omnichannel

Nivel de servigo padrio

Nivel 1

© Cancelar

Selecione H

Atendimento_Documentacao@smartspace,us

LA T AT 2] Tt 31 TR LS L

tendimento_Comercial@s space.us
Atendimento_Financeiro@smanspace.us
Atendimento_Retencao@smartspace.us
Atendimenio_Suporie@smarispace. us

Atendimento_Vendas@smartspace.us

Pestana Chat, con las colas de WebChat y WhatsApp.

— Canales: canales que se supervisardn desde el grupo.

Grupos de monitoramento
» Nome
Smart Release
» Nivel de servigo (segundos)
30
Tela inicial

Resumo

Grupos de agentes  Supervisores  Voz

Chat

» Dominio

* Nivel de servigo abandonada (segundos)

30

m LT V| © Cancelar

Descrigio
Monitoramento Atendentes Smart_omnichanne!
Nivel de servigo padrao

Nivel 1

Selecione

Selecione

Atendimento ao cliente_fila_webchat
Atendimento WebChat01

Canal WebChal release

Pestaria Canales.

En cada pestana, las opciones deben seleccionarse de una en una: elija la opcion

deseada y pulse + Afadir. El elemento pasard a mostrarse en la lista de la pestafia

correspondiente. Para retirar un elemento afladido, haga clic en X junto a él.
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Grupos de monitoramento EEZI Y| o concoar

» Nome » Dominio Descricao

Smart Release atendime smartspace. Monitoramento Atendentes Smart_omnichannel
» Nivel de servigo (segundos) » Nivel de servigo abandonada (segundos) Nivel de servigo padrio

30 30 Nivel 1 v
Tela inicial

Resumo

Grupos doagenies  Supervisores oz Canais

Selecione

+ | Adicionar
Filas
Atendimento_Cobranca@smartspace.us
Atendimento_Comercial@smartspace.us
Atendimento_Financeiro@smartspace.us
Atendimento_Retencao@smartspace.us

Atendimento_Suporte@smartspace.us

<

Atendimento_Vendas@smartspace.us

Haga clic en X para retirar los elementos ariadidos en las pestanas de la configuracion.

5. En la parte superior derecha de la pantalla Grupos de monitorizacion, haga clic en:
- Guardar: para finalizar la configuracion del grupo de monitorizacion.
- Guardar y nuevo: para finalizar la configuracion e iniciar la creacién de otro grupo.

— Cancelar: si desiste de registrar el grupo de monitorizacién que estaba

configurando.

. o
Grupos de monitoramento ﬁ + Satvar e novo I TeEREERY

+ Nome » Dominio Descrigéo

Smart Release Monitoramento Atendentes Smari_omnichannel

*» Nivel de servigo (segundos) » Nivel de servigo abandonada (segundos) Nivel de servigo padrao
30 30 Nivel 1

Tela inicial
Resumo

Supervisores Vez  Chat  Canais

Smart Release

Opciones para finalizar la configuracién del grupo de monitorizacién.

6. El grupo creado se mostrard en la pantalla Grupos de monitorizacion. Desde ella es
posible:

- hacer clic en el nombre del grupo para editar su configuracion;

— marcar la casilla junto al nombre y pulsar Eliminar, en la parte superior de la

pantalla, para borrar el grupo;
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— hacer clic en el botén Filtro para buscar grupos por «<Nombre» y/o «Dominio».

Grupos de monitoramento

L] Neme
& 1-teste

& 1_tesleqa

& 20_filas

& atendimentod

& atendimentol

& atendimento2

[ automacBo-empresa
[ automagao-filial

& Comercial

& Dev

[] Filial_parceirol

(O] Filial_parceiro2

[ Filial_parceiro3

Grupos de monitoramento

Nome

| Nome
& 1este
& 1_testeqa
& 20_filas

& aendimentod

&  aendimentol

& atendimentoz2
aulomacao empresa
automacao-filial

& Ccomercial

& Dev

Filial_parceiro

IMPORTANTE

Por ejemplo:

Dominio Descrigdo
suporte@smartspace.us
suporte @smartspace.us
supore@smartspace.us

cobranca@smarispace.us

empresal@smartspace.us

empresa2@smartspace.us

automacao@smartspace.us

filial automacao@smartspace.us

comercial@smartspace.us

devi@smarspace.us

filiall@smartspace.us teste
filialz@smartspace.us

filial3@smartspace. us

Lista de grupos de monitorizacién.

Dominio
Selecione v
smart Q

administrativo@smartspace.us
Dominio igdo
apoio@smartspace.us =

suporte@smarispace.us
_ Smarspace.us
suporte@smarnspace.us

suporte @smarspace.us

cobranca@smartspace.us

empresal@smartspace.us

empresa2@smartspace.us

automacao@smartspace.us

filial. automacao@smartspace.us
comercial@smartspace.us

dev@smartspace.us

filiall@smarispace.us teste

Filtro por Dominio en la pantalla Grupos de monitorizacién.

en el de Soporte.

en otro dedicado a la atencién de una campana.
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Fluxo de
chamada

Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida

Indefinida

Fluxo de
chamada

Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida
Indefinida

Indefinida

Y Filiro &

Nivel de servigo
padriao

Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1

Nivel 1

T Filiro

v

Q | Consultar

Nivel de servigo
padriao

Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1
Nivel 1

Nivel 1

Un mismo Agente, Supervisor, canal o cola puede formar parte de mds de un grupo de
monitorizacion. Esto se debe a que los grupos no crean elementos nuevos: solo

organizan de distintas formas los que ya existen, segun las necesidades de supervision.

+ Un Agente puede estar en el grupo de monitorizacién de Ventas y, al mismo tiempo,

+ Una cola de WhatsApp puede aparecer en un grupo dedicado a resolver dudas y
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4.5 Configurar motivos de pausa

e s

Vision general

Los motivos de pausa son las categorias que justifican las pausas temporales que los

Agentes del Contact Center realizan durante su turno de trabajo.

Permiten gestionar y controlar el tiempo que los Agentes dedican a actividades que no
implican una interaccion directa con los clientes, como reuniones y formaciones. Gracias a
ellos, es posible supervisar la productividad del Contact Center, asignar los recursos de
forma eficiente, controlar el uso del tiempo de los Agentes y mejorar la calidad de la

atencion.

Los motivos de pausa también ayudan a garantizar que los Agentes reciban una

compensacién adecuada por las actividades que realizan durante sus pausas.

Ademds, el Contact Center puede generar indicadores a partir de los motivos de pausa
facturables. Corresponden a los periodos en los que los Agentes se apartan temporalmente
de la atencién directa al cliente, pero ese tiempo se considera productivo a efectos de
facturacion y de los informes de trabajo. Por ejemplo, la pausa para comer o para resolver

problemas técnicos relacionados con equipos y sistemas.
Algunos ejemplos de motivos de pausa son:
- Actividades administrativas: cumplimentar informes o documentacion, o actualizar
registros.

- Pausas programadas: pausas adicionales previstas a lo largo del turno para evitar la

sobrecarga de los Agentes.

- Descansos breves: pausas cortas, conocidas como «breaks», para descansar entre una

atencién y otra.
- Comida: para que los Agentes puedan comer durante el turno.

- Formacioén: para participar en sesiones de formacion, actualizacién de conocimientos o

desarrollo profesional.

- Reuniones internas: reuniones de equipo, evaluaciones de desempero o andlisis de

métricas.

- Consultas y actualizacion de informacion: bisquedas o actualizaciones en los

sistemas de atencién al cliente.

- Soporte técnico: resolucion de problemas técnicos relacionados con equipos y

sistemas.
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- Coaching: sesiones individuales de coaching, feedback o mejora de habilidades.

Configuracion

Para configurar un motivo de pausa, siga estos pasos:

1. Acceda al menu Metrics y al suomenU Motivos de pausa.

2. Haga clic en #+Nuevo, en la parte superior derecha de la pantalla.

3. Complete los campos del registro:

Nombre: nombre del motivo de pausa que se registrard. Campo obligatorio.

Cadigo: identificador o etiqueta asignado a cada tipo especifico de pausa
facturable. Los cédigos pueden variar segun las necesidades de cada Contact

Center.
Dominio: en el que se aplicard el motivo de pausa.

Bloquear al alcanzar el tiempo: cuando este boton esté activado (en color verde),
la pantalla de Atencién se bloquea para el Agente que supera el Tiempo total de
pausa = Tiempo méximo + Tiempo de tolerancia. Al activarlo, se muestran los dos

campos siguientes:

Tiempo méaximo (min): duracién méxima de la pausa, en minutos. Es obligatorio y

debe ser mayor que cero.

Tiempo de tolerancia (min): minutos de retraso que se tolerardn una vez finalizado

el tiempo maximo de pausa.

*La pantalla de Atencion solo podrd desbloquearse con la contrasefia del Supervisor

del Contact Center.

Facturable: al activar este botén (en color verde), el motivo de pausa se registrard

como facturable.

4. Pulse Guardary continuar, en la parte superior derecha de la pantalla, para seguir con

el registro.

5. En la siguiente pantalla, en «Colas», haga clic en la pestana Voz para anadir el motivo

de pausa a las colas de atencién de voz, o en la pestafia Chats para aplicarlo a las

colas de WebChat y/o WhatsApp (atencién omnicanal).

6. Enlas pestanas Voz y/o Chats, seleccione la(s) cola(s) en las que se aplicaré el motivo

de pausa.

7. Pulse ARadir para cada cola seleccionada.
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8. Después de anadir todas las colas deseadas para elflos canal(es) elegido(s), haga clic

en una de las siguientes opciones, en la parte superior derecha de la pantalla:
- Guardar: para finalizar el registro.
- Guardar y nuevo: para finalizar el registro y empezar a crear otro motivo de pausa.

— Cancelar: si desiste de crear el motivo de pausa.

IMPORTANTE

-+ Un mismo motivo de pausa puede crearse y aplicarse a colas de voz, WebChat y/o
WhatsApp. Basta con seleccionar, en las pestafias Voz y Chats, las colas

correspondientes a cada canal de atencidn.

- Los motivos de pausa ya registrados pueden editarse para aradir colas de voz y/o

de chat.

4.6 Configurar motivos de contacto

e s

Vision general

Los motivos de contacto son las razones por las que los clientes se comunican con una

empresa u organizacion a través de distintos canales, como el teléfono, WebChat o
WhatsApp.

Estos motivos pueden variar y, al identificarlos, el Contact Center entiende por qué los

clientes buscan atencién o interactdan con la empresa.

Conocer los motivos de contacto permite dirigir las interacciones a los canales adecuados y

asignar a los Agentes mds cualificados para cada tipo de consulta.

Incluir los motivos de contacto en la estrategia de atencién omnicanal mejora la
experiencia del cliente, aumenta la eficiencia operativa y ayuda a la empresa a responder

con mds eficacia a necesidades especificas de sus clientes.

En la pantalla de Atencidn, en el Historial y en los informes, los motivos de contacto se

muestran como calificaciones de la atencién (consulte 1.3 Calificacion de la atencion).
Algunos ejemplos de motivos de contacto son:

- Atencioén al cliente: ayuda con problemas, dudas o reclamaciones sobre productos o

servicios.

- Informacion sobre productos: detalles sobre productos, precios, especificaciones

técnicas o disponibilidad, entre otros.
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Compras: realizar compras, consultar el estado de los pedidos o resolver problemas con

transacciones.

Asistencia técnica: soporte para solucionar problemas con los productos o servicios

adquiridos.

Actualizacion de los datos de la cuenta: cambio de datos de contacto, como la

direccion, el teléfono o la contrasena.

Consultas generales: preguntas sobre la empresa, su politica de devoluciones, el

horario de atencion, etc.

Solicitudes de feedback: contactos de la empresa con los clientes para conocer su

experiencia o realizar encuestas de satisfaccion.

Atencion en redes sociales: preguntas, reclamaciones o elogios recibidos a través de

las redes sociales.

Seguimiento de envios: informacion sobre el estado de entrega de un pedido.

Configuracion

Para configurar un motivo de contacto, siga estos pasos:

Acceda al menU Metrics y al submenl Motivos de contacto.

Haga clic en +Nuevo, en la parte superior derecha de la pantalla.

Complete los campos del registro:
— Motivo: nombre del motivo de contacto que se registrard. Campo obligatorio.
- Dominio: en el que se aplicard el motivo de contacto.

Pulse Guardar y continuar, en la parte superior derecha de la pantalla, para seguir con

el registro.

En la siguiente pantalla, en «Colas», haga clic en la pestana Voz para anadir el motivo
de contacto a las colas de atencidn de voz, o en la pestafia Chats para aplicarlo a las

colas de chat (WebChat/WhatsApp).

En las pestafias Voz y/o Chats, seleccione la(s) cola(s) en las que se aplicard el motivo

de contacto.
Pulse Ahadir para cada cola seleccionada.

Después de anadir todas las colas deseadas para el/los canal(es) elegido(s), haga clic

en una de las siguientes opciones, en la parte superior derecha de la pantalla:

- Guardar: para finalizar el registro.
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— Guardar y nuevo: para finalizar el registro y empezar a crear otro motivo de

contacto.

— Cancelar: si desiste de crear el motivo de contacto.

IMPORTANTE

- Un mismo motivo de contacto puede crearse y aplicarse a colas de voz y de chat
(WebChat/WhatsApp). Basta con seleccionar, en las pestafias Voz y Chats, las

colas correspondientes a cada canal de atencion.

+ Los motivos de contacto ya registrados pueden editarse para afadir colas de voz

y/o de chat (WebChat/WhatsApp).

4.7 Escuchar grabaciones

El recurso Escuchar grabaciones permite buscar, listar y reproducir las grabaciones de las
llamadas de Smartspace. Desde la lista, también es posible consultar el detalle de la

llamada (CDR), editar los datos capturados y eliminar grabaciones, segln sus permisos.

IMPORTANTE

El usuario debe tener en su perfil permiso de acceso al médulo Record > Escuchar
grabaciones. Las acciones Consultar CDR, Editar y Eliminar dependen de permisos

especificos y solo se muestran a los usuarios que los tienen.

Acceso
1. Enlainterfaz de Smartspace Admin, acceda al meni Record > Escuchar grabaciones.

2. Haga clic en Escuchar grabaciones.

La pantalla muestra el panel de filtros para la bdsqueda. Los campos marcados con el

indicador rojo son obligatorios: si no se completan, no es posible realizar la consulta.
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o8 Confguractes
B Licenga

B Omnichannel
& METRICS

B PARX

© Record

& Controls de acesso s gravaghes
B Habilitar gravagiio de ramais
B Cuvir gravagdes
I Chaves de busca
B A

B URA

EEIT

Guia del Supervisor

Quvir gravagbes

¥ Filo &
+ Tipo de gravagio
Selecions
¥ Filtro para pesquisa

+ Dominic

+ DataHors Inicic: Nomero origem:
aiendimeniosmanspace, us Exataments

+ Site * Data/Hora fim:
Selecione

Protocolo:

2 Exportar gravaes

Pantalla Escuchar grabaciones, en el menud Record.

Tipo de grabacion

1. Haga clic en el campo Tipo de grabacion.

2. Seleccione el tipo de grabacién:

— Call Center: llomadas de las colas de atencion.

— PABX: llamadas internas entre extensiones.

— Conferencia: llamadas internas de extensiones que participaron en conferencias de

VOZz.

El tipo elegido determina qué filtros adicionales se muestran en la pantalla.

& Controle de acesso ks gravecbes
& Habililar gravego ds ramais
> Ouvir gravagoss

W Chaves de busca
B At

B URA

B

Ouvir gravagbes

¥ Fito &
+ Tipe de gravagie
Selocone .
Call Contar
PABX + DatalHora inicio Nismero origem
Conk a Exatamente
» Site + DataHora fim
Sele Desting:
Pratocolo: Enm—

& Exportar pravacBes

Seleccién del tipo de grabacioén.
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Filtros obligatorios

1. En Dominio, seleccione el dominio de la empresa (p. ej.: atendimento@smartspace.us).
2. En Site, seleccione el site en el que se grabaron las llamadas (p. ej.: SMARTSPACEI).

3. En Fecha/Hora inicio y Fecha/Hora fin, indique el periodo de la blusqueda con el formato

dd/mm/aaaa hh:mm:ss.

4. Sieligio Call Center, seleccione también los Grupos de monitorizacion, los Grupos de

agentes y las Colas.

5. En el campo Colas, elija el tipo de cola y marque las colas deseadas:

Colas: colas activas y receptivas.

Individuales: colas creadas a partir de la extensién del usuario.

Todas: colas e individuales juntas.

La opcidn Seleccionar todas marca todas las colas de la lista.

Filtros opcionales

Utilice los filtros opcionales para encontrar una grabacién concreta. Complete solo los que

sean Utiles para su bdsqueda.

Filtros disponibles para todos los tipos

Filtro Descripcion

Protocolo Filtra por el nUmero de protocolo de la llamada.

. . Filtra por la condicién de comparacion (p. ej.: Exactamente) y por
NUmero origen , L
el nUmero que origind la llamada.

S Filtra por la condicién de comparacion (p. ej.: Exactamente) y por
estino
el nimero de destino de la llamada.

Filtra por los grupos de agentes cuyas llamadas se desean

Grupos de agentes )
consultar (solo para el tipo Call Center).

Filtros de Call Center

Filtro Descripcion

Login del agente Filtra por el login del Agente que atendi6 la llamada.

Nombre del agente Filtra por el nombre del Agente que atendié la llamada.
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Espera

Duracién

Filtros de PABX

Filtra por el tiempo de espera entre dos valores (Entre ___y

_—-)

Filtra por la duracién de la llamada entre dos valores (Entre __ _
y ).

Descripcion

Sector origen

Sector destino

Duracién de la llamada

Direccion

Usuario origen

Usuario destino

Ouvir gravachies
» Tipa de gravagBa:
PABX
T Fillro pars peaquisa
+ Dominia
erelnan o a NANLpace A
+ i

SMARTSPACET

Profocol:

Sator Ongem
Diregho
Q Chaves da busca

Chave

Saleciona

Filtros de Conferencia

Sator DRSO

Condrdo

Esatamante

Filtra por el sector desde el que se originé la llamada.

Filtra por el sector al que se dirigi6 la llamada.

Filtra por hasta dos comparaciones de duracion. Elija el operador

(p. €j.: ) e indique el valor en cada campo.

Filtra por la direccion de la llamada.

Filtra por el usuario que origind la llamada. Haga clic en la lupa

para buscarlo o seleccidnelo en la lista.

Filtra por el usuario que recibi6 la llamada. Haga clic en la lupa
para buscarlo o selecciénelo en la lista.

» Dt Hosm inicio:
OUDRR02S 00 00 D5
* ataHosa Bim:

2006 235959

Usasbiis Grigem

= Seteccne

T Rmo 2

[E——

Exslaments
Desting

Eratamenta
Dursg8o 03 Chamais:

Usaibiio Desting

3 -

# | Adconar condclo

Filtros del tipo PABX.

Descripcion

Centro de conferencia

Sala

Filtra por los centros de conferencia disponibles para el dominio.

Filtra por la sala de conferencia disponible para el centro de

conferencia.
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Filtro Descripcion

Sector destino

Namero del participante

Quvir gravagoes
+ Tipo de gravacao:
Conferéncia
Y Filtro para pesquisa

» Dominio

atendimento@smartspace.us

» Site
SMARTSPACE1

Protocolo:

Centro de Conférencia Sala

X Exportar gravagbes

Filtra por el sector de destino de la conferencia.

Filtra por el nUmero de teléfono o la extension de un participante
de la conferencia.

T Filtro =

+ Data/Mora inicio:
01/09/2026 . :

» Data/Hora fim:
04/09/2026 ___ :__

Setor Destino Numero Participante:

Filtros del tipo Conferencia.

Los filtros pueden utilizarse por separado o combinados. Después de definir los criterios,

haga clic en Consultar.

Claves de basqueda

Las claves de busqueda permiten filtrar por los datos capturados durante la llamada en los
tipos PABX y Call Center.

1.
2.

3
4.

En Clave, seleccione el dato que desea buscar.

En Condicion, seleccione Exactamente, Contiene, Empieza por o Termina en.

Para combinar varios criterios, haga clic en ARadir condicién y repita los pasos

Valor

En Valor, escriba el valor que busca.
anteriores.
Q, Chaves de busca
Chave Condigao
Selecione - Exatamente

2 v s

Claves de blsqueda.
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Lista de grabaciones

2.

Después de completar los filtros que correspondan a su bldsqueda, haga clic en

Consultar.

Revise las grabaciones encontradas en la lista y el total de resultados (p. ej.: Total: 21).
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Lista de las grabaciones encontradas.

Reproducir una grabacion

2,

En la fila de la grabacién, haga clic en el botén rojo (Play).

En el reproductor que se abre sobre la lista, haga clic en Play/Pause para reproducir la

grabacion.

Para avanzar o retroceder, haga clic en el punto deseado de la forma de onda. La

reproduccion continla a partir de ese punto.
Para cambiar la velocidad, haga clic en 1.0x, 1.25x, 1.5x, 1.75x o 2.0x.
Para descargar el audio, haga clic en Descargar audio.

Para cerrar el reproductor, haga clic fuera de la ventana emergente.

El reproductor muestra los nUmeros de Destino y Origen, la fecha y la hora de la grabacion,

la forma de onda con la regla de tiempo en segundos, el tiempo actual de reproduccion y el

Total de la grabacion.
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Reproductor de la grabacioén.

Exportar grabaciones y datos

Este paso es opcional:

1. Enla lista, marque las casillas de las grabaciones deseadas. Para seleccionarlas todas,
marque la casilla del encabezado.

2. Haga clic en Exportar grabaciones. El botén solo se habilita cuando hay al menos una

grabacion marcada.

Con dos o mds grabaciones marcadas, la plataforma genera un archivo .zip con los
audios en formato .ogg y un archivo .csv con los datos de las grabaciones. Para

descargar una sola grabacioén, utilice la opcién Descargar audio del reproductor.

Para exportar los datos de la lista, haga clic en Exportar datos. El botdn se muestra después

de la consulta.

Otras acciones

En la columna Accién, ademds del botdn para escuchar la grabacion, pueden mostrarse los

siguientes botones, segln sus permisos:

Boton Descripcion

i (Informacién) Consultar CDR: muestra el detalle de la llamada.

Editar (Ipiz) Editar datos de la grabacién: modifica los datos capturados
i iz
s durante la llamada.

Papelera Eliminar grabacion: elimina la grabacion.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 57



& Smartspace
) pa Guia del Supervisor

5. Monitorizacion detallada

La monitorizacion del Contact Center en tiempo real permite ver datos actualizados al

instante sobre el rendimiento de las colas de atencion, de los Agentes y de las llamadas.

La visualizacidén, actualizada y segmentada, facilita el control del flujo de llamadas y

contribuye a la eficiencia de las operaciones con un gran volumen de atenciones.

Los paneles de Resumen y de Detalles muestran los datos de las atenciones en el momento
en que se producen, mediante gréficos, estados del servicio e incluso la escucha de

llamadas en curso.

Estos recursos permiten que la supervision aplique acciones inmediatas para resolver

situaciones que se salgan de lo esperado antes de que afecten a los usuarios.

Por ejemplo: transferir llamadas entre extensiones/colas para garantizar la atencién mas

adecuada para el cliente.
Entre las ventajas de la monitorizacion del Contact Center en tiempo real se encuentran:

« Toma rdpida de decisiones basada en datos actualizados.

+ Identificacion inmediata de cuellos de botella, como un exceso de llamadas en espera o

la falta de Agentes disponibles.
+ Gestion del rendimiento de los Agentes en tiempo real.

+ Mejora de la experiencia del cliente, al garantizar que el equipo esté bien dimensionado
y que las llamadas las reciban profesionales capacitados para los distintos niveles de

atencion.

Permisos

Para ver la Monitorizacion de voz del médulo Metrics, el usuario debe tener perfil de
Supetrvisor y el permiso habilitado para Monitorizacién del Call Center y/o Nueva

monitorizacion Call Center (BETA).

Requisitos previos
- El Dominio debe tener grupo(s) de monitorizacién asociado(s) al site que se va a
monitorizar.

- El usuario debe haberse afadido como Supervisor del/de los grupo(s) de

monitorizacién que va a supervisar (consulte 4.4 Configurar grupos de monitorizaciéon).
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- El/los grupo(s) de agentes que se va(n) a monitorizar debe(n) estar vinculado(s) al/a

los grupo(s) de monitorizacién correspondiente(s) del site (consulte 4.3y 4.4).

- La(s) cola(s) de atencién también debe(n) estar vinculada(s) al/a los grupo(s) de

monitorizacion.

Acceso

El Supervisor debe acceder al médulo Metrics > Monitorizacion del Call Center.

A continuacion, debe seleccionar el grupo de monitorizacion y el site del Dominio al que

estd vinculado, y pulsar Monitorizar.

o

By Omichanne: Monitoramento do Call Center

averncs O Grups de montoraments (@) sie @) [= ]

onfguactes oe calback agendaso

Seleccione el grupo de monitorizacién y el site del Dominio para iniciar el seguimiento en tiempo real.

IMPORTANTE: solo es posible ver la informacién de un grupo de monitorizacion a la vez.

5.1 Monitorizacion — Resumen de las atenciones

La pestafia Resumen es ideal para una supervision rapida. Ofrece una visidbn general antes

de que la supervisidon analice los datos en detalle.

Permite seguir en tiempo real los siguientes indicadores del grupo de monitorizacion:
» Rendimiento de las colas de atencion.

» Estado de los Agentes conectados a las colas.

Como utilizarla

1. Seguimiento de picos y descensos: los gréficos son Utiles para detectar cuéndo

aumentan las llamadas o cudndo hay Agentes que dejan de aceptar llamadas.
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2. Accionrapida: si se observan muchos Agentes en Pausa y llamadas en espera, es

posible actuar para garantizar las atenciones.

3. Anadlisis de colas especificas: ver qué cola(s) tiene(n) mayor demanda y reasignar

recursos.

4. Evaluacion del rendimiento: los graficos ayudan a detectar patrones y a planificar

turnos.

5. Comparacion con los informes del Contact Center: para detectar cuellos de botella en

la atencién y adoptar medidas que mejoren el rendimiento y la experiencia del cliente.

M Fitas o i agenes 0

Visién general de la pestaria Resumen.

IMPORTANTE: todos los paneles de la Monitorizacion del Call Center se recargan
automdaticamente cada 15 segundos, Io que mantiene los indicadores actualizados para la

supervision. Ademds, es posible actualizar las pantallas manualmente siempre que sea
necesario.

Colas

Para las Colas se presentan porcentajes y valores absolutos de llamadas atendidas,
perdidas y rechazadas.

= Filas

D N

54% 23% 23%
7 3 3
ATENDIDAS PERDIDAS RECUSADAS

Grdaficos con el rendimiento de las colas de atencién en tiempo real.
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La evolucién de las atenciones a lo largo del tiempo se muestra en el gréfico Distribucion de

las llamadas. En él se pueden consultar las cantidades de llamadas atendidas y en espera.

La escala muestra la fecha, la hora, la cantidad de llamadas en atencién y la de llamadas

que esperan a ser atendidas (en espera).

«}#Distribuigdo das Chamadas

Atendimento:1.00
03/06/2025 17:09:46
‘Espera:2.00 | [ L\)
03/06/2025 17:09:46

Value

-8 Atendimento Espera
7 1 5 { 2
'\ ATENDIMENTO _/ '\\EfEFiA/"

Al pasar el ratén por la escalq, es posible ver cuantas llamadas estan en atencién y en espera a una hora
determinada de la fecha que se estd monitorizando.
Agentes
El panel de Agentes ofrece el estado de los Agentes vinculados a las colas de atencion:
- Conectados: total de Agentes que han iniciado sesién en colas del grupo de
monitorizacion.
- Enatencion: cudntos estdn ocupados con llamadas.

- Disponibles: Agentes conectados a colas de atencion y libres para recibir nuevas

llamadas.

+ Pausa: cantidad absoluta y porcentaje de Agentes conectados a las colas de atencién,

pero en pausa (p. ej.: aseo, reunién, formacién, mantenimiento de equipos).
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7.3

25

0

Value
v

Guia del Supervisor

~

20%

PAUSA

e T S S S S S L M S, - .
PRSI S~ S S S RO~
L N L L LR LR \/\ \J\ \/\ \/\
Atendimento -+ Logado Disponiveis
Pausa
5 1
LOGADOS ATENDIMENTO DISPONIVEIS

Identificacion del estado de los Agentes conectados a las colas del grupo de monitorizacién.

El grafico de escala muestra la evolucion del nUmero de Agentes de cada estado a lo largo

del dia (fecha) en que se realiza la monitorizacion.

Los colores de la escala sirven de leyenda para diferenciar la situacién de atencién en la

gue se encuentra cada Agente:

- Negro: conectado(s) a cola(s) del grupo de monitorizacién.

- Azul: en atencion.

- Verde: conectado(s) a cola(s) de atencién y disponible(s) para recibir llamadas.

+ Naranja: en Pausa.

Al pasar el ratén por la escalag, se mostrardn la fecha, la hora y la cantidad de Agentes de

cada estado en ese momento.
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% Agentes
75
s 20%
3
3 Atendimento: 2,00
2.5 04/06/2025 09:25:45
Logado: 5,00
5 04/06/2025 09:25:45 1
Disponiveis: z.00 PAUSA

04/06/2025 09:25:45
Pausa:1.00
04/06/2025 09:25:45

- Atendimento -~ Logado Disponiveis
~+ Pausa
5 2 2
LOGADOS ATENDIMENTO DISPONIVEIS

Consulta por estado en el grafico de escala. En el ejemplo, se monitoriza el estado Pausa.

4% Agentes
7.5
] A S 40%
v L,
3 Atendimento:2.00
25 02/06/2025 17:04:28
Logado:5.00 2
02/06/2025 17:04:28
o Disponiveis:1.00 PAUSA
106/ 04
P EADH P EAP PO '50 RN bf’ R O AP 02’06,’ 2025 L-09:28
D RTR IR S M S S S O P GG ST P ) Pausai2.00
67.67.67.8° A AT AT AT AT AT AT \'\ SaS0%a%2%0%0%4% 02/06/2025 17:04:28
<+ Atendimento - Logado Disponiveis  —+ Pausa
5 2 1
LOGADOS ATENDIMENTO DISPONIVEIS
Monitorizacién del estado Conectado.
% Agentes
7.5
5 20%
z
"
s 2.5 —
0 BEEEEEEEEE s ne Atendimento:2.00 1
PALSA

o 04/06/2025 09:26:16

(] QQ (] @ (] QQ, )

S0 275 7 57| Logadas.00

& 6” 6” 6” tf’ AN Q“ < 04/06/2025 09:26:16
Disponiveis:2.00
= Atendimento - Logado | o+ 0%/ 2053 09:26:16
- Pausa 04/06/2025 09:26:16
5 2 2
LOGADOS ATENDIMENTO DISPONIVEIS

Monitorizacién del estado Disponibles.
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7.5

Atendimento:2,00
04/06/2025 13:10:57
Logado:5.00
04/06/2025 13:10:57
Disponiveis: 3,00 ¢ L\)
o 04/06/2025 13:10:57 |
Pausa:0.00 o
| 04/06/202513:10:57 [
]

Value

Atendimento -+ Logado Disponiveis Pausa

5 2

LOGADOS ATENDIMENTO DISPONIVEIS

Monitorizacién del estado En atencién.

Guia del Supervisor

PAUSA

El aprovechamiento por cola de atencion se presenta en la escala de Nivel de servicio. Con

ella, la supervisiéon puede comprobar el rendimiento de las colas que forman parte del

grupo de monitorizacion.

Cada entrada (cola) de la leyenda del grafico muestra el porcentaje de atenciones

realizadas con éxito dentro del «Tiempo méximo de espera (en segundos)» configurado

para la cola. Los colores representan colas especificas, y la linea muestra la evolucion del

nivel de servicio a lo largo del tiempo.

- El eje Valor (vertical) indica el porcentaje de atenciones realizadas por la cola dentro del

tiempo esperado a lo largo del dia que se estd monitorizando (fecha).

« Al pasar el cursor del ratén por el grdafico, una ventana emergente muestra los

porcentajes actualizados de cada cola en ese momento exacto, es decir, en las horas

en que se produjeron los eventos.
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& Nivel de servigo

Value

- 3007 @smartspace.us - 3009@smartspace.us
3018@smartspace.us Fila_de_Voz@smartspace.us
- Rel _Ativa@smartsp us

- Release_Receptiva@smartspace.us

—_— 012V

Segun el numero de colas, las leyendas pueden dividirse en paginas. Basta con usar la flecha para navegar por
ellas.

i Nivel de servigo

Value
[=]
[~}
!
F

Release_receptiva_2@smartspace.us
- Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

— 22

Navegacién por el listado de colas.

|aa Nivel de servigo

200
3007 @smartspace,us:75.00

04/06/2025 14:30:37 L-l:H
- 3009@smartspace.us:100.00 ;
| 04/06/2025 14:30:37 S
= | 3018@smartspace,us:0.00 an
A 04/06/2025 14:30:37 A
Fila_de_Voz@smartspace.us:100.00
Reld 04/06/2025 14:30:37
Rel _Ati tspace.us:80.00
& Relq 04/06/2025 14:30:37

 Recept tspace.us:0.00
04/06/2025 14:30:37
Release receptiva_2@smartspace.us:0.00
A 2/2|04/06/2025 14:30:37
Release Receptiva_Simulacac@smartspace.us:100.00
N4 /DR I2N25 14-20-27

Value

En la imagen se puede ver, por ejemplo, que el 75 % de las llamadas de la cola 3007@smartspace.us se
atendieron dentro del tiempo limite definido (que podria ser de 20 segundos).

5.2 Monitorizacion — Detalle de las atenciones

En este apartado encontrard informacién sobre los siguientes paneles con Detalles en

tiempo real del grupo de monitorizacion:

- Colas

- Agente
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¢ Llamadas

La pestana Detalles sirve como panel tdctico para supervisar el rendimiento de cada cola

de atencion, de los Agentes conectados y de las métricas de llamadas.
Desde ellg, la supervisidn puede:

- Supervisar la situacion en la que se encuentran las llamadas.
« Ver los tiempos de espera y de duracién de las atenciones.
« Consultar el nivel de servicio.

« Comprobar la informacién, el estado y todas las acciones de cada Agente del grupo de
monitorizacion, como la extension, la hora del Gltimo inicio de sesion y de la Gltima

llamada, e informaciéon de la llamada en atencioén.
+ Escuchar una llamada en curso entre el Agente y el cliente.

- Transferir una llamada de un Agente/cola a otra extension (otro Agente/otra cola de

atencion).

« Pausar, y conectar o desconectar Agentes.

Ventajas de la monitorizacion en la pestafia Detalles
« Comprobar rGpidamente si hay colas con un volumen elevado de llamadas perdidas.
- Identificar Agentes inactivos o en pausa prolongada.

+ Evaluar las colas con un nivel de servicio bajo para tomar medidas, como la redireccion

o el refuerzo del equipo.

+ Hacer un seguimiento de la productividad y la disponibilidad por Agente.

Colas

La monitorizacién de Colas presenta una visién detallada de lo que ocurre en las colas del

grupo de monitorizacion.
Cada 15 segundos, los paneles actualizados muestran:
» La cantidad de Agentes conectados y su distribucion por estado operativo en cada cola:

- Conectados: Agentes que se han autenticado en colas del grupo de monitorizacion.

- Atendiendo: Agentes que estdn en una llamada en el momento en que se consulta el

panel.

- Pausa: Agentes que estdn conectados a colas de atencidn, pero han activado la pausa

y no estdn recibiendo llamadas.
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s Release - T —
& Agentes B Chamadas @ Status das chamadas @ Tempo midic

Clog » Atendendo | 11 » Atendiment  Atendida Perdidas = Recusadas E Duragio  Nivel de servigo

00:05:31 100.0%

3018

Fila_de_Voz 2 1 o o 1 00 00 05

Release_Ativa

Release_Receptiva 4 0

Relsase_receptiva_2

Releaze_Receptiva_Simulacao 3 2

Estado de los Agentes de las colas del grupo de monitorizacioén.
» Estado de las llamadas del grupo de monitorizacion:

+ Espera: cuando una llamada estd sonando en una cola y adn no se ha atendido.

+ Enatencion: la llamada se ha recibido y el Agente estd hablando con el cliente.

& Release e T —
& Agentes B Chamadas @ Sws das chamadas @ Tempo midio

Olog » Atenden n . B Atndine o Atendid, Perdidas = Recusadas E Duragic  Mivel de servigo

007 1 o ] 0 0.00:08 000008 00:05:31 100.0%

3018
Fila_de_Voz 2 1
Release_Ativa

Release_Receptiva 4 0

Release_raceptiva_2

Release_Receptiva_Simulacao 3 2 ) 2

Meétricas sobre las llamadas activas en las colas que se estan monitorizando.

» Estadisticas de llamadas seguln los siguientes estados de las llamadas:

- Atendidas: cantidad absoluta de llamadas atendidas en cada una de las colas del
grupo de monitorizacion y el porcentaje que representa la proporcién de atenciones

realizadas respecto a todas las llamadas que sonaron en cada cola.

- Perdidas: nimero absoluto y proporcional (%) de llamadas que no se atendieron tras
los intentos de ofrecerlas a las colas de atencidn. Es decir, se intentd que las colas
atendieran estas llamadas, pero sonaron en la cola y el cliente desistié mientras

esperaba, por ejemplo.
« Rechazadas: cantidad absoluta de llamadas rechazadas.

*El rechazo de llamadas puede tener distintas causas. Consulte el Informe de llamadas

rechazadas.
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«# Release 1 Resuma Site
= & Agentes @ Chamadas @ Status das chamadas i
Filas E

« s | B Atender " » Atendiment » Atendid. Perdidas = Recusadas

3007 1 0
3008
3018 1
3018

Fila_de_Vaz 2 1

Release_Ativa

Release_Receptiva 4 0

Release_receptiva_2

Relsase_Receptiva_Simulacan ] 2 2

Estadisticas por estado de las llamadas de cada cola.
» El Tiempo medio y la Duracién registrados para las atenciones de cada cola:

- Espera (todas): tiempo medio de espera teniendo en cuenta todas las llamadas de
cada cola.

- Espera (atendidas): tiempo medio de espera correspondiente solo a las llamadas que

se atendieron en cada cola.

 Duracion: suma del tiempo dedicado a todas las atenciones realizadas en cada cola.

i Reloase - T
. e e e—
Filas. « : farade ik Atendida rcidas

= Recusadas E Duragio | Nivel de serviga
e 3 » 00:06:31 100.0%
3009

3018
018
Filta_da_Voz 2 1
Release_Ativa
Release_Receptiva 4 0

Release_receptiva_2

Release_Receptiva_Simulacao ] 2

Indicadores de tiempo relacionados con las atenciones de cada cola.

» El Nivel de servicio indica la eficiencia de cada cola en funcion del tiempo de respuesta
configurado como objetivo (SLA).

Es una métrica que representa el porcentaje de llamadas atendidas dentro del tiempo
maximo definido como aceptable.

Ejemplo: si el tiempo méaximo para aceptar las llamadas que suenan en las colas es de 20
segundos, en la imagen siguiente se puede ver que:

- 100.0 % — indica que todas las llamadas de una cola se atendieron dentro del SLA.

+ 80 %Yy 85,71 % — representan los porcentajes de llamadas atendidas dentro del SLA en
esas colas.

+ 0.0 % - significa que ninguna llamada de esas colas se atendid en el tiempo

establecido o que las colas no realizaron ninguna atencion.
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- & Agentes ® Chamadas @ Status das chamadas. © Tempo midio
Filas

3007
3009
3018
3018
Fila_de_Voz 2 1
Release_Ativa

Release_Receptiva 4 o

Release_receptiva_2

Release_Receptiva_Simulacao 2

Los datos de Nivel de servicio indican la eficiencia de las colas en funcién del tiempo de respuesta definido como
objetivo.

Entienda el SLA

¢Qué es el SLA?

El SLA (Service Level Agreement), o Acuerdo de Nivel de Servicio, es un indicador de
rendimiento utilizado en los Contact Centers para medir la eficiencia en la atencién al

cliente.

En el contexto de un Contact Center, suele representar el porcentaje de llamadas atendidas

dentro de un tiempo predeterminado.

Ejemplo practico

Si el SLA definido es del 80 % de las llamadas atendidas en un méximo de 20 segundos:

Y de 100 llamadas recibidas, 85 se atendieron en un méximo de 20 segundos, el SLA se esta

cumpliendo con un resultado del 85 %.

éPor qué es importante el SLA?
- Garantiza agilidad en la atencidn.
- Evita largas colas de espera.
+ Ayuda a supervisar y mejorar el rendimiento del equipo.

+ Se utiliza en los contratos de prestacion de servicios como compromiso de calidad.

Agente

En esta seccion se muestran los detalles de los Agentes vinculados a las colas que forman

parte del grupo de monitorizacion.
Para cada Agente (fila) se indica la siguiente informacién:

- Agente: nombre del Agente.

- Colas: del grupo de monitorizacion en las que el Agente estd conectado en el

momento en que la supervisién consulta el panel.
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- Estado: situacion en la que se encuentra el Agente. Puede estar Disponible para

atender llamadas, en Pausa o En atencion.
- Extension: la del Agente.

- OItimo inicio de sesién: hora del inicio de sesién mds reciente en la(s) cola(s) en la(s)

que estd autenticado en el momento de consultar el panel.
- Oltima llamada: hora en que atendié la Gltima llamada.
- Namero: del cliente. Se muestra cuando hay una llamada en atencion.

- Tiempo de espera: cudnto tiempo lleva el Agente manteniendo en espera una llamada

en atencion.

- Tiempo de atencion: cuando el Agente estd en una llamada con un cliente, muestra la

duracién de la atencion.

-+ Acciones del Supervisor: como el Supervisor tiene acceso directo al estado operativo
de los Agentes del grupo de monitorizacion, esta seccion le permite realizar
intervenciones en tiempo real. La gestidon activa de la supervisién es importante para

mantener el flujo de atencion y garantizar el cumplimiento de los objetivos.
El panel Agente permite que el Supervisor actle puntualmente para:
» Conectar/Desconectar agente: la accion solo se muestra cuando el Agente estd

conectado a cola(s) del grupo de monitorizacién con el estado Disponible (para recibir

llamadas).

Al hacer clic en el botdn de la accidn, se abrird una ventana emergente con las colas a las

que estda vinculado el Agente.
- Para conectar al Agente a una o varias colas, basta con marcar la casilla situada junto
a ellas.

- Para desconectar al Agente de una o varias colas, es necesario desmarcar la casilla

situada junto a ellas.

A continuacién, basta con pulsar el botén Conectar/Desconectar agente para confirmar la

accion.
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La accién Conectar/Desconectar agente solo se muestra para Agentes con el estado Disponible.

LogarDesiogar agents

Agente: Simulacao Agente 04
© agemin seri logada nas fles sslecionadas. e destogado das flas nin sclecicnadas.

Demostracién del funcionamiento de la accién Conectar/Desconectar agente.

LogarDesiogar agente

Agents’ Simulacan Agents 04
gt sars logada nas files selecionadas. & desiogado das filas nbo selecionadas

| g smanspace s I
PR ——

nceptiva @emaspace. s
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LogariDesiogar agente

Agente’ Simulacao Agente 04
O agemin ned logada nas fils selechnadas. & destogado des filss nbo seleckonadas

. Tempo

imima  dtima g Tempode
tAgents Wil Sialus  Famal logos  chamads Mimern esper sendiment
ca0 3007 gremarpace us Pelease_Floceptia_ o - _recagen_ ™ Ompanivel 3007 DRZFSD ORe4S)

- Raisaie_Recoptnd 5 Fsase, 5 Fssase, Fsledsa_recepiven " Cmponivel 08 1S5S4 OHAADS

L1 ]

temulacan YT —— Ouponel 3000 170638 G530

Fitesse_Aviiamariapace u Aeiease_Hocmstics Gomarepace Dugpaniesl 3018 DESK2D 11542

(%

Samutagho Faa_de_Vozmarnpcs Dmponivel 3017 DRS450 134750

» Pausar agente | Sacar al agente de la pausa: solo aparece para Agentes con el estado

Disponible (para recibir lamadas) o Pausa.
El Supervisor puede utilizarla, por ejemplo:

+ Para que los Agentes realicen una pausa obligatoria, como la comida, o para que
participen en una formacioén o una reunidén, o se realice el mantenimiento de los

equipos.

+ Para que los Agentes que no han respetado los tiempos de pausa definidos vuelvan a

atender llamadas.

Consulte 4.5 Configurar motivos de pausa.
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Las acciones Pausar agente/Sacar al agente de la pausa se muestran para Agentes con el estado Disponible o
Pausa.

Motvo da pausa

Earnean

e

Al hacer clic en Pausar agente, se mostrard la ventana emergente con los motivos de pausa para seleccionar el
que justifica la interrupcién de la atencién.
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Cuando el Agente esté en Pausa, el panel mostraré el motivo de pausa.

» Escuchar llamada: permite escuchar una llamada en curso entre el Agente y el cliente de

forma silenciosa (modo escucha). El recurso es til para el soporte y las auditorias.
La accién se muestra para Agentes con el estado En atencion.

Al pulsar el boton Escuchar llamada, se abrird una ventana emergente para indicar qué

extension se utilizard para escuchar la llamada.
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La accién Escuchar llamada solo se muestra para Agentes con el estado En atencion.
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» Transferir lamada: permite que el Supervisor derive la llamada en atencién a otro
Agente, cola o extension.

Por ejemplo, para que un Agente mads especializado pueda resolver la solicitud del cliente.

La opcién Transferir lamada solo se muestra cuando el estado es En atencién. El nGmero

de destino de la transferencia debe estar Disponible para recibir la llamada.
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La opcion Transferir llamada solo se muestra para Agentes con el estado En atencion.

Logar/Deslogar agents

Agente’ Simulacao Agenta 04
0 sgenie sers logada nas filss.

IMPORTANTE

- Cuando el Agente estd conectado a colas del grupo de monitorizacion con el
estado Disponible para recibir lamadas, las columnas «<NUmero», «Tiempo de

espera» y «Tiempo de atencidn» aparecerdn vacias.

-+ Cuando el estado es En atencién (en llamada), en la columna «Tiempo de espera»
se muestra un contador a cero. Solo se activara si el Agente pone la llamada en

espera.

Llamadas
En esta seccién es posible supervisar las llamadas por cola del grupo de monitorizacion.

El selector «Filtrar por cola» muestra las colas del grupo. Al elegir una cola para supervisarla,

se presenta la siguiente informacion:
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« #:representa solo el orden secuencial de las llamadas que aparecen en la seccion. Es
decir, es un nimero que identifica la posicion de la llamada en la lista de la seccidn
Llamadas. Asi, si se selecciona una cola y hay 10 llamadas, 5 en atencion y 5 en esperaq,

estas llamadas aparecerdn numeradas del 1 al 10.

Los valores de la columna «#» solo son una ayuda visual para el Supervisor. Sirven para

identificar cudntas llamadas hay en la cola y en qué orden aparecen en la interfaz.
+ Cola: identificacion de la cola de atencidn seleccionada para supervisar.
- Namero: del cliente que estd en atencién o en espera.

- Tiempo de espera: en las llamadas en atencién, muestra cudnto tiempo esperé la
llamada en la cola hasta ser atendida. En las llamadas que aln estdn sonando sin ser

atendidas, muestra un contador que actualiza el tiempo de espera.

« Agente: cuando el estado de la llamada es En atencién, identifica al Agente que estd en
la llamada con el cliente. Si el estado de la llamada es En espera, la columna aparece

vacia (la llamada adn no se ha atendido).

- Estado: la situacion de las llamadas que se encuentran en la cola seleccionada (En

atencién o En espera).

IMPORTANTE: la seccion Llamadas solo mostrard informacioén si la cola seleccionada tiene

llamadas en atencién o en espera en el momento de la consulta.

5.3 Monitorizacion — Pantalla de monitorizacion detallada
(voz)
En este apartado encontrard informacién sobre los siguientes paneles con Detalles en
tiempo real del grupo de monitorizacion:

+ Colas

+ Agentes

+ Llamadas en espera

La nueva pantalla de Monitorizacién supone una evolucion en usabilidad, claridad de la

informacion y acciones rapidas.

Facilita el trabajo de supervisién en tiempo real y permite una toma de decisiones agil y

acertada, con una mejor visibilidad de la operacion y control de los Agentes y de las colas.

Las mejoras visuales y funcionales se aplican respecto a la pestafia Detalles. Entre ellas se

encuentran:
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+ Layout mds organizado para facilitar la navegacion y la comprension de la informacion.

+ Timer con cuenta atrds de 15 segundos para la actualizacion en tiempo real en la parte

superior de la pantalla.
+ Filtros para que el seguimiento de los Agentes sea mds dindmico.
+ Interfaz con iconos mas visibles de las acciones del Supervisor sobre cada Agente.
- Leyendas de colores para identificar el estado de los Agentes.

- Filtrado por un namero ilimitado de colas (del grupo de monitorizacién) para seguir la

situaciéon de las llomadas.

« lconos que indican la direccion de las llamadas entrantes (recibidas/entrada/inbound)

o llamadas salientes (realizadas/salida/outbound).

@ FILAS:9

& AGENTES: 4 FILTROS

U CHAMADAS EM ESPERA ARO 3

a

Visién general de la nueva pantalla de Monitorizacion.

Acceso

Para acceder a la nueva pantalla de Monitorizacion, el Supervisor debe tener habilitado el

permiso para este recurso en su perfil de usuario.

La pantalla también estd disponible en el médulo Metrics (Metrics > Monitorizacién del Call

Center).

Basta con seleccionar el grupo de monitorizacion que se va a consultar y el site al que estd
vinculado. A continuacidn, pulse Monitorizar y, en la siguiente pantalla, haga clic en Nueva

monit. (Beta).
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Colas

El panel de Colas identifica todas las colas vinculadas al grupo de monitorizacion, aunque

no haya ningan Agente conectado ni ninguna llamada en atencion.

En la parte superior del panel se muestra la cantidad de colas del grupo de monitorizacion.

o FILAs: 9

Visién general del panel Colas.

Mediante agrupaciones de columnas es posible consultar informacion en tiempo real sobre:
» Agentes: muestra la cantidad de Agentes de cada cola que se encuentran:

- Conectados: Agentes que se han autenticado en colas del grupo de monitorizacion.

- Atendiendo: Agentes que estdn en una llamada en el momento en que se consulta el

panel.

- Pausa: Agentes que estdn conectados a colas de atencidn, pero han activado la pausa

y no estdn recibiendo llamadas.

= RELEASE

<0 FILAS: 9

Informacién de las columnas relacionadas con los Agentes.
» Llamadas: situacion de las llamadas del grupo de monitorizacion:

- Espera: cuando una llamada estd sonando en una cola y aln no se ha atendido.

- Enatencion: la llamada se ha recibido y el Agente estd hablando con el cliente.
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0 FILAS: 9

Columnas con el resumen de Llamadas.
» Estado de las llamadas: estadisticas segln el progreso de las llamadas:

- Atendidas: cantidad absoluta de llamadas atendidas en cada una de las colas del
grupo de monitorizacion y el porcentaje que representa la proporcién de atenciones

realizadas respecto a todas las llamadas que sonaron en cada cola.

- Perdidas: nUmero absoluto y proporcional (%) de llamadas que no se atendieron tras los
intentos de ofrecerlas a las colas de atencién. Es decir, se intentd que las colas

atendieran estas llamadas, pero sonaron en la cola y se perdieron por falta de atencion.
+ Rechazadas: cantidad absoluta de llamadas rechazadas.

*El rechazo de llamadas puede tener distintas causas. Consulte el Informe de llamadas

rechazadas.

= RELEASE

40 FILAS:9

Estadisticas de Estado de las llamadas.

» Tiempo medio: computo de los tiempos de espera y de duracion de las atenciones de

cada cola:

- Espera (todas): tiempo medio de espera teniendo en cuenta todas las llamadas de

cada cola.

- Espera (atendidas): tiempo medio de espera correspondiente solo a las llamadas que

se atendieron en cada cola.

+ Duracién: suma del tiempo dedicado a todas las atenciones realizadas en cada cola.
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o0 FILAS: 9

Datos relativos al tiempo de las atenciones.

» Nivel de servicio: indica la eficiencia de cada cola en funcién del tiempo de respuesta

configurado como objetivo (SLA).

Es una métrica que representa el porcentaje de llamadas atendidas dentro del tiempo

maximo definido como aceptable (véase «Entienda el SLA»).

Porcentaje de llamadas atendidas dentro del tiempo deseado.

Agentes

Este panel registra la informacion relacionada con los Agentes vinculados al grupo de

agentes asociado al grupo de monitorizacién (consulte 4.3y 4.4).

La cantidad de Agentes conectados a colas del grupo de monitorizacion se muestra en la

parte superior del panel.
Para cada Agente (fila) es posible identificar:

- #:icono de color que indica el estado del Agente.
+ Nombre: identificacién del Agente.
- colas: aquella(s) en la(s) que el Agente esté conectado.

-+ Estado: la situacion de atenciéon del Agente. Puede ser Disponible; En llamada; En pausa;
No autenticado o Sonando (la llamada esté en la pantalla de Atencién esperando a que

el Agente la acepte).
- Extensién: el niumero/extension del Agente (no el de la cola).

- Ultimo inicio de sesién: fecha y hora del inicio de sesién mas reciente en la(s) cola(s) en

la(s) que estd autenticado en el momento de consultar el panel.

- Oltima llamada: fecha y hora de la Gltima llamada atendida o realizada.
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- Tiempo de pausa: cuando un Agente estd En pausa, muestra un contador que registra
cudnto tiempo lleva en ese estado. El contador se actualiza de forma sincronizada con

la pantalla de Monitorizacién (cada 15 segundos).

« Namero: cuando el Agente estd En llamada, muestra el nUmero del cliente que se estd

atendiendo.
- Tiempo de espera: registra cudnto tiempo esperd una llamada hasta ser atendida.

*Cuando el estado es Sonando (la llamada estd en la pantalla de Atencién y espera a ser
atendida), el contador de Tiempo de espera se actualiza de forma sincronizada con la

pantalla de Monitorizacién: cada 15 segundos.

- Tiempo de atencion: cuando el Agente estd En llamada con un cliente, muestra el
contador que registra la duracién de la atencion (actualizado cada 15 segundos, junto

con la pantalla de Monitorizacién).

& AGENTES: 5 FILTROS

Panel de Agentes.

- Acciones del Supervisor: como el Supervisor tiene acceso directo al estado operativo
de los Agentes, esta seccion le permite realizar intervenciones en tiempo real. La
gestion activa de la supervision es importante para mantener el flujo de atencion y

garantizar el cumplimiento de los objetivos.

El panel permite que el Supervisor actle puntualmente para:

» Conectar/Desconectar agente: la accion no se muestra cuando el Agente estd
conectado a cola(s) del grupo de monitorizacién y tiene el estado Sonando o En llamada.

Para los Agentes con los demds estados, el Supervisor puede aplicarla.

Al hacer clic en el botdn de la accién, se abrird una ventana emergente con las colas a las

que estd vinculado el Agente.

- Para conectar al Agente a una o varias colas, basta con marcar la casilla situada junto

a ellas.

+ Para desconectar al Agente de una o varias colas, es necesario desmarcar la casilla

situada junto a ellas.

A continuacién, basta con pulsar el botén Conectar/Desconectar agente para confirmar la

accion.
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Accién Conectar/Desconectar agente.

» Pausar agente | Sacar al agente de la pausa: solo aparece para Agentes con los estados

Disponible (para recibir lamadas) o En pausa.
El Supervisor puede utilizarla, por ejemplo:

- Para que los Agentes realicen una pausa obligatoria, como la comida, o para que
participen en una formacién o una reunién, o se realice el mantenimiento de los
equipos.

- Para que los Agentes que no han respetado los tiempos de pausa definidos vuelvan a

atender llamadas.
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Accién Pausar/Sacar al agente de la pausa.

Al hacer clic en Pausar agente, se muestran los motivos de pausa para que el Supervisor seleccione el que
justifica la interrupcién temporal de la atencién.

» Escuchar llamada: permite escuchar una llamada en curso entre el Agente y el cliente de

forma silenciosa (modo escucha). El recurso es Gtil para el soporte y las auditorias.

La accién se muestra para Agentes con el estado En atencion.

Al pulsar el boton Escuchar llamada, se abrird una ventana emergente para indicar qué
extension se utilizard para escuchar la llamada.

& AGENTES: 5 FILTROS  core
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Accion Escuchar llamada.

Al hacer clic en la accién, el Supervisor debe indicar el nimero/extensién que se utilizara para escuchar la
llamada.
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» Transferir lamada: permite que el Supervisor derive una llamada a otro Agente, cola o

extension.
Por ejemplo, para que un Agente mds especializado pueda resolver la solicitud del cliente.
La opcion Transferir lamada solo se muestra cuando el estado es En llamada.

El nUmero de destino de la transferencia debe estar Disponible para recibir la llamada.

& AGENTES: 5 FILTROS |ssee. |~ | s -
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Accién Transferir llamada.

Transferir chamada

fer L S—

. ]

Al aplicar la accién, el Supervisor debe indicar el nimero de destino de la transferencia.

Filtros de la seccion Agentes

Los filtros de la parte superior derecha de la seccion Agentes permiten seleccionary

supervisar los datos por «Agente», por «Estado» y por «Colas».

Pueden utilizarse de forma individual o combinada, para que la supervision consulte

resultados en tiempo real segln la segmentacion deseada.
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& AGENTES:5 FILTROS 4
. g, .|

Sinudaces Aqente i1

Simulacas Agente 02 3400 Simgiaca iperte 4 [Nc)

Siriacha igerte 0
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Filtro para seleccionar el Agente que se va a monitorizar.

& AGENTES: S FILTROS

| wa]

,,,,,,

£ o0 TS o408« 0518 c

Filtro para seleccionar el estado de Agente que se va a monitorizar.

& AGENTES: 5 FILTROS
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El filtro de Colas permite seleccionar tantas como desee el Supervisor.

Llamadas en espera

En este panel es posible supervisar, por cola(s) del grupo de monitorizacién, las llamadas

que estdn esperando a ser atendidas.

El filtro de la parte superior derecha de la seccidn permite seleccionar una o varias colas

para supervisar.

En las colas elegidas que tengan llamadas esperando a ser atendidas, se presentard la

siguiente informacion:

+ #:representa solo el orden secuencial de las llamadas que aparecen en la seccion. Es
decir, es un nimero que identifica la posicion de la llamada en la lista de la seccidn

Llamadas en espera.

Los valores de la columna «#» solo son una ayuda visual para el Supervisor. Sirven para

identificar cuantas llamadas estdn esperando en una sola cola o en colas distintas.
- Cola: identificacion de la(s) cola(s) de atencion seleccionada(s) para supervisar.
- Namero: del cliente que estd En espera de ser atendido.
+ Tiempo de espera: muestra cudnto tiempo lleva la llamada esperando en la cola.

- Agente: a qué Agente conectado a la cola se estd ofreciendo la llamada.
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- Estado: la seccion solo muestra llamadas En espera. Por |o tanto, este serd el estado

que se presente para las llamadas de este panel.

Guia del Supervisor

- Direccion: muestra los iconos que indican la direcciéon de las llamadas En espera: si son

entrantes (recibidas/entrada/inbound) o salientes (realizadas/salida/outbound).

' CHAMADAS EM ESPERA ALTRO %

En el ejemplo, hay llamadas en espera en mds de una cola de atencién.

© CHAMADAS EM ESPERA FITRO S s S S

LA

En la demostracién, las llamadas en espera estdn sonando para una misma cola de atencioén.

5.4 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 coémo aparece cada estado en la nueva pantalla

de Monitorizacion para el Supervisor y en la pantalla de Atencion del Contact Center para

el Agente.

Disponible

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

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

color verde.
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2: AGENTES TOTAL-A
® MNome Filas Status Ramal Uitimo logon Ultima chamada Tempode pausa  Mimero T d Tempo i AgBes
Simulacao Agente 02  Release_Ativa | Release_Receptiva | Release_Receptiva_Simulacao | Disponivel 3008 10/05-11:23:25  29/02-13:35:05 - - - - n =

Vista del Supervisor en la pantalla de Monitorizacion.

Atendimento

Agente
: . P
& Simulacao Agente 02 1 Pausa Discar » | simulacao agente.02

Login Chamada em atendimento Uitimas pausas
Filas Datathora Motive Duragio
Release_Ativai@smartspace.us (ATIVA) 100572024 121308 Treinamenta de Atendertes 00:0026
Release_Receplivasmartspace us 100572024 12:12:44 Trainamento de Atendentes o000 16
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace us 1005/2024 11:32:17 Treinamento de Atendentes o000 12
100572024 112433 Treinamenta de Atendentes 000008
Kamal 100572024 11:23:48 Treinamento de Atendertes 00:00:35
/ Total 0001 40
© 01:09:50 ® Deslogar
Ultimas chamadas
Protocolo Dataihora Duragio Fila Nimero Qualificagaes Agendamento

&
Vista de la pantalla de Atencién mientras un Agente tiene el estado disponible.

En pausa

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, formaciéon o
mantenimiento de equipos, entre otros.

(*Mas informacién en 4.5 Configurar motivos de pausa).

El estado se representa con el color amarillo.
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2: AGENTES TOTAL:1
" Mome Filas Status Ramal  Ultime logon Ultima chamada ~ Tempo de pausa  NUmere  Tempo deespera  Tempo de atendimento Agdes
simulacac Agente 02  Release_Ativa |Release Receptiva | Release_Receptiva_Simulacao | EmPausa | 3008  10/05-11:2325  29/02-13:35:05 > =
Vista del Supervisor cuando un Agente esta «En pausan.
Atendimento
Agsns Dispanivel
; Dot
& Simulacao Agente 02 i %
Login Ultimas pausas
Filas Datathora Wotive Duragio
Release_Ativa@smartspace. us (ATIVA) 1000672024 12.3859 Treinamento de Atendentes 0000.08
Release_Receptivafdsmartspace us 10006/2024 1222 51 Treinamento de Atendentes. 0010:18
Release_Recepiva_SMUlaC30(0 SMATspace s 1000572024 12:13.08 Treinamento de Alendentes 000028
Meative: daiandientas: 1010512024 12:12 44 Treinamento de Atendentes 0000:16
g 1010572024 11:32:17 Treinamento de Alendentes 00.00:12
08 100572024 112433 Treinamento de Atendentes. 000008
e —— - 1010572024 11.23 48 Treinaments de Atendentes 0000:35
‘ @ 01:15:48 ' Total 001205
e ———
Ultimas chamadas
Protocolo Data’hora Duragao Fila Numero Agendamento

Observe que, en la pantalla de Atenciéon, 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 202405136894895
3018@smartspace.us
Fila_de_Voz@smartspace.us Datalhora Fila
13/05/2024 14:55:39 3018@smartspace.us
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 esté 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 identificaciéon 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.

2 AGENTES: 5 FILTROS

Home

1 simelacas Agente 01 03 cowomz 03335 i~
simulacas Agente 02 es 000003 003307 =
©  Simsiscao Agente03 case_Rceptios Relexse_fieceptia Simuacao | Relsase_Atha =
—
Simulacas Agente 04 Relense feceptive | Relesse_ative [ JE

Simulagio Agente 05 Fila_de Vs

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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6. Informes detallados del Supervisor

El médulo Metrics ofrece una serie de informes con indicadores que proporcionan una

vision amplia y detallada de las operaciones del Contact Center.

Informacion como el volumen de llamadas, el tiempo de espera, el tiempo de atencion, la
distribucion de llamadas, la satisfaccion del cliente y el rendimiento de los Agentes permite

seguir distintos aspectos del recorrido del cliente.

A partir del andlisis y la comprensién de los datos de los informes, el Supervisor puede
evaluar la productividad y la calidad de la atencidn e identificar oportunidades de mejora,

como la optimizacion de procesos y la reduccion de costes.

Los informes pueden generarse en cualquier momento, filtrando por indicadores especificos

o cruzando datos segun las métricas mds relevantes para cada escenario.

Esta guia pretende orientar sobre el uso de los Informes del Contact Center mediante
ejemplos y descripciones de las reglas de negocio. El contenido ayudard a entender la

finalidad y la aplicacion de cada tipo de informe.

Informes de visualizacion vs. Informes impresos
Los informes se organizan en dos segmentos principales, segdn su finalidad y su formato de

acceso:

- Informes de visualizacion: se muestran directamente en la pantalla de la plataforma, lo
que permite un andlisis rGpido, una navegacion interactiva y filtros dindmicos para

facilitar la interpretacion de los datos. También permiten la exportacion en formato CSV.

+ Informes impresos: son informes con un formato especial para su impresién en PDF o su

exportacion en archivo CSV.

Informacion incluida en esta documentacion
« Permisos | Requisitos previos | Acceso
- Filtros | Generar informe
« Informes de visualizacion
— Llamadas atendidas
- Llamadas atendidas (detalles)

— Llamadas no atendidas
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- Llamadas no atendidas (detalles)
— Llamadas rechazadas

— Callback

- Callback (detalles)

- Llamadas por drea

— Intentos de llamadas

— Distribucion de llamadas

— Sesiones de agentes

— Sesiones de agentes (detalles)

— Encuestas (detalles)

6.1 Permisos | Requisitos previos | Acceso

Permisos

Para que la funcionalidad Informes se muestre en el menu Metrics, es necesario que un

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

de METRICS».

El permiso se concede desde el menu Configuracién > Perfiles > (pestafia) METRICS, como

se muestra a continuacion:
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# Inicio

‘Cunﬂwncaﬂo

© Configuractes gerais

Configuracies  Licenca  Omnichannel m PABX Recod Audl URA Fax Discador  Voicemais Conferncias  Squad  MONIT  Debug  Configuragdes avangadas

# Configuragbes

® | Selecionas fodos.

& Controle de acesso SIP

&, Credenciais da AP1

© Dominios Tesa do atendente Bloquear selegao de Mas [

@ Feriados

Visualizar blacklists Criar blacklists Editar blackiists Exxchuir blacklists
& Exportacho de COR
& Importagie:
callback
& LDAP
izar configuragio de callback agendado

4rens©®

liback Agendado
AL s de callback
© Salnms M Fvchie O

m fila Habilitar uso de ia SMS

k agendado para grupo de ag Habilitar callback agendado na tela d

o Configuragses

& ConfiguracBes gerais

Visualizar molivos de contalos @ Coa
F Conhguraches
Viesuahr C
& Conirole de acesso SIP
Exclusr motivos de pausas
4, Gradenciars da AP
@ Dominios
Nowo Monitoramenio Gal Genler (BETA
2 Email ternplates
W Feriados
Pausar agents na fela do atendente Pausar imento Ar pasquisas de salistacao Criar pesquisas de safrsfacio

esquisas de sabslacio Exciuir p

Vis

ar ponios de ransiednea Criar ponlos de transterncia

Editar pontos de transferénce

& LDAP

# Perfis

) b

© Sainmes

Habilitar la visualizacion de Informes del Contact Center en el ment Metrics.

Requisitos previos
+ Tener habilitado el permiso «Consultar informes de METRICS».

- Ser un Supervisor (u otro perfil de usuario) asociado al grupo de monitorizacién al que

tendrd acceso para generar informes (consulte 4.3y 4.4).

- Tener cola(s) del Contact Center asociada(s) al Dominio, al site, a los grupos de

monitorizacion y a los grupos de agentes que se consultardn para generar los informes.

- Tener registros de llamadas en el periodo (intervalo de fechas) que se va a consultar.

Acceso

El acceso a los Informes del Contact Center se realiza desde el médulo Metrics (Metrics >

Informes).
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& METRICS o Relatérios o

| informagdes sobre o tipo de relatoric

+ Dominia » Site *Filas

* Grupes de agemtes

Datas rapidas » Datatiora inicia * DatatHiora fim

Ageniss Numsra

© Motvos de pausa Espera Duragdo

Pesguisa de satisfagio Nota

Los Informes estan disponibles en el médulo Metrics.

6.2 Filtros | Generar informe

Filtros

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

(Metrics > Informes) con la informacién que se debe consultar.

Algunos de estos filtros son de cumplimentacion obligatoria y aparecen sefialados con un
indicador (flag) de color rojo. Otros son de cumplimentacién opcional y ayudan a realizar

busquedas de resultados mds especificos.

* El primer filtro de la pantalla es «Informacién sobre el tipo de informe». De forma
predeterminada, apareceré cumplimentado con la opcién Visualizacioén, para consultar los

informes disponibles para su visualizacion en pantalla.

Si desea generar un tipo de Informe impreso, seleccione esta opcién en el campoy,

después, elija qué «Tipo de informe» se debe crear.
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I £} smartspace

Relatorios

Agantes Mismero
Selacions

Espera [
Estre . Ente

Pesquisa de satistagio Nota

Salacions -

@

Filtros de la pantalla para generar informes del Contact Center.

A continuacion se indica como cumplimentar los filtros de la pantalla de Informes:

Filtros obligatorios

Filtro de busqueda Coémo cumplimentarlo

Dominio Seleccione aquel al que esté asociado el Contact Center.
Site Seleccione el del Contact Center.

Elija aquel en el que esta(n) la(s) cola(s) del Contact Center

sobre la(s) que se generard el informe.

*Para que el filtro «Colas» muestre las existentes, primero es
Grupos de monitorizacién  necesario seleccionar el grupo de monitorizacion.

*Un mismo Contact Center puede tener varios grupos de

monitorizacién para obtener resultados especificos, por ejemplo,

de distintos sectores. Consulte 4.4.

Para definir de qué colas se generardn datos, elija entre:

* Colas: seleccione qué colas deben consultarse para el informe,

sin tener en cuenta las colas individuales.

« Individuales: elija esta opcion para seleccionar solo colas
Colas individuales de atencion.

e Todas: marque esta opcién para incluir en el informe los datos

de todas las colas de atencidn, individuales o no.

*En cada una de las opciones se ofrece la alternativa de

seleccionar todas las colas o marcar solo las deseadas.
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Filtro de basqueda Como cumplimentarlio

El grupo que redne a los Agentes cuya informacion se

consultaré (consulte 4.3).

*Los grupos de agentes y los grupos de monitorizacion estdn
Grupos de agentes conectados entre si. A través de ellos es posible obtener, por

ejemplo, la visiébn general de un sector del Contact Center.

*Si un Agente no estd asociado al grupo seleccionado, las

estadisticas de sus atenciones no se mostrardn en el informe.

Defina el periodo (intervalo de tiempo) que se tendrd en cuenta

en la busqueda para generar el informe.

*Es posible cumplimentar estos campos con fecha, hora,
Fecha/hora de inicio y minutos y segundos. Si no se indica la hora, el sistema realizaré
Fecha/hora de fin la consulta desde las 00:00:00 de la fecha de inicio hasta las

23:29:59 de la fecha de fin.

*También existe la alternativa de elegir uno de los filtros de

cumplimentacién opcional de «Fechas répidas».

Filtros opcionales

Filtro de busqueda Cémo cumplimentarlo

Permite filtrar la informacién por periodos predefinidos: «<Hoy»,
«Ayer, «Ultimos 7 dias», «Ultimos 30 dias», «Este mes».

*Al seleccionar una «Fecha répida», los campos «Fecha/hora de
inicio» y «Fecha/hora de fin» se cumplimentarén
automdticamente con el intervalo elegido.

Fechas rapidas

Consulte las notas de la version 2.80.0.

De forma predeterminada, la pantalla muestra seleccionada la
opcidn «Por intervalo». La opcién «Por turno» permite generar

Por intervalo | Por turno informes teniendo en cuenta el turno de atencién que se va a
consultar y solo funcionard si el Contact Center tiene este tipo de
configuracion.

Permite seleccionar un solo Agente para consultar los

Agentes o .
indicadores de sus atenciones.
J— Permite seleccionar un solo Agente para consultar los
entes
d indicadores de sus atenciones.
Indique un nimero de teléfono para que la consulta tenga en
NUmero cuenta solo las atenciones relativas a un contacto

(cliente/«Originador»).
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Filtro de basqueda Como cumplimentarlio

Permite filtrar llamadas con un determinado «tiempo de espera»,
Espera definiendo el valor «Minimo» y el valor «cMaximo» en horas,
minutos y/o segundos.

. 5 Permite filtrar llamadas con una duracién entre un tiempo
uracion ) . )
«Minimo» y uno «Maximo» en horas, minutos y/o segundos.

Si hay encuesta(s) de satisfaccion configurada(s) para la(s)
Encuesta de satisfacciéon cola(s), permite consultar los resultados de una encuesta
especifica.

Permite filtrar las notas de la encuesta de satisfaccion entre un

valor y otro.
Nota Lo :
*Es necesario indicar valores acordes con los configurados en la

encuesta (menu Metrics > Encuesta de satisfaccion).

Después de cumplimentar todos los filtros obligatorios y los opcionales deseados para la

blsqueda, basta con hacer clic en Generar informe.

6.3 Informes de visualizacion

Los Informes de visualizacién son informes dindmicos que se muestran directamente en la

pantalla de la plataforma.

La navegacion interactiva permite generar y analizar indicadores rdpidamente, ademas de

exportarlos en formato CSV.

Estructura de la pantalla de Informes

Tras cumplimentar los filtros de la consulta y pulsar Generar informe, la primera seccién de
la pantalla de Informes presentard la informacién de los filtros utilizados en la basqueda,

como el intervalo de fechas y las colas de atencidn seleccionadas.

Ademds, mostrard una visién general de los datos organizados en tablas y graficos
comparativos. Entre ellos, un panorama completo de las llamadas atendidas, transferidas,

no atendidas y rechazadas, y de los niveles de servicio de las atenciones.

Los indicadores reflejan el rendimiento de las colas del Contact Center a lo largo del periodo

consultado y se mostrardn independientemente del tipo de informe consultado.
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£ smartspace

Relatorios

Chamadas Niveis de servigo

nsferidas iy Mival 1

[ra7% |
Nivel 2 (75 1%
=3

Nivel 3

BeEB

Chamadas totais Nivel 4

Grificos de Chamadas.

Sem recusadas Com recusadas

B Atendidas

. BE (52,695%)

B Atendidas b B Nido atendidas

B& (53,66%

B Nio atendidas
76 (46,34%

76 (45,5009

B Recusadas
) 301,796%

Panorama de las atenciones que se muestra en la primera seccién de la pantalla de Informes.

Ademds del total general de llamadas, es posible ver la segmentacion por tipo de llamada y

los porcentajes individuales correspondientes a cada situacion de atencidn.

A continuacion, la pantalla muestra los tipos de Informes de visualizacién organizados en
pestanas. Basta con seleccionar la pestana del tipo de informe deseado para ver la

informacion especifica de cada segmento de datos.

I £} smartspace

Relatdrios Vit
© Period Chamadas Niveis de servigo
Tra m Nivel 1 m
Fila{s)
Nao Atenicas 0 Nivel 2 [ 1% |
Recusscias B s =3
Chamadas totais [ 167 | Mivel 4 [ 6001% |
Graficos de Chamadas
Sem recusadas Com recusadas
1 Arendidas
8B (52,695%)
W wendidas M Nio arendidas
88 (53,66%) 76 (45,509%)
B Nio atendidas B Recusadas
76 (46,34%) 3(1,796%)
m Atendedas(Detalhes) NS0 senddas  Nio alendidas{detalhes) Recusadas Callback  Calback(Detalbes) Area  Tentstvas DistnbuwigBo  Agentes  Agentes (Detales)  Pesquisas 0 = ™

Tipos de Informes de visualizacion.

Tipos de Informes de visualizacion

Para cubrir las principales operaciones de atencidn del Contact Center, estan disponibles
los siguientes tipos de informe:

Lliamadas atendidas: muestra el volumen de llamadas que los Agentes atendieron

efectivamente en un periodo determinado.

Llamadas atendidas (detalles): presenta informacién detallada de cada llamada

atendida, incluidos la hora, la duracién y el Agente responsable.
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+ Llamadas no atendidas: muestra las llamadas que no se atendieron, lo que ayuda a

identificar cuellos de botella o necesidades de ajuste.

- Llamadas no atendidas (detalles): detalle de las llamadas no atendidas, con

informacion especifica para analizar patrones.

- Llamadas rechazadas: muestra las llamadas rechazadas por los Agentes. Es Gtil para

analizar el comportamiento y la disponibilidad.

+ Llamadas de callback: registros de las llamadas de devolucién solicitadas por los

clientes.

- Llamadas de callback (detalles): detalle de las atenciones de devolucién, que indica si

los intentos tuvieron éxito o no.

- Llamadas por érea: permite segmentar los nimeros de «Origen» (de los clientes) de las
llamadas atendidas o no atendidas en funcion de digitos especificos, como prefijos de

dreaq, prefijos u otras partes de los nUmeros.

+ Intentos de llamadas: informe que contabiliza los intentos de realizar llamadas, tanto si

se atendieron como si no.
- Distribucion de llamadas: muestra como se distribuyeron las llamadas por intervalos
de tiempo: «por hora, «por dia de la semana» y/o «por dia del mes».

- Sesiones de agentes: permite supervisar y analizar el rendimiento operativo de cada
Agente del Contact Center, a partir de métricas relacionadas con la disponibilidad y la

duracion de las sesiones y de las pausas.

- Sesiones de agentes (detalles): ofrece la posibilidad de realizar un andlisis minucioso
de las sesiones, las pausas y el rendimiento de los Agentes, para evaluar el

comportamiento operativo de forma individual y comparativa.

- Encuestas de satisfaccion: presenta un resumen general de todas las encuestas de

satisfaccion habilitadas en las colas de atencién del Contact Center.

- Encuestas de satisfaccion (detalles): visualizacién individualizada de las respuestas de

cada encuesta, que permite un andlisis minucioso.

6.4 Liamadas atendidas

El Informe de llamadas atendidas muestra el volumen de llamadas que entraron en el
Contact Center (Call Center) y que algin Agente atendi6 efectivamente en el periodo

seleccionado para la consulta.

El informe se organiza en 6 bloques de informacién, que reinen graficos que resumen las

estadisticas generales de las atenciones y tablas con el detalle de los datos.
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A continuacion se describen los indicadores presentados y ejemplos con posibles lecturas

sobre la atenciéon. Los modelos utilizados son ilustrativos.

A partir del informe de su propio Contact Center, el Supervisor podrd detectar la necesidad

de acciones distintas de las mencionadas en este documento.
El Informe de llamadas atendidas permite comprobar los siguientes indicadores:

« Tiempo de las llamadas

- Distribucién entre agentes

+ Causas de desconexion

- Cantidad de llamadas por cantidad de tonos
« Tiempo de espera en la cola

« Tiempo de espera en la cola por intervalo

« Tiempo de espera en la cola por turno

Tiempo de las llamadas

Muestra el «Tiempo de espera» y el «Tiempo de duracion» de las llamadas, cuantificando el

tiempo total, medio, minimo y méximo de cada una de estas etapas de la atencién.

El andlisis de los datos puede ofrecer una vision del negocio que indique tendencias y

oportunidades de mejora en la atencidn.

Ejemplo1
En el ejemplo se puede observar que la duracidén media de las atenciones del periodo

superd los 7 minutos.

Comparando este indicador con el tiempo méximo de espera, es posible evaluar si el

rendimiento de la atencidn estd dentro de lo esperado.

A partir del andlisis pueden adoptarse estrategias para reducir el tiempo de espera, como,
por ejemplo, aumentar el nUmero de Agentes en las horas punta o mejorar la clasificacion

inicial de las llamadas.

Atendsdas(Detalhes) N30 atendidas Nio atendidas(detalhes) Recusadas Calliback Caliback(Detalhes) Area Tentativas  Destribuicao Agentes  Agentes (Detalhes) Pesquisas =~

Tempo das chamadas Total Média Minimo Maximo
Tempo de Espera 004506 00.00:32 00:00:03 00:16:39

Tempo de Duracio 105017 000000 07:33:58

& Exportar

Detalle del Tiempo de las llamadas.
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También es posible comparar los indicadores de Tiempo de las llamadas con las métricas

generales resumidas en la primera seccidn de la pantalla de Informes.

Observe que, en el periodo seleccionado, el total de llamadas no atendidas y el de

rechazadas puede estar relacionado con el tiempo medio de duracidn de cada atencion.

Con un total de 76 llamadas no atendidas (45.509 %), casi el 50 %, conviene investigar los

motivos. Esto puede hacerse, por ejemplo, analizando las franjas horarias en las que se

producen picos de llamadas para ajustar el equipo disponible, revisando los scripts de

atencién u ofreciendo formacién a los Agentes.

Relatdrios

© Period Chamadas

& ot | cElayout | © Meusdados | 7 Auda | GrSar | Portugués | English m

Niveis de servico

Nivel 1

Nivel 2

Release R "B US Chamadas totais

Grificos de Chamadas

Sem recusadas

Atendidas

B8 (53,66%)
W Nio atendidas

76 (46,34%)

m Atendidas(Detalhes)  Mioatendidas  Nio atendidas{detahes) Recusadas  Callback  CallbackiDetahes) Area

Nivel 3

EcBE

Nivel 4

Com recusadas

Atendidas

B8 (52,695%)
I Nio atendidas

76 (45.509%)
I Recusadas

3(1.796%)

Tentatvas  Distribulcic  Agentss  Agentes (Detalhes)  Pesquisas  Pesquisas (detalhes)

Tempo das chamadas
Termpo de Espera
Termpa de Durac3o 105017

& Exportar

Distribucion entre agentes

Minimo Miximo

00-00:03 00:16:39

000000 073358

Muestra como se distribuyeron las llamadas entre los Agentes, detallando cudntas

llamadas de la(s) cola(s) de atencién consultada(s) atendié cada Agente, el porcentaje de

atencién correspondiente a cada uno y el tiempo total y medio que el Agente dedico a esas

llamadas.

Permite observar el rendimiento de cada Agente. En este bloque, el grafico muestra de

forma individual el porcentaje de llamadas atendidas por cada Agente en el periodo.

El Detalle, por su parte, identifica:

El total y el porcentaje general de llamadas atendidas por cada Agente en el periodo.

2. La suma del tiempo total y medio de todas las atenciones de cada Agente.

3. En qué colas atendi6 cada Agente.
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4. La cantidad total y el porcentaje de llamadas atendidas por el Agente en cada cola.

5. Eltiempo total y medio de atencién del Agente en cada cola.
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Distribuicéo entre agentes

I Simulacao Agente 01 (60,23%) Il Simulacao Agente 02 (6,82%)
I Simulacao Agente 03 (30,68%) M Simulacio Agente 06 (2,27%)

el

=4 Detalhamento

Grdfico de Distribucién entre agentes.

Distribuigdo entre agentes

Simulacao Agente 01: 60,23 %

I Simulacao Agente 01 (60,23%) Il Simulacao Agente 02 (6,82%) Il Simulacao Agente 03 (30,68%)
Il Simulacio Agente 06 (2,27%)

+ Detalhamento -o
2

Chamadas @ Tempo
48 Agentes na Fila
Qud. % Total Médio
» Simulacao Agente 01 53 60.23 09:37:39  00:10:53
» Simulacao Agente 02 6 6.82 00:18:26 00:03:04
» Simulacao Agente 03 27 30.68 00:51:49  00:01:55
» Simulacdo Agente 06 2 2.27 00:02:23 00:01:11

Distribucién de las llamadas atendidas entre agentes.
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Distribuigdo entre agentes

I simulacao Agente 01 (60,23%) [l Simulacao Agente 02 (6,82%) I Simulacao Agente 03 (30,68%)
I simulacdo Agente 06 (2,27%)

4 Detalhamento JEASTGGES

@ Chamadas ® Tempo
i85 Agentes na Fila
Qtd. % Total Médio
“ Simulacao Agente 01 053 60.23 909:37!':39- 00:10:53
© Fila: 3007 @smartspace.us 45 51.14 09:10:17 | 00:12:30
© Fila: Release_Receptiva_Simulacao@smartspac. .. 08 9.09 6O(II:227':22 00:03:25
“ Simulacao Agente 02 6 6.82 00:18:26 | 00:03:04
© Fila: Release_Receptiva_Simulacao@smartspac. .. 6 6.82 00:18:26 | 00:03:04
“ Simulacao Agente 03 27 30.68 00:51:49 | 00:01:55
© Fila: 3009@smartspace.us 16 18.18 00:15:34 | 00:00:58
© Fila: Release Receptiva_Simulacao@smartspac... " 12.50 00:36:15 | 00:03:17
v Simulagdo Agente 06 2 2.27 00:02:23  00:01:11
© Fila: 3018@smartspace.us 2 227 00:02:23 | 00:01:11
Grdfico y detalle de la Distribucion entre agentes.
Ejemplo

Se puede observar que dos Agentes estuvieron conectados a dos colas cada uno y los otros

dos, a una sola cola (cada uno).
El Agente «Simulagdo Agente 01» atendié mds del 60 % de las llamadas del periodo.
Es un indice de rendimiento muy superior al alcanzado por los demds Agentes.

A partir del andlisis se puede evaluar el rendimiento individual de los Agentes, teniendo en
cuenta el nUmero de llamadas atendidas y su duracién media. Esto puede ayudar a
identificar qué colas necesitan mas recursos, qué Agentes necesitan apoyo adicional y

quién puede servir de referencia.
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Los puntos de mejora pueden centrar acciones de formacion, reestructuracion del equipo o

cambios en los procesos.

Distribuigdo entre agentes

I Simulacao Agente 01 (60,23% Il Simulacao Agente 02 (6,82%) Il Simulacao Agente 03 (30,68%)
Il Simulacio Agente 06 (2,27%)

+ Detalhamento [REASTLTED

@ Chamadas @ Tempo
i& Agentes na Fila
Qtd. % Total Médio

“ Simulacac Agente 01 53 60.23 09:37:39 | 00:10:53
© Fila: 3007 @smartspace.us 45 51.14 09:10:17 | 00:12:30
© Fila: Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 8 9.09 00:27:22 | 00:03:25
~ Simulacac Agente 02 6 6.82 00:18:26 | 00:03:04
© Fila: Release_Receptiva_Simulacac@smartspace.us 6 6.82 00:18:26 | 00:03:04
“ Simulacao Agente 03 27 30.68 00:51:49 | 00:01:55
© Fila: 3009@smartspace.us 16 18.18 00:15:34 | 00:00-58
© Fila: Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 1 1250 | 00:36:15 | 00:03:17
~ Simulacéo Agente 06 2 227 00:02:23 | 00:01:11
© Fila: 3018@smartspace.us 2 227 00:02:23 | 00:01:11

Causas de desconexion

Muestra quién finalizé las llamadas atendidas. Permite consultar la cantidad y el porcentaje
de llamadas colgadas por los Agentes, por el Originador (cliente) y aquellas en las que no

es posible saber quién colgd, registradas como «No identificadon».
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Causas de desconexao

Originador- 37,50 %

Agente M Originador Nio identificado
+ Detalhamento JEAS Gyl
Causa Qtd. chamadas Yo
Agente 19 2159 %
Originador 33 37.50 %
N&o identificado 36 40.91 %

Causas de desconexién de las llamadas atendidas.

IMPORTANTE: el resultado «No identificado» se muestra en situaciones como un corte del
suministro eléctrico o de un servidor, la interrupcion del acceso a internet o cualquier otra

que impida al sistema determinar si una llamada la colgd el Originador o el Agente.

Ejemplo
En el informe generado como ejemplo destaca el elevado indice de desconexién por la

causa «No identificadon.

En este escenario, lo indicado seria comprobar posibles problemas técnicos en el Contact

Center, evaluando recursos como internet.

Otro escenario que podria observarse es el de tasas elevadas de desconexidn por parte de
los Agentes. En este caso, puede ser necesario mds apoyo o formacién para mejorar la

atencion.
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Causas de desconexao

Agente M Originador Nio identificado
L I EEE o | £Exportar
Causa Qtd. chamadas Yo
Agente 19 2159 %
Originador 33 3750 %
N&o identificado 36 40.91 %

Ejemplo de andlisis de las Causas de desconexion.

Cantidad de llamadas por cantidad de tonos

Muestra las llamadas atendidas segln el nUmero de tonos hasta la atencion.

El grafico representa visualmente la proporcion de llamadas atendidas a partir del primer

tono.

En el Detalle es posible consultar el total y el porcentaje de llamadas atendidas a partir de

cada nimero de tonos.

La cantidad méxima de tonos se registrard segln las colas y las atenciones del periodo

consultado.
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Quantidade de ligagées por quantidade de toques

Qtd. de toques 1: 51,14 %

)
Qtd. de toques 1 I Qtd. de toques 2 Qtd. de toques 3 Qtd. de toques 4
B Qtd. de toques 5 I Qtd. de toques 6 Qtd. de toques 8
o
Qtd. de toques Total %
1 45 51.14
2 13 1477
3 18 2045
4 5 5.68
5 1 1.14
6 5 568
8 1 1.14

Cantidad de llamadas por cantidad de tonos.

Ejemplo
En el ejemplo se observa que mds de la mitad de las llamadas se atendieron tras el primer

tono. No obstante, el nUmero de atenciones tras el tercer tono también es considerable.

Retomando la comparacién con el resumen que se presenta en la primera seccion de la
pantalla de Informes, el Supervisor podria comprobar si el tiempo para atender las

llamadas estd relacionado con la duraciéon de las atenciones.

Ademads, puede comparar el resultado con el de otros bloques de datos del informe, como el

de Distribucion entre agentes o el de Tiempo de espera en la cola.

109
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Quantidade de ligagées por quantidade de toques

Qtd. de toques 1: 51,14 %

)
Qtd. de toques 1 I Qud. de toques 2 Qtd. de toques 3 Qtd. de toques 4
B Qtd. de toques 5 I Qtd. de toques 6 Qtd. de toques 8
o
Qtd. de toques Total %
1 45
2 13 1477
3 18 2045
4 5 5.68
5 1 1.14
6 5 568
8 1 1.14

Demostracién de los indicadores de Cantidad de llamadas por cantidad de tonos.

Tiempo de espera en la cola

Muestra cudnto tiempo esper6 el Originador de la llamada (cliente) en la cola de atencién
hasta ser atendido. El tiempo de espera se mide de 5 en 5 segundos. Para cada franja de
espera (5 segundos) se indican:

« La cantidad (total) de llamadas atendidas.

- La proporcién (porcentaje) de llamadas de cada franja de tiempo de espera respecto a

todas las llamadas atendidas en el periodo.

- El Incremento, que muestra cudntas llamadas mds se atendieron cada vez que el

tiempo de espera en la cola aumentd 5 segundos.
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Tempa de espera na fila

+ Detahamenty

Tiempo de espera en la cola.

Observe que la Cantidad de llamadas de una franja de tiempo de espera (fila) se suma al
Incremento de la fila siguiente para obtener la cantidad de llamadas de la siguiente franja
de tiempo. El porcentaje de cada franja (fila) representa la proporcién de tiempo que las
llamadas de la franja esperaron hasta ser atendidas, respecto a todas las llamadas

atendidas en la(s) cola(s) y en el periodo seleccionado para la consulta.

IMPORTANTE: en este bloque se muestran solo las llamadas cuyo tiempo de espera
corresponde exactamente al valor indicado en la franja. No se tienen en cuenta las
llamadas con tiempos inferiores o intermedios entre los tiempos indicados. Ejemplo: si hay
20 llamadas atendidas con exactamente 5 segundos de espera y 15 con 10 segundos, el
total general de llamadas en el periodo y las colas seleccionados serd de 35 llamadas: 20

en una franja y 15 en la otra.

Ejemplo
En la demostracién se puede comprobar, por ejemplo, que la franja con incremento 0 (cero)

representa el tiempo en que las llamadas esperaron 5 segundos en la cola.

La franja con incremento 13, que refleja el tiempo de espera entre 0 y 10 segundos,
contabiliza las llamadas que esperaron ese tiempo especifico. Por eso muestra el
porcentaje del 33,33 %, lo que indica que, de todas las llamadas atendidas en la(s) cola(s),

un tercio esper6 10 segundos antes de ser atendida.

Anadlisis: los incrementos reflejan las cantidades relativas a las llamadas de cada intervalo.
En el ejemplo, el 100 % del incremento cero (5 segundos) indica una eficiencia inmediata,
mientras que el 33,33 % de la franja con incremento 13 (hasta 10 segundos) muestra que, de

un total de llamadas, solo un tercio tuvo ese tiempo de espera.
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Tempa de espera na fila

Oud.Chamadss  iecremento

Tiempo de espera en la cola por intervalo

Indica la cantidad de llamadas atendidas (total y porcentaje) en los siguientes intervalos de

tiempo de espera en la(s) cola(s) de atencién:

Entre 0 y 10 segundos (intervalo de 10 segundos).

Entre 10 y 30 segundos (intervalo de 20 segundos).

Entre 30 y 60 segundos (intervalo de 30 segundos).
- Mas de 60 segundos (intervalo superior a un minuto).

Tempo de espera na fila por intervalo

Entre 10 @ 30

Atendido em Qtd. Chamadas %

Entre 0 e 10 segundos 42 49.41 %

Entre 10 e 30 segundos 28 2.94%

Entre 30 e 60 segundos 823 %

Tiempo de espera en la cola por intervalo.
IMPORTANTE: este bloque presenta todas las llamadas que se atendieron con un tiempo de
espera entre el valor menor y el mayor del intervalo. Incluye las llamadas conls,2s, 3 s..
hasta 10 s de espera; de 115,12 s, 13 s... hasta 20 s de esperq, y asi sucesivamente. Por lo tanto,
el total ser&d mayor que la suma de los tiempos exactos que se muestran en el bloque

Tiempo de espera en la cola.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 1n2



& smartspace

2 i Guia del Supervisor
Ejemplo

En el ejemplo se puede ver que la mayoria de las llamadas se atendieron tras esperar en

la(s) cola(s) de atencién un intervalo de entre 0 (cero) y 30 segundos.

Las atenciones realizadas tras una espera de entre 30 segundos y 1 minuto, o tras esperar

mads de 1 minuto, se situaron cerca del 10 %, consideradas individualmente.

Sin embargo, al considerar estas dos Ultimas franjas en conjunto, el 17,64 % de las

atenciones esperd entre medio minuto y mdas de un minuto.

Tempo de espera na fila por intervalo

/

Atendido em Qtd. Chamadas %
o Entre 0 & 10 segundos 42 4941 %
© cove 10 e 30 sequndos 28 3284%
e Entre 30 e 80 segundos T B23%
o Maior que B0 segundos. 8 0419

Ejemplo de tiempo de espera en la cola por intervalo.

Tiempo de espera en la cola por turno

Permite consultar datos y evaluar el rendimiento de la atencidn en distintos periodos del dig;
por ejemplo, mafiana, tarde y noche, o segln los turnos de trabajo de los equipos de

atencién.

A partir de los resultados es posible identificar los turnos con mayor tiempo de esperay la

necesidad de reforzar los equipos.

Ejemplo
La siguiente informacién muestra que el turno de tarde es el que tiene el mayor nimero de
llamadas atendidas y el mayor tiempo de espera. A partir de estos datos se podria, por

ejemplo, revisar el cuadrante de Agentes.
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Turno Tempo médio de espera Chamadas Atendidas
Manha 12 segundos 150
Tarde 30 segundos 180
Noite 8 segundos 120

Ejemplo de espera en la cola de atencién por turno.

Los resultados que muestra el informe dependen de los filtros utilizados en la consulta. Si se
utilizan filtros opcionales como «Espera entre_ y_» o «Duracion entre_ y_», los datos de los

bloques de informacién pueden variar.

6.5 Llamadas atendidas (detalles)

El informe de Llamadas atendidas (detalles) amplia el andlisis que ya ofrece Liamadas
atendidas y proporciona una visién en profundidad de cada llamada atendida en el

Contact Center.
Se centra en variables operativas individuales, llamada por llamada (fila a fila), como:

« NUmero de protocolo de las llamadas.

- Fechay hora exactas de la atencion.

+ Agentes que atendieron cada llamada, incluidas las transferencias.

- Identificacién del namero que llamé al Contact Center (cliente).

+ Tiempo de atencidn: duracion y espera.

- ID (codigo identificador).

« Comprobacion de las llamadas atendidas que se transfirieron.

- Calificaciones (motivos de contacto de los clientes; consulte 4.6).

- Grabaciones de llamadas (la configuracién debe estar habilitada en la cola).

+ Rastreo del flujo de atencién de las llamadas que entraron en el Contact Center.

Las métricas permiten supervisar y auditar todos los datos de las llamadas por separado,
ademds de comparar cada resultado con el Resumen general que se muestra en la

primera seccién de la pantalla de Informes.
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IMPORTANTE: los informes de Lliamadas atendidas y Atendidas (detalles) registran como
atendidas todas las llamadas recibidas por un Agente, independientemente del tiempo de
conversacion. Por ejemplo: si el Agente recibe una llamada y el cliente cuelga

inmediatamente después de ser atendido, esta llamada se contabilizard como atendida.

Vision general del informe

En la parte superior de la pestarna Atendidas (detalles) hay filtros especificos para este tipo
de informe, que facilitan la basqueda sin necesidad de volver a la pantalla de generacion
de informes (Metrics > Informes). El filtro «Protocolo», por ejemplo, solo aparece en esta

pestana.

Cuando se genere el informe, mostrard la informacién segun los filtros cumplimentados en
la pantalla de generacion de informes. Para utilizar los filtros especificos de la pestana,

basta con cumplimentar los campos con los datos deseados y pulsar Consultar.

Encima de la lista aparece el «Total» de llamadas de todo el periodo definido en la
basqueda. Los registros se muestran en orden de fecha descendente, es decir, de la

llamada mds reciente a las anteriores.

Cada pdgina mostrard 50 llamadas. A partir de esa cantidad, el pie de la pestafia mostrard

el recurso de paginacién para navegar por los resultados.
Los datos se presentan en las siguientes columnas:

- Fecha: fecha y hora (hora : minutos : segundos) en que un Agente atendié la llamada.
* Para ver la hora a la que la llamada entrd en la cola y a la que se ofrecié a un Agente
(hasta que se atendi6), consulte la opcién Rastrear.

+ Namero: el que llamé al Contact Center.

+ Cola: mostrard las llamadas del grupo de monitorizacion y de las colas de atencion

asociadas a él que se seleccionaron al filtrar los datos antes de Generar informe.

- Espera: tiempo que el cliente esperd hasta ser atendido (en hora(s) : minuto(s) :
segundo(s)). Tiene en cuenta el tiempo desde el momento en que la llamada entré en

la cola hasta que se atendio.

La espera puede presentar particularidades segln la configuracion del Contact Center en el
sistema, a partir del Tiempo base de referencia (time-base-score) para el tiempo de

espera del cliente en la cola.

- Sistema (System): el tiempo de espera se tendrd en cuenta desde el momento en que el

cliente entr6 en el sistema de telefonia. Ejemplo: si un cliente hizo una llamada, entré en el

Smartspace - Material de apoyo para clientes 15



& smartspace
2 i Guia del Supervisor

arbol de la URA y navego por ella durante 15 segundos, al llegar a la cola de voz entrard con

un tiempo de espera de 15 segundos.

- Cola (Queue): el tiempo de espera se tendrd en cuenta a partir del momento en que el
cliente entr6 en la cola de voz. Ejemplo: si el cliente inicid su atencion en el arbol de la URA 'y
navegd por ella durante 15 segundos, el sistema descartard esos 15 segundos. El tiempo de

espera se contard desde cero a partir del momento en que el cliente entre en la cola de voz.
- Duracion: tiempo entre el instante en que la llamada se atendié y el momento en que se
colgé. Si la llamada se transfirié, la duracién se tendrd en cuenta por Agente.

Ejemplo: el Agente 1 habld con el cliente y transfirié la llamada al Agente 2. En el registro de
la llamada del Agente 1 se tendrd en cuenta como Duracién el tiempo que hablé con el

cliente hasta que colgg, tras transferirla.

* Si el cliente cuelga una llamada inmediatamente después de ser atendida, la columna

mostraréa una duracién minima de un segundo (00:00:01).
- Desconexién: identifica quién colgd la llamada (Agente, Originador/cliente o «<No
identificado»).
* El resultado «No identificado» se muestra en situaciones de corte del suministro eléctrico o
de un servidor, interrupcion del acceso a internet o cualquier otra que impida al sistema
determinar si una llamada la colgd el Originador o el Agente.
- Agente: Agente que realizé la atencién (hablé con el cliente).

* Cuando la llamada pase por transferencias, cada vez que un nuevo Agente la atienda se
contabilizard una nueva llamada en la lista de resultados. Las nuevas llamadas registradas

tendrdn el mismo nimero de protocolo que la que originé la atencion.

* En caso de transferencia ciega/directa, si el Agente de destino no contesta, no se generard
una nueva llamada en los resultados. En este escenario, si ningln Agente recibe la llamada,
esta se colgarda.
- Protocolo: nUmero generado por el sistema para identificar una llamada.
* Pueden aparecer llamadas con el mismo nimero de protocolo. Esto ocurrird cuando una
misma llamada se transfiera y la atienda mdas de un Agente.
+ Calificaciones: clasificacion de las llamadas segln los motivos de contacto de los
clientes. Ejemplos: cambiar la fecha de pago, cobro indebido (consulte 4.6).
 Transferida: indica «Si» o «<No» para sefalar si hubo una transferencia.

« Opciones: esta columna ofrece recursos adicionales de supervision para:
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» Escuchar grabaciones: permite escuchar la grabacién de la llamada. Para que funcione,

la grabacién debe estar habilitada en la(s) cola(s) de atencién (consulte 4.7).

« Rastrear (i): muestra una ventana emergente con todo el flujo de atencién de una
llamada. El rastreo indica un cédigo Gnico e inmutable para cada llamada: el UUID
(Universally Unique Identifier), aunque se haya transferido. Asi, si la llamada pasa por 3
Agentes, el UUID que se muestra serd el mismo para los 3 registros de la llamada en el

informe (con el mismo protocolo).

Ademds, el rastreo muestra el UUID de sesioén, que agrupa los eventos relacionados con la

llamada.

Por ejemplo: toda la trayectoria de una llamada con un Agente tendrd un UUID de sesion. Si

la llamada se transfiere, para cada nuevo Agente se registraré un UUID de sesion distinto.

- Exportar: permite exportar el informe en .CSV para trabajar con los datos en una hoja de

cdlculo de Excel o de otras herramientas.
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Atendidas Nioatendidas  Naoatendidas(detahes) Recusadas  Callback  Callback(Detahes) Area  Temtalivas  Distibuicio  Agentes  Agentes (Detalhes) =
0 i
» Data/Hora Inicio: » Data/Hora fim: Duracdo Protocolo
014052025 __-_-__ 08/05/2025 ___-__ Entre e
Agentes Namero
Total: 7 €
Data Nomero  Fila Espera  Duragdo  Desconexdo  Agente Protocolo Qualificagbes Transferida  Opgoes
08/05/2025 10:0557 2080 Releasa_Receptiva_Simulacac@smartspace.us 00:00:09 000050  Originador Simulacao Agente 01 202505083866688  Informagdes sobre produtos  Sim [» |0
08/05/2025 190331 2080 Release_Recepliva_Simulacac @smartspace.us 000016 000151  Originador Simulacao Agente 01 202505084760890  Duvida Néo o=
08/05/2025 145641 2080 Release_Recepliva_Simulacac@smartspace.us 00.00.06 001344  Originador Simulacao Agente 01 202505084936016  Allerar data de pagamento Sim u o
08/05/2025 14.48.12 2080 3007 @smartspace.us 00:00:13 000755  Agente Simulacao Agente 01 202505089985123 Cobranca indevida Nao
08/05/2025 14:4704 2080 Releasa_Receptiva_Simulacao@smarispace.us 0000:15 000035 Orginador Simulacao Agente 01 202505088589405  Divida Sim
05/05/2025 14:05:11 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 00:00:04 000035  Onginador Simulacao Agente 01 202505055332309 Nio
05/05/2025 13:52 24 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace. us 000010 000040  Originador Simulacao Agente 01 202505054946346 Informacoes sobre produtos Sim
Pestaria Atendidas (detalles).
11/09/2024 w-3007  3009@smartspace.us 00:00:14  00:00:22 Nao Simulacao 202409114964424 Nao
19:51:30 identificado Agente 03 Voltar
11/09/2024 2080 3007 @smartspace.us 00:00:03 00:00:39 Agente Simulacao 202409114964424 Sim u
19:51:06 Agente 01 o
11/09/2024 w-3007  3009@smartspace.us 00:00:13 00:00:21 Néo Simulacao 202409114714606 Nao u
19:50:05 identificado Agente 03 o
11/09/2024 2080 3009@smartspace.us 00:00:03 00:01:34  Originador Simulacao 202409114463331 Néo u
19:46:57 Agente 03 (i)
11/09/2024 w-3007  3009@smartspace.us 00:00:10 00:00:29 Néo Simulacao 202409115226264 Nao u
19:45:57 identificado Agente 03 o
11/09/2024 2080 3009@smartspace.us 00:00:13 00:00:03 Agente Simulacao 202409114990635 Néo u
19:42:18 Agente 03 o
11/09/2024 w-3007  3009@smartspace.us 00:00:14 00:01:15 Néo Simulacao 202409114990635 Nao u
19:40:50 identificado Agente 03 o
11/09/2024 2080 3007@smartspace.us 00:00:10 00:00:40 Agente Simulacao 202409114990635 Sim u
19:40:21 Agente 01 o
11/09/2024 w-3007  3009@smartspace.us 00:00:27 00:00:15 Néo Simulacao 202409112551018 Nao u
19:38:38 identificado Agente 03 o
T
1
RN -
i
H
& Exportar |

Paginacién que se muestra en el pie de la pestaria

a partir de 50 resultados.

» Data/Hora i
08/05/2025

Agentes

Selecione

Total: 5

Data

08/05/2025
19:05:57

08/05/2025
19:03:31

08/05/2025
14:56:41

08/05/2025
14:48:12

08/05/2025
14:47:04

& Exportar
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i0:

00:00:00

Namero

2080

2080

2080

2080

2080

LCIGGENN  Atendidas(Detal Nzo atendidas ~ NZo atendidas(detalhes) ~ Recusadas ~ Callback  Callback(Detalhes) Area  Tentativas

Distribuigio ~ Agentes

Voltar

Agentes (Detalhes) ~ Pesquisas — =v

» Data/Hora fim: Duragéo
08/05/2025 23:59:59 Entre
Namero

Fila

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

3007 @smartspace.us

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

Espera

00:00:13

00:00:09

00:00:16

00:00:06

00:00:15

Duragdao Desconexao

00:00:50  Originador

00:01:51  Originador

00:13:44  Originador

00:07:55 Agente

00:00:35 Originador

Agente

Simulacao
Agente 01

Simulacao
Agente 01

Simulacao
Agente 01

Simulacao
Agente 01

Simulacao
Agente 01

Protocolo

Protocolo

202505083866688

202505084760890

202505084936016

202505089985123

202505088599405

Opcién Escuchar grabacién de la llamada.

Qualificagoes

Informacdes sobre
produtes

Duvida

Alterar data de

pagamento

Cobranca indevida

Divida

Y Filiro

Transferida Opgoes

.,‘>

Nao

Sim [ > ]
[

Néo [»> |
(]

Sim u
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+ Data/Hora inicio: » Data/Hora fim: Duragéo
08/05/2025 00:00:00 08/05/2025 23:59:59 Entre
Agentes Nuamero
Selecione v
Total: 5
Data Numero  Fila
08/05/2025 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us.
19:05:57
08/05/2025 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
19:03:31
08/05/2025 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
14:56:41
08/05/2025 2080 3007 @smartspace.us
14:48:12
08/05/2025 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us.
14:47:04

P Play/Pause

Ventana emergente de Escuchar grabaciones.

Guia del Supervisor

Voltar

Atendidas [WNCHUEES(SEICSM o atendidas  NZo atendidas(detalhes)  Recusadas  Callback  Callback(Detalhes) Area  Tentativas  Distribuicio  Agentes  Agentes (Detalhes) —Pesquisas — = w

Espera Duragdo Desconexdo

00:00:09 00:00:50 Originador

00:00:16  00:01:51  Originador

00:00:06 00:13:44 Originador

00:00:13 00:07:55 Agente

00:00:15  00:00:35  Originador

Protocolo
Agente Protocolo
Simulacao 202505083866688
Agente 01
Simulacao 202505084760890
Agente 01
Simulacao 202505084936016
Agente 01
Simulacao 202505089985123
Agente 01
Simulacao 202505088599405
Agente 01

Y Filtro

Qualificagbes Transferida Opgoes

Informacgbes sobre Sim
produtos

Duvida Nao
Alterar data de Sim
pagamento

Cobranca indevida Nao

Duvida Sim

Opcién para Rastrear todo el flujo de la llamada en el Contact Center.

Rastreamento da Ligagao

Data

09/05/2025
09:50:09

0810512025
08:50:14
0810512025
09:51:32

08/05/2025
09:51:32

09/05/2025
00:51:32

UUID Chamada

Oebi954e-0e13-4048-
Yebi-baia91324050

Sebfg5de-0e13-4048-
Sebi-bafad1324050

Sebl954e-0e13-4048-
Bebl-balad1324050

Sebfa54e-0e13-4048-
Sebl-balad1324050

9ebi954e-0e13-4048-
Bebl-balad1324050

UUID Sessdo

dae720ce-19ce-4295-
ac79-7b28eiddd282

dae720ce-19ce-4295
acT8-Th28efd4d262

dae720ce-19ce 4295
ac?9-7b208efd4d282

dae720ce-19ce-4295.
acT9-Tb29efd4d282

dae720ce-19ce-4295-
acT9.7b20eld4d282

Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us

Releasa_Receptiva_Simulacao @ smartspace.us

Release_Recepliva_Simulacao@smartspace us

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace us

Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us

simulacac agents 1@ Smanspace us

simulacac agente 01@smartspace.us

simulacao. agente. 01 @smartspace.us

simulacao.agente 03@smartspace.us

Ventana emergente de rastreo de la llamada.
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% Cancelar

Evento

Chamada entrou na
fila

Agente atendeu a
chamada

Chamada deixou &
fila (desligada)

Chamada desligada

Chamada oferecida
ao agenle

i
.
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Voltar
Atendidas NSNS EOl Nioatendidas  Néo atendidas(detalhes) ~ Recusadas  Callback  Callback(Detalhes) ~Area  Tentaivas  Distribuicio ~ Agentes  Agentes (Detalhes)  Pesquisa
Y Filt
» Data/Hora inicio: » Data/Hora fim: Duragéo Protocolo
01/05/2024 00:00:00 09/05/2025 23:59:59 Entre e
Agentes Numero
Selecione v w Q| Consultar
Total: 13

Data Numero Fila Espera Duragdo Desconexdao Agente Protocolo Qualificagbes Transferida Opgoes
11/09/2024 w-3008 | 3007@smartspace.us 00:00:14 00:00:25 N&o Simulacao 202409117284582 Néo u
20:41:49 identificado Agente 01 (i}
11/09/2024 w-3008 | 3007@smartspace.us 00:00:09 00:00:10 N&o Simulacao 202409118863428 N&o u
20:39:21 identificado Agente 01 (i) N
11/09/2024 w-3007 3009@smartspace.us 00:00:05 00:00:25 N&o Simulacao 202409110081792 Nao u
20:33:18 identificado Agente 03 ()
11/09/2024 w-3009 3007 @smartspace.us 00:00:06 00:00:40 Nzo Simulacao 202409114757365 Nzo u
20:31:10 identificado Agente 01 (]
11/09/2024 w-3007 | 3009@smartspace.us 00:00:15 00:00:12 Né&o Simulacao 202409112136488 N&o u
20:02:50 identificado Agente 03 (]
11/09/2024 w-3007 | 3009@smartspace.us 00:00:36  00:01:03 Nao Simulacao 202409113307075 Nao
19:55:24 identificado Agente 03

Las letras «W» y «S» delante del nimero identifican si es de un WebRTC (Web Real Time Communication) o de un
softphone.

Entienda mejor los codigos de rastreo

¢Qué es el UUID de la llamada?
- EIUUID (Universally Unique Identifier) es un codigo Gnico que identifica una llamada
especifica.
- Se genera en el momento en que la llamada entra en el sistema (por ejemplo, cuando el
cliente llama).

+ Esinmutable durante toda la vida de la llamada, aunque se transfiera de un Agente a

otro o entre colas de atencion.

- Permite rastrear la trayectoria exacta de la llamada: entrada en la cola, ofrecida al

Agente, atendida, colgada.

El UUID puede utilizarse para consultar grabaciones y logs detallados, y para asociar

eventos como la esperaq, la duracién o el cuelgue.

¢Qué es el UUID de la sesion?

« También es un identificador Gnico, pero estd relacionado con la sesién de la cola o de

la plataforma que procesa la llamada.
+ Puede abarcar llamadas con varios pasos.

- Sirve para agrupar los eventos relacionados con un mismo ciclo de la atencion,

aunque se produzcan en puntos distintos del sistema.
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Si una llamada se transfiere de una extension a otrag, o entre colas, el UUID de la sesién
puede cambiar. Ejemplo: en una llamada transferida, se mostrard un UUID de sesion para

cada Agente implicado, que identifica cada etapa de la llamada en el flujo de atencién.

IMPORTANTE: cuando una cola de atencién estd configurada para garantizar el puesto en la
cola, una misma llamada podra tener mas de un UUID. Esto ocurre porque, cuando la cola
recibe una llamada que no se atiende y el cliente cuelga, su puesto en la cola queda
reservado durante 600 segundos (10 minutos). Asi, si el mismo cliente vuelve a llamar, se
genera un nuevo UUID para la llamada. Es decir, si la llamada no se atiende varias veces y el

cliente vuelve a llamar, en cada llamada se generard un nuevo UUID.

Andlisis de los datos del informe

A continuacidn se incluyen algunos ejemplos que ayudan a leer y analizar los datos de

Liamadas atendidas (detalles).

Ejemplo
Observe que la lista de resultados contabiliza dos veces la misma llamada, 1o que puede

confirmarse en las columnas «Protocolo» (ambas tienen el mismo namero de protocolo) y

«Numero» (llamada originada por el mismo namero de cliente).

Las columnas «Transferida» y «Agente» permiten comprobar que la atencién la realizd mas

de un Agente, y la columna «Cola» identifica que la llamada pasé por dos colas de atencion.

En la columna «Fecha» se ve que el primer Agente atendi6 la llamada a las 09:49:07 y que el

segundo Agente atendi6 la transferencia a las 09:50:14.

M Mio atendidas ~ Mdo atendidas(detathes) Recusadas  Callback  Callback{Detalhes) Area  Tentativas  Distrbuico  Agentes  Agentes (Detalhes)  Pesquisas E-

T

» Data/Hora inicio: » Data/Hora fim Duragéo Protocolo

09/05/2025 0000000 09/05/2025 23 5859 Entre e
Agentes Numero
Seleciong v Q | Consultar
Total: 3

Data Numere Fila Espera Duragio Desconexdo Agente Protocole Qualificagdes Transferida Opgodes

00/05/2025 Release_Recepliva_Simulacao@smarntspace.us 000005 000118 Agerts Simulacao 202505094322551 | Cobranca Sim u
903 50:14 Agente 01 indevida o
o:J 0512025 3009@smarispace.us 000013 000102 Agente Simulacao Cobranca Sim u

09:49.07 Agenie 03 indevida o

09/05/2025 9050 Release_Receptiva_Simulacaoi@smartspace us 00:00:05 00:0820 Agente Simulacao 202505093364351 Sim n

09:26:47 Agente 01 'y

RN '

Ejemplo de Informe de llamadas atendidas (detalles).

El flujo de la atencién también puede observarse en las columnas «Fecha», «<Espera» y

«Duracion». Observe las marcas en verde. Muestran que:
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+ 09:49:07: el Agente 03 atendi6 la llamada tras 13 segundos de espera.

+ 00:01:02: fue el tiempo que el Agente 03 habld con el cliente hasta transferir la llamada al

siguiente Agente.

+ 00:00:05: tiempo que el cliente esperd, tras la transferencia, hasta que lo atendid el Agente

ol
+ 09:50:14: hora a la que el Agente 01 atendi6 la transferencia.
- Asi: 09:49:07 + 01:01:02 + 00:00:05 = 09:50:14

Ademds, la columna «Desconexidn» muestra que la misma llamada la colgd el Agente 03, a

continuacién la atendié el Agente 01y, finalmente, la finalizo el Originador (cliente).

Atendhdas Nao atendida Nao ws) Recusadas Callback Caliback(Detalhes) Area Tentativas  Distribuicio Agentes  Agentes (Detalhes) Pesquisas =E~

T

* Data/Hora inicio: * Data/Hora fim: Duragao Protocolo
0052025 00:00.0C ¥052025 23.59:50 Entre e
Agentes Numero
Selacione - Q | Consultar
Total: 3
Data Niamero  Fila Espera Duragdo Desconexioc Agente Protocolo Qualificagbes Transferida Opgbes

09/05/2025 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace us 00:00r05 ||| 00:01:18 ||Agenta Simulacao 202505004322551 Cobranca Sim
2
Agente 01 indevida o
o 09/05/2025 2080 3009 @smartspace.us 00:00:13 |{00:01.02 Simulacao 2 34 Cobranca Sim u
09-48:07 Agente 03 indevida o
09/05/2025 8050 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 00.0005 000820 Agente Simulacao 202505093364351 Sim u
09:26:47 Agente 01 o

& Exporter

Ejemplo de Informe de llamadas atendidas (detalles).

Al abrir el rastreo de la llamada correspondiente a la atencion del Agente 03, es posible ver
cada momento de la llamada en el Contact Center, representado por las letrasde la Aala

E.

Se observa que la llamada entré en la cola a las 09:48:54 y se ofreci6é inmediatamente al

Agente 03, conectado a la cola individual de atencién «3009@smartspace.us» (consulte 4.1).
El Agente tardd 13 segundos (Espera) en atender la llamada, lo que ocurrié a las 09:49:07.

El Agente 03 hablb con el cliente durante 00:01:02 hasta transferir la lamada al Agente 01y

colgar a las 09:50:09.

Observe que los Ultimos eventos de la llamada registrados para el Agente 03 se produjeron

simulténeamente a las 09:50:09:

+ lallamada salié de la cola «3009@smartspace.us»;

+ lacolgd el Agente 03;
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- se ofreci6 al Agente 01, conectado a la cola

«Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us».
Observe que el UUID de la llamada se mantuvo igual para identificar la llamada que se estd

analizando.

Lo mismo ocurre con el UUID de sesidn, que identifica todos los pasos de esta etapa de la

atencidn, incluida la transferencia a otra cola y a otro Agente.

Rastreamento da Ligagéo 3 Canoelar

UUID Chamada Fila Evento

OebfD54a-0e1 34048 97.8c45. 3009 @ smartspace us Chamada entrou na ()
Bebd batad1 324050 62 "G5hIT04S fila

Debigida-0a13- 4048 3 54 000 @ smartspace us simulacao agents. 03 @smantspace us Chamada oferecida (f)
Oeblnalag 324050 1192.87 TE53T045 80 Bgents

BebiB54a-Da13-4046 3009@ smartspace us simulacao agente 03 @ smartspace us Agente atendeua (B
Debd-batat1 324050 2-87T6503 chamada

BebiB5da.Oe 134044 (0 3004 smartspace us simulacan agente 03 Gsmartspace us Chamada deou a (@)
Getd-baladl 324050 6 5 fila (deshpada)

Bebi5de-De 134048 b4 3IcHT-Bed5-4e0s 3004 @ smartspace.us simulacao agente 03 smartspace s Chamads desigads ()
Sebi.balad 324050 b182-87TE5MATO45

Sefo5da-e 34043 Obb43cOT o Release_Receptiva_Simulacao@smanspace us simulacao agente 0@ smartspace us Chamada oferecida
Sebi.baind1 324050 1928776537045 80 agente

Vista del rastreo de la llamada.

Siguiendo el rastreo de la misma llamada a partir del momento en que se transfirié al
Agente 01, el andlisis permite comparar el UUID de la llamada, que se mantendrd igual
durante todo el ciclo de atencién de una llamada (incluso tras las transferencias a otros

Agentes y otras colas).

Y el UUID de sesion, que cambia, porque ahora agrupa los eventos relativos a la llamada a
partir del instante en que se transfirio; es decir, los pasos de la atencion ejecutados por el

Agente O1.

Observe que los eventos de la llamada con el Agente 01 terminan cuando transfiere la

llamada al Agente 04 y cuelga.

La supervision de la llamada puede continuar con el Agente 04 y, sucesivamente, examinar
cada etapa registrada de la llamada hasta que, finalmente, la finalice el Agente o el

originador (cliente).
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Rastreamento da Ligagao

UUID Chamada

Oeisas-0a13.4048
Db Data¥ 324050

Bebiusae De11-4048
Gebl-bala®1324050

BebiEide-Del3-4048
Bebl-bala® 324050

Deb 134048

Dubl-batad 324050

Debli54-Dei3-4048-

Dot bata® 324050

UUID Sessac

dae720ce 100e4205- |
AC79.TH290M44262
|

daeT2008-18ce-4795-
acT8-Th29eld4d 782

daeT20ce-18ce-4285

AcY8-Th29eki4d262
|

10084205
Bc78-Th20eki4d282

dae720ce-18c0-4205-

ACTU-ThaSel40202

Fila

Release_Recapiva_Simulacacsmanspace us

Release_Receptiva_Semidacao@smartspace s

Release_Receptva_Smidscas fsmartspace us

Rslease_Recepiva_Smidacas@smartspace us

simulacao agente D1fsmartspace us

simulacan apeate 01 @smartspace. us

simulacao agente D@ smartspace s

Guia del Supervisor

Evento

Chamada entio na
s 0|

Agerte atendeu s g1y
chamada

Cramada deioa s (B)
fill (deshigada)

Cramada sessgads ()

Relense_Recopiva_Smulaceofd smartspace us

SunuBCH0 apente DAEFSMaITSpace us

Vista del rastreo de la llamada.

6.6 Liamadas no atendidas

El Informe de llamadas no atendidas enumera las llamadas que el Contact Center (Call

Center) no llegd a atender.

Los resultados son Utiles, por ejemplo, para:

-+ Evaluar el rendimiento del tiempo de espera en la cola.

« Comprobar si los abandonos se producen por falta de Agentes disponibles o por

demora.

Los indicadores contribuyen a la toma de medidas como:

+ Ajuste y dimensionamiento del equipo por franja horaria.

- Implantacidon de mensajes o mUsica de espera mds eficaces.

« Activacion de recursos de Callback automatico.
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Relatorios Valtar

@ Periodo Chamadas Niveis de servigo
- Atarddan | Translondss E3 Mive [ 7337% |
flais)
Mo Alendidas [ | Hive
s 3000 @smartspace us m
Recusadas B Mive [ 41.85% |
g mesaliya Chamadas totais 07 | Nivel 4 51 60% |
Release_Recapiva_Sin AP
Graficos de Chamadas
Sem recusadas Com recusadas
M Arendidas
98 (52,406%)
B0 Atendidas 0 Mio atendidas ]
98 (53,26%) 86 (45,9899
B N30 atendidas B Recusadas
B6 (46,743 3 (1,604%)

Aenchdas  Aderchidas(Detahes ) m MNBo menddasidetaihes) Recusadas  Callback  CalbackiDetalhes)  Ares Tentatvas  Dutribuclo  Agerses  Agenies (Detalhes)  Pesqueas me

Todas as chamadas ndo atendidas Chamadas nao atendidas por fila
Abandonadas na il B Fila Qtd. chamadas
Desistiy durants o Iogue [ 10 ] 3007 SPACE US 42
| - 1
Retoase _Alnaf@smarispace us ¥l
Chustr m
Rekase_Recepiva_Simulscao B smanspace | 33
Total m —
5
Tampo min. de espera anies [ 00.00.00 |
Tempo mas de espers antes de =
Tempa totsl de espara antes ds CEZED
Frmpc Ja Fyper natia

s

Informe de llamadas no atendidas.

El Callback (Metrics > Callback) se utiliza en la cola de espera. Es decir, cuando la llamada

todavia no se ha transferido a un Agente (todavia no se ha atendido).

Permite configurar, por ejemplo, una URA con una opcién para que el cliente en llamada

solicite un Callback cuando su posicién avance en la cola de atencion.
Es un recurso distinto del Callback programado.

El Informe de llamadas no atendidas se organiza en 3 bloques de informacion, que resumen

las siguientes estadisticas generales de las atenciones que no llegaron a realizarse:
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Todas las llamadas no atendidas

Presenta distintas categorias que ayudan a entender en qué momento se finalizo el

contacto sin haber sido atendido.

En este bloque se muestran el total general de Liamadas no atendidas, el total de cada
categoria y los tiempos minimo, medio, méximo y total de espera antes de las

desconexiones.
Todas as chamadas néo atendidas
Abandonadas na fila

Desistiu durante o toque

Desistiu na fila de espera

Outros

Total S

Tempo médio de espera antes de desconectar 00:00:32
Tempo min. de espera antes de desconectar
Tempo max. de espera antes de desconectar
Tempo total de espera antes de desconectar
& Exportar

Vista general de «Todas las llamadas no atendidas».

Consulte los indicadores que identifican las Liamadas no atendidas:

1. Abandonadas en la cola

Una llamada abandonada es aquella en la que el Originador (cliente) cuelga mientras

todavia estd en la cola de espera.

Significa que la llamada entré en la cola de atencidn, pero se colgd después de ofrecerse a

un Agente.
Como funciona
 El cliente llama al Contact Center.
« Entra enla cola de espera.
* No se le atiende en un tiempo razonable.
+ El cliente cuelga la llamada sin haber sido atendido.

Posibles causas
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- Tiempo de espera excesivo.
 El cliente puede haber colgado justo después de ser redirigido a la cola.

* El tiempo de espera se configura en la cola de atencion.

* La configuracién de la cola también permite «Garantizar el puesto en la cola para las
llamadas colgadas». Cuando la opcidn estd habilitada, es necesario indicar al cabo de
cudntos segundos deben descartarse las llamadas abandonadas. Es decir, si el cliente que
esperaba en la cola de atencidn cuelga la llamada, deberd volver a llamar dentro del

intervalo de «cudntos segundos» para volver a ocupar la misma posicién en la cola.

Si el Contact Center recibe la nueva llamada después del tiempo definido, el cliente no

volverd a su antigua posicion en la cola.

2. Desistio en la cola de espera

Son llamadas en las que el cliente desiste de esperar la atencidn antes de que termine el
tiempo de espera configurado para la cola. Es decir, el cliente esperd un tiempo y decidié no

seguir esperando para ser atendido.

* El Tiempo méximo de espera también es una configuraciéon de la cola. Indica cudl serd el
tiempo de tolerancia de la cola para mantener a un cliente en espera hasta ser atendido. Si
la cola no tiene un limite de tiempo hasta la atencidon de los clientes por parte de los

Agentes, el cliente podrd esperar indefinidomente hasta ser atendido.
Como funciona

Si la configuracion de la cola prevé, por ejemplo, un Tiempo méximo de espera de 10
segundos, la llamada del cliente solo se ofrecerd a un Agente tras ese intervalo. Hasta que

se alcance ese tiempo, el cliente esperard en la cola de espera.
Posibles causas

+ Espera prolongada.
- Ausencia de devolucién automatica de la llamada (Callback).

- Falta de interacciéon (p. ej. musica o mensaje de espera).

3. Desistio durante el tono

Liamadas que se ofrecieron y llegaron a sonar para los Agentes, pero los clientes colgaron

antes de ser atendidos efectivamente.
Ccémo funciona

- El cliente llama al Contact Center.
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- Lallamada se dirige a la cola de espera y el cliente espera.

- Lallamada se ofrece a un Agente (suena el teléfono del Agente).

+ Antes de que el Agente haga clic en Atender en la pantalla de Atencidn, el cliente

cuelga.

Posibles causas

- Impaciencia del cliente.
+ Problema de audio.

+ Abandono tras una larga espera.

4. Otros

En este grupo se incluyen las Liamadas no atendidas que no encajan en las categorias

anteriores. Entre ellas:

+ Rechazadas (cuando la llamada suena en la pantalla de Atencién y el Agente hace clic

en Rechazar).
- Llamadas en las que se alcanzé el Max no Answer del Agente (consulte 4.2).

- Llamadas colgadas tras alcanzar el Tiempo méaximo de espera sin agentes conectados

en la cola.

Otras posibles causas

- Interrupcién del acceso a internet (Agentes que no estdn atendiendo).

- Problemas de infraestructura, como el bloqueo de los equipos (dispositivos) utilizados

en la atencion.

Liamadas no atendidas por cola

Enumera la cantidad de Liamadas no atendidas por cola de atencion.

Los resultados se presentardn segln el grupo de monitorizacién, las colas y el periodo

seleccionados al Generar informe.
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Chamadas néao atendidas por fila

Fila Qtd. chamadas
3007 @smartspace.us 42
3009@smartspace.us 10
Release_Ativa@smartspace.us 4
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 33

& Exportar

«Llamadas no atendidas por cola».

Tiempo de espera en la cola

Presenta los tiempos de Espera de atencidn de todas las llamadas del periodo y de las colas
consultadas. El tiempo de espera se mide de 5 en 5 segundos y se muestra mediante un

grdfico y una tabla. Para cada franja de espera (5 segundos) se indican:

- La cantidad (total) de llamadas.

- La proporcién (porcentaje) de llamadas de cada franja de tiempo de espera respecto a

todas las llamadas del periodo.

+ El Incremento, que muestra cudntas llamadas mds entraron en el Contact Center cada

vez que el tiempo de espera en la cola aumenté 5 segundos.

Observe que la Cantidad de llamadas de una franja de tiempo de espera (fila) se suma al
Incremento de la fila siguiente para obtener la cantidad de llamadas de la siguiente franja
de tiempo. El porcentaje de cada franja (fila) representa la proporcion de tiempo que las

llamadas de la franja permanecieron en Espera, respecto a todas las llamadas.
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.....

Tempo de sapera na fila

¥
5 ’
F

Tempo de espera na fila

Al pasar el ratén por el grafico se muestran las cantidades de llamadas segin el tiempo de Espera.

IMPORTANTE

En este bloque se muestran solo las llamadas cuyo tiempo de espera corresponde

exactamente al valor indicado en la franja.

No se tienen en cuenta las llamadas con tiempos inferiores o intermedios entre los

tiempos indicados.

Ejemplo: si hay 23 llamadas con exactamente 10 segundos de espera y 36 con 15
segundos, el total general de llamadas en el periodo y las colas seleccionados serd de

59 llamadas: se mostrardn 23 en una franja y 36 en la otra.
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Andlisis de los indicadores

Al analizar los resultados del Informe de llamadas no atendidas, es posible comparar los
indicadores de los bloques de informacion entre siy con el Resumen general de |a parte

superior de la pantalla de Informes.

Consulte el ejemplo:

Ejemplo
En este ejemplo, observe que la suma de Liamadas no atendidas por cola corresponde al

«Total» de Todas las llamadas no atendidas.

Tedas as chamadas néo atendidas Chamadas nao atendidas por fila

Fila Qtd. chamadas
3007 @smartspace u 42

10

BEBces.

004718

Andlisis comparativo entre Todas las llamadas no atendidas y Liamadas no atendidas por cola.

Al comparar estos dos bloques con el Resumen general del informe, se observa que las

llamadas rechazadas estdn entre las No atendidas de las colas consultadas.

También es posible comprobar que las colas sin registro de llamadas no atendidas no

aparecen en el bloque Llamadas no atendidas por cola.

Relatdrios

Chamadas Nivais S servics

Bepop

Charadas totss

GrAfices dn Chamacas.

Sem recusadas Com recusadas

Tooss a3 chamadas 30 atendidas Chamades 7o ateies por fis

Fils 01l chamaas

el

Comparacién de los datos del Resumen general con los bloques de informacién.

El Detalle del Tiempo de espera en la cola, del mismo informe, muestra «saltos» en la escala

de 5 en 5 segundos. Esto ocurre porque, para este indicador, no se tienen en cuenta las
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llamadas con tiempos inferiores o intermedios entre los tiempos de las franjas, sino solo las

llamadas cuyo tiempo de espera corresponde exactamente al valor.

Es posible comprobar que 87 llamadas esperaron para ser atendidas entre 130 segundos (2
min 10 s) y 255 segundos (4 min 25 s). Aunque estas llamadas representan un indice de
poco mds del 1% en cada franja, el resultado puede indicar la necesidad de ajustar la

atencion.

Tempo de espera na fila

Franjas de Tiempo de espera en la cola.

6.7 Llamadas no atendidas (detalles)

El Informe de llamadas no atendidas (detalles) complementa y amplia el andlisis que
ofrece Llamadas no atendidas, y proporciona una vision minuciosa e individualizada de

cada llamada que no se atendié en el Contact Center.

La informacidn presentada tiene en cuenta indicadores operativos, llamada por llamada
(fila a fila), como:

- Fechay hora exactas de registro de la llamada.

- Tiempo de espera de atencidn.

- Causa de la No atencion.

Rastreo de la trayectoria de las llamadas que entraron en el Contact Center.

IMPORTANTE: los Informes de llamadas no atendidas y No atendidas (detalles) también

tienen en cuenta las llamadas rechazadas.
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Vision general del informe

En la parte superior de la pestaria No atendidas (detalles) hay filtros especificos para este
tipo de informe. Facilitan la basqueda sin que el usuario tenga que volver a la pantalla de

generacién de informes (Metrics > Informes).

Uno de estos filtros es el de «Espera», que permite segmentar intervalos de tiempo para

realizar consultas rapidas de distintos periodos.

Cuando se genere el informe, mostrard la informacién segun los filtros cumplimentados en
la pantalla de generacion de informes. Para utilizar los filtros especificos de la pestana,

basta con cumplimentar los campos con los datos deseados y pulsar Consultar.

Encima de la lista aparece el «Total» de llamadas no atendidas de todo el periodo definido
en la basqueda. Los registros se muestran en orden de fecha descendente, es decir, de la

llamada mads reciente a las anteriores.

Cada pdgina mostrard 50 llamadas. A partir de esa cantidad, el pie de la pestafia mostraré

el recurso de paginacién para navegar por los resultados.
Los datos se presentan en las siguientes columnas:
- Fecha: fecha y hora (hora : minutos : segundos) en que la llamada entré en la cola de
atencion.
* Para supervisar todos los tiempos relacionados con la trayectoria de la llamada, consulte
la opcion Rastrear.
« Namero: el que llamé al Contact Center.

- Cola: enumerard las llamadas no atendidas de las colas seleccionadas al filtrar los

datos antes de Generar informe.

* Solo se mostrardn en los resultados las colas que tengan registros de llamadas no

atendidas en el periodo.

- Espera: tiempo que el cliente esperd desde el instante en que la llamada entré en la

cola hasta que se colg6 sin ser atendida.

- Abandonada: identifica la categoria correspondiente al momento en que se finalizé el

contacto sin haber sido atendido.

- Opciones: esta columna ofrece el recurso para Rastrear (i) la llamada, que muestra
una ventana emergente con toda la trayectoria de la llamada en el Contact Center. El
rastreo indica un cédigo Gnico e inmutable para cada llamada: el UUID (Universally
Unique Identifier). Ademds, el rastreo muestra el UUID de sesién, que agrupa los eventos

relacionados con la llamada.
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- Exportar: permite exportar el informe en .CSV para trabajar con los datos en una hoja de

cdlculo de Excel o de otras herramientas.
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Voltar
Alendidas  Atencidas(Detalhes)  Nao atendwdas m Recusadas  Callback  CallbackiDetalhes) Area  Tentativas  Distibuicho  Agentes  Agentes (Detalhes)

+ Data/Hora inicio: » Data/Hora fim: o Ll
08/05/2025 00:00:00 10/05/2025 23.59:59
Espera
Entre e q onsultar
Namero Fila Espera Abandonada Gp;om
08/05/2025 08:51:32 2080 Release_Receptiva_Simulacao @ smartspace.us 00:00°26 Outros .
00/05/2025 09:35:09 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 00:01:04 Abandonadas na fila .
08/05/2025 19:06:47 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us 00:01:24 Outros .
08/057/2025 18:59:48 2080 3007 @smartspace.us 00:03:10 Abandonadas na fila .
08/05/2025 18:50:01 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smanspace.us 00:00:33 Outros .
08/0572025 15:10:26 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smarispace.us 00:00:24 Desistiu na fila de espera .
08/05/2025 14:47:39 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smarnspace.us 00:00:16 Desistiu na fila de espera .
08/05/2025 144519 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 00:0126 Outros o
08/05/2025 14:44.53 2080 3007 @smarispace.us 00:00:21 Desistiu na fila de espera .
[aeww| O b

1. Pestaria No atendidas (detalles). 2. Filtros especificos. 3. Cantidad total de llamadas no atendidas en el periodo.
4. Lista de llamadas detalladas por columnas. 5. Opcién para rastrear la llamada. 6. Botén para exportar el

informe.
THIOU202 130042 W3O “3UUY@smartspace. us LIRS [ Desistiv na tila de espera s I
r
18/09/2024 12.08:40 w-3007 3009@smartspace.us 00:00:42 Desistiu na fila de espara o
18/09/2024 120755 w-3007 3009@smartspace.us 00:00:00 Desistiu na fila de espara .
11/09/2024 20:35:49 w-3007 3009@smartspace.us 00.00:34 Outros -
11/08/2024 20:32:51 w-3007 3007 @smartspace.us 00:00:15 Outros .
11/08/2024 20.30 26 w-3008 3009@smartspace. us 000012 Desistiu na fila de espera .
11/08/2024 20.13.33 w-3007 3009@smartspace.us 00:02:06 Outros o
11/08/2024 20.13.13 w-3007 3007 @smartspace.us 00,0013 Desistiu na fila de espera .
17092024 20:11.33 w-3007 3007 @smartspace.us 00:00:13 Deststiu na fila de espera o
11/08/2024 20 06 22 w-3007 3007 @smanspace us 000007 Desistiu na fila de espera .
11/08/2024 20.05.03 w-3007 3009@smanspace.us. 00.00:05 Outros. .
11/08/2024 20:04 05 2080 3007 @smartspace.us 00:00:08 Deststiu na fila de espera .
11082024 194707 w-3009 3007 @smartspace.us 00°00-48 Desistiu na fila de espera .
11/09/2024 19.41.43 w-3009 3009@smartspace. us 00.00:22 Deststiu na fila de espera .

SRR

Paginacién que se muestra en el pie de la pestaria a partir de 50 resultados.
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Voltar

Aendidas  Atendidas(Detalhes)  Nao atendidas m Recusadas  Callback  Callback{Detalhes) Area  Tentalives  Disibuigho  Agentes  Agentes (Detalhes)  Pesquisas —

» DataiHora inicio: » Data/Hora fim: T
01/05/2024 00:00:00 09/05/2025 23:59:50
Namero Espera
Entre -]
Total: 86
Data Numero Fila Espera Abandonada
00/05/2025 09:51:32 2080 Release_Receptiva_Simulacao@@smartspace.us 00:00:26 Qutros
09/05/2025 09.35:09 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 00:01:04 Abandonadas na fila
08/05/2025 19.06:47 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 00:01:24 Qutras
08/05/2025 18 59 48 2080 3007 @smartspace.us 0003:10 Abandonadas na fila
06/05/2025 18:59.01 2060 Release R . tspace.us 00:00:33 Qutros
08/05/2025 151026 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us 00:00:24 Desistiu na fila de espera
DB/05/2025 14 4739 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us 00:00:16 Desistiu na fila de espera
0B/05/2025 14 45190 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smarspace us 00:01:26 Qutros
08/05/2025 14 44 53 2080 3007 @smartspace.us 00:00:21 Desistiu na fila de espera

Opcién para Rastrear toda la trayectoria de la llamada en el Contact Center.

Rasireamento da Ligagao x Cancelar

Data UUID Chamada UUID Sessio Fila Evento

08052025 A0156390-50b1-4507 973db70a-6H0-4asa- Release_Receptiva_Simulaceo@smartspace. us Chamada entrou na
09:35.09 B19-792252ccdadl 936¢-600T 36001617

090572025 A0151890-50b1-4807 973db70a-600-4a0a pase_Recepliva_Simulaces@smartspace us martspace us

09:35:30 Bi19-282252cc4ad0 036¢-60a736de 1817 a0 agente

08052025 A015890.5001 4807 073db7 08580 488a. Release_Receptiva_Simulacaofsmartspace us simulacan agents 01 smartspace. us Agente no slendeu
09.36:09 BI19-282252cc4m40 936c-6007 6001617 & chamada

09052025 A0158890-5001-4807. 973007 08-6M0-4a09- slease_Recepliva_Simulaces@smanspace us Ghamada dexou 8

09:36.13 BN9-202252cc4adD 936c-60aT 36de1617 fila {dashigada)

Ventana emergente de rastreo de la llamada.

A o Detalhes)  MNio dlid m Recusadas  Callback  Calback{Detalhes) Area  Tentatvas  Distibuigho  Agentes  Agentes (Detalhes)  Pesquisas Ev
Y Filtrc
* Data/Hora inicio: * Data/Hora fim:
01/05/2024 000000 09/05/2025 23:50:50
Nomero Espera
w Entre @
Total: 18

Data MNamere Fila Espera Abandonada Opgoes
168/09/2024 13:08:50 w-3007 3007 @smartspace. us 00:00:10 Desistiu na fila de espera m
18/09/2024 13.00.42 w-3007 3009 @smartspace.us 00.00:10 Desistiu na fila de espera o
18/082024 12:08:40 w-3007 3009 @smarnspace.us 00:00:42 Desistiu na fila de espera m
18/09/2024 12:0755 w-3007 3009 @smartspace.us 00:00:09 Desistiu na fila de espera o
11/08/2024 203549 w-3007 3009 @smartspace.us 00:00:34 Outros m
117092024 20:32 51 w-3007 3007 @smartspace.us 00:00:15 Outros
11/09/2024 20:30:26 w-3000 3000 @smartspace.us 00:00:12 Desistiu na fila de espera

Las letras «W» y «S» delante del nimero identifican si es de un WebRTC (Web Real Time Communication) o de un
softphone.
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IMPORTANTE

Cuando una cola de atencién estd configurada para garantizar el puesto en la colaq,

una misma llamada podra tener mas de un UUID.

Esto ocurre porque, cuando la cola recibe una llamada que no se atiende y el cliente
cuelga, su puesto en la cola queda reservado durante 600 segundos (10 minutos). Asi,
si el mismo cliente vuelve a llamar, se genera un nuevo UUID para la llamada. Es decir,
si la llamada no se atiende varias veces y el cliente vuelve a llamar, en cada llamada

se generard un nuevo UUID.

Andlisis de los datos del informe

A continuacion se incluyen algunos ejemplos con consejos para ayudar a leer y analizar los

datos de Liamadas no atendidas (detalles).

Ejemplo1

Desisti6 en la cola de espera: en este ejemplo, el cliente llamé al Contact Center y la
llamada entrd en la cola de espera. Pero, 55 segundos después, antes de que terminara el
tiempo de espera configurado para la cola (120 segundos | 2 minutos), el cliente desiste de

esperar y cuelga.
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Atendidas  Atendidas(Detalhes)  Nao atendidas Recusadas  Callback  Callback(Detalhes) Area  Tentativas Distibwigio  Agentes  Agentes (Detalhes) Pesquisa voter
+ Data/Hora inicio: + Data/Hora fim: b
01/05/2024 00:00:00 13/05/2025 23.59:59
Numero Espera
Total: B8

Data Numero Fila Espera Abandonada Opgdes
13/052025 22:46:30 2080 3009 @smartspace.us 00:00:55 Desistiu na fila de espera B l
131052025 223828 2080 3009 @smartspace.us 00:030 Abandonadas na fila m
0970572025 095132 2080 Release_Receptiva_Simulacac@smartspace us 000026 Outros o
09/05/2025 09:35:09 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace. us 000104 Abandonadas na fila u
08/05/2025 19:06:47 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace. us 00:01.24 Outros o
08/05/2025 18:59.48 2080 3007 @smartspace.us 00:03:10 Abandonadas na fila m
08/05/2025 18:58.01 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us 00:00:33 Outros m
08/05/2025 15:10:26 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace. us 00:00:24 Desistiu na fila de espera
08/05/2025 14.47-39 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us 00.00.15 Desistiu na fila de espera a

Ejemplo 2

Rastreamento da Ligagao

Data UUID Chamada

V052025 22 46 30

13052025 224725

7377 206¢-3070-4abda150-bik64856074

T377206¢-3079-4abd-51Bo-BIFAGABSE07T4

El cliente «Desisti6 en la cola de esperan.

UUID Sesséo

B 4abe cons-4blc bb06-4732217606cH

OPCAABC-CovS-4hlc-bb0B-4T 1221 1666cH

3009@ smartspace us

3008@smartspace us

El cliente «Desisti6 en la cola de esperan.

Evento

Chamada entrou na i

Chameda dosiou & Fa (dosigada)

Abandonada en la cola: el cliente llamé al Contact Center y entrd en la cola de espera.

En este ejemplo se puede ver que la llamada se ofrecidé a un Agente varias veces, pero no se

atendid. El cliente desistid de esperar y colgbé.
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Voltar
Atendidas  AtendidasiDetaihes)  Nio stendidas m Recusadas  Callback  CalbackiDetahes) Area  Tentavas  Distibuigho  Agentes  Agentes (Detalhes) Pesquisas  Pesquisas (detalhes)
+ DataMora inicio: + Data/Hora fim:
01/05/2024 00.00.00 14105/2025 23.59:50
Numero Espera
Entre e

Total: 11
Data Nimero Fila Espera Abandonada Opgdes
140052025 10:28 27 2080 3008 smartspace us 00:0123 Desisti durante o toque o
14052025 10:01-06 2080 3009 smartspace us 00:00:11 Dessistius durante o toque o
14/05/2025 10:00:51 2080 3009 smartspace us 00:00:08 Desistiu durante o toque o
130572025 22:46:30 2080 3009 smartspace.us 00:00:55 Desistiu na fila de espera D
130572025 22.38 28 2080 3009@smartspace us 00:03.01 Abandonadas na fila ’
06/05/2025 09:51:32 2080 Release_Receptiva_Simulacao @smartspace us 00:00:26 Outros o
0052025 09:35.08 2080 Release_Receptiva_Simulacac@smartspace us 00:01:04 Abandonadas na fila o
08052025 19:06:47 2080 Release_Recepliva_Simulacacismanspace us 00:01:24 Outros m

[ OR/05/2025 18:59 48 2080 3007 smartspace.us 000310 Abandonadas na fila ﬂ;l
0&/05/2025 18:58-01 2080 Release_Receptiva_Simulacaof@smartspace.us 00:00:33 Outros

«Abandonada en la cola» porque el cliente no fue atendido en un tiempo razonable y desistié de esperar.

Rastreamanto da Ligagao

Data

DR05/2025 18.50:48
(R05/2025 185548
(CA0S7025 1858 50
DADSZ025 190020
AOS/A025 19.00:38
DRDE025 19:-01 05
ORDS/2025 19:0113
DRDS/2025 19:01:43

8052025 190157

DRD672025 19402 57

ROS/2025 19.02 58

ULND Chamada
aebiall a2 -S40 De24 1205 Jaaeten

adetda2 9822430 Ba24. 120 Jaaessl

LUID Sessse
s0eTde2a. 2184 4424 G3a8 bTSBandOfSE2

8007 dcZa-2104-2421 5308 bT 5 BanaOISE]

Fila
00 MFemanspace us

3007 @emartspace.us

semudacan agenta 01 @emartspace us

adeida o) 443090041
e 2447990 74- 1209 Jasesed
AdeSda-pE2-4430-Be24- 1209 Jancieh
a0efdai? o087 4430 Se24 1200e Jasebdl
a0eOdal? «GE2 -S40 DaFd 1200 lasetdl
a3eBdal? £5E2-4410 D024 1200 Jaaeldl
BIEOTATE-OTEL-44 3090241 20 SaB0SSH
AeSdal-nHa7-£430 Bedd- 1200 Janeish
aleidai? o2 -£430 Be24. 1200 Janettd

alebdall 082 H430 BeT4 1200 dasetsl

a0CTdeTa 2o A B3

a0CTicTa-2100-6471 A3al bTS5ed0fsG?

W0M@smarntspace us

DcTdcza 2t

aDcTdeZa 2144 447 Bial bT6EedEE]

80c7dcTa 2144 £47 Gla8 bT5RusdDiSED

80cTdcZa.2180-8471. G388 BT 5 BandIE]

a0cT ocZa-2100-4001 G3a8-bl S5ana0tey

us
007 @smartspace us
2007 smanspace us
3007 @smartspace us

3007 @smanspace us

smulacan agente [ B us
smutacan agerse 01 (FSmartspace us
semuacan agerie 0 Eramartspace us
smulacan agerte O Femarntspace us
srnulscas agerts Ol @smanspace us
semulacsn bgerte D@ sManspace |

smulacan agente 01 Gemanspace us

A0CTdcRa-2 Had-£47 53 5 SV

90cTdcZa- 2144847 008 b7 S BaedEE?

80cT de2a 21448471 Ba8 b7 SBaediisE?

B
3007 smartspace us

300 emanspace 18

seulacan agerte Bus

srnulacan agerte (1 smartspace us

Evente

Chamada enlfou na fia
Chamada aterecida ac agente. ()
Agerie nio atendeu a chamada.
Chamada aferecit a0 agente o
Agerie ndo atendey  chamada
Chamada aferecida a0 agente ()
Agese ko sterdes 3 chamads
Chamada oferecida a0 agents ()

Agenie ndo alended A chamada

s serecide s serte D)

Agerte e alendex o chamada

Chanada denou 4 e idesligads)

«Abandonada en la cola» porque el cliente no fue atendido en un tiempo razonable y desistié de esperar.

Ejemplo 3

Desistié durante el tono: el cliente llamé al Contact Center y entrd en la cola de espera.

La llamada se ofreci6 al Agente (sond para el Agente). Sin embargo, antes de que este

hiciera clic en Atender en la pantalla de Atencién, el cliente colgo.
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Atendidas  Atendidas(Detalhes)  Nao atendidas m Recusadas  Callback

» Data/Hora inicio-

01/05/2024 00:00:00

» Data/Hora fim

14/05/2025 23:50:59

Callback(Detalhes)

Guia del Supervisor

Voltar

Area  Tentatvas  Distnbuico  Agenies  Agentes (Detaines) Pesquisas S v

T

Namero Espera
Total: 90

Data MNimero Fila Espera Abandonada Opgoes
14/05/2025 10.01.06 2080 3008 @smartspace.us 000011 Desistiu duranie o toque Q ]
14/05/2025 10:00:51 2080 3009 @smartspace.us 00:00:-08 Desistiu durante o toque m
13/05/2025 22 4630 2080 3009 @smarispace.us 00.00:55 Desistiu na fila de espera m
13/05/2025 22.38 28 2080 3009 @smartspace.us 00:03.01 Abandonadas na fila @
08/0572025 09:51:32 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us 00:00:26 Outros L-‘ﬁ
09/05/2025 09:35:09 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smanspace.us 00:01:04 Abandonadas na fila Q
08/05/2025 19:06 47 2080 Release_Recepliva_Simulacao@smarnspace. us 00:01:24 Outros ]
0B/05/2025 185948 2080 3007 @smartspace us 00:03-10 Abandonadas na fila ﬂ

Ejemplo 4

El cliente «Desisti6 durante el tono», antes de que el Agente hiciera clic en Atender.

Rastreamento da Ligagao

Data

14052025
10.01.06

14052025
100107

14052025
100118

14052025
10,0118

UUID Chamada

43956482-Mo-40ba-8736-
Tc17abSfcct

4305a082-fMa-40ba-a736.
Tc1TabSfEocd

43958082-Me-400a-8736
Tci7abSMecd

47958082 Me-40ba-a736
Tc1TabSfEccd

UUID Sessdo

TTT o050 -pAc 1 420c-Beb0-

Jcebciblalo?

TT7e0bd a6 1-42ac-Brh0.
IoeBeBblanl?

TTTeBidt-a6c 1-4280-BcbD-

JeedcBbla0l?

TTTe06M-65C1 428c-Beb.
3cebcib3alo?

Fila

3008 smartspace us

300a@smartspace us

3008@smartspace.us

G0Agsmartspace us

smulacao agento (3g@smartspace s

simulacan aganie (3@smartspace us

* Cancelar

Evento
Chamada enfrou ria 1
Chamada olerecida a0
agente

Chamada deixou a Tia
(deshignda)

Agonite nbo standes &
chamada

El cliente «Desistié durante el tono», antes de que el Agente hiciera clic en Atender.

Otros: este es un ejemplo en el que la columna «Abandonada» del informe muestra el

resultado Ot

ros.

En el caso concreto de la llamada de demostracion, «Otros» se refiere a un contacto de

cliente con «NUmero maéaximo de no atendidas alcanzado. Pausa automatican.

Este escenario se produce cuando un Agente alcanza el nUmero maximo de llamadas no

atendidas configurado para él, el «<Max no Answer».

La configuracion se realiza desde el mena Metrics > Opciones de agentes (consulte 4.2).

Cuando el Agente alcanza el nUmero méximo de llamadas no atendidas, entra

automdaticamente en pausa en la pantalla de Atencién.
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En el rastreo de la llamada serd posible comprobar el Evento «Nimero mdaximo de no

atendidas alcanzado. Pausa automatican».

Observe en las imagenes que el «<Max no Answer» configurado para el Agente es de 500

llamadas no atendidas.

Cuando la llamada del ejemplo se ofrecid al Agente por primera vez, este no la atendio.

La llamada se le ofrecié de nuevo, pero se habia alcanzado el méximo de no atendidas. Por

ello, el Agente entr6 en pausa automatica y la llamada se colgod.

Consulte mds detalles en las notas de la versién 2.95.1 del Contact Center.

Atendsdas  Atendidas{Detalhes)  N3o atendidas Recusadas  Calback  Callback{Detalhes) Area  Tentalivas  Distibuiclo  Agentes  Agentes (Detalhes) Pesqusa b
* Data/Hora inicio: » Data/Hora fim: L
12/02/2025 00:00:00 13/03/2025 23:59:59
Numero Espera
Entre e
Total: 11

Data Numero Fila Espera Abandonada Opgoes
21/02/2025 13:18:09 2080 3007 @smartspace.us 00:00:31 Abandonadas na fila ?i
13/02/2025 10:02.:06 2080 3007 @smartspace. us 00:02:35 Abandonadas na fila ﬁ
13/02/2025 10.01:19 2080 3007 @smartspace.us 00:00:25 Desistiu na fila de espera ‘ﬂ[
13/02/2025 10:00:51 2080 3007 @smartspace. us 00:00:18 Desistiu na fila de espera E
13/02/2025 09:50:54 2080 3007 @smartspace. us 00:00:23 Desistiv na fila de espera ?i’
13/02/2025 09:47.04 2080 3007 @smartspace. us 00:03.44 QOutros ;‘ﬁ I
13/02/2025 09°46:32 2080 3007 @smanspace.us 00°00:24 Qutros %
13/02/2025 09:46:15 2080 3007 @smartspace. us 00:00:10 Desistiv na fila de espera o
13/02/2025 09:45:54 2080 3007 @smartspace.us 00:00:15 Quiros

Ejemplo de llamada categorizada como «Otros» porque el Agente alcanzé el maximo de llamadas no atendidas y

Rastreamento da Ligagéo

Data

13022025
0947 04

13022005
0BAT 11

13022025
00 4T 20
130272025
0047 50
1302/2025
0947 52
13022025
a7 52
13022025
095048

UUID Chamada

TleSeTh2-Tb00-4203-bI0G-

1708Moc 1943

TheS5aTh2-Tb00-42d3-5108-
170&foc1d43

TheSaTh2-Tb00-4243 bI0G-

1708foc 1443

Tha5eTb2-Tb00-42d3-bM0G-
1708ffoc1d43

TheSeTh2-Th00-42d3-bfos.
1708fcc 1443

TheSaTb2-Tb00-42d3-HM0G-
1706foc 1043

TieSaTh.Tb0-42d3-5f00.
1708 Mcc1d43

entré en pausa automatica.

UUID Sessio

TiTez 113-676e-4c3a-Bal0-
ZbcBLON 1d4c

TTa213-6766a-4c3a-8a00
2beBbOT 1ddc

TiTe2113-6760-4c3a Bald-
FoeBbOM 1dde

TiTa213-676e-4c3a-Bald.
ZbeBbdi 1ddc

TfTe2113-676e-4c3a-Bald
2bcBbOf1 1ddc

TiTa213-676e-4c3a-Ba0d.
2bcbi idc

TiTa21f3.676e-4c3a-Bald
2bcBbOM 1d4c

Smartspace - Material de apoyo para clientes

Fila

3007 @smanspace us

J007@smartspace us

3007 @ smartspace us

3007 @ smartspace us

J007@smartspace. us

3007 @ smartspace us

simulacan agenin 01 @smartspace us

simulacao agente 01 @smartspace us

simulacao agents 01 @smartspace us

simulacao agenie 01@smartspace us

simulacao. agente 01 @smartspace us

|

X Cancelar

Evento

Chamada enirou na fils

Chamada oferscida 8o ageris
Agenite nio atendeu & chamada
Chamada oferecida ao agente
Midmero méximo de nio alendidas
atngido. Pausa automdtica
Agenie ndo alendeu a chamada

Chamada deixou a fila {desligada)
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Editar agente(s)

simutacao agente 0 \Bsmanspace s

Reject delay time
3

Mo answer delay time
30

Ejemplo 5
Otros: aqui la llamada entré en la cola y se ofrecié al Agente. Pero el Agente hizo clic en

Rechazar en la pantalla de Atencioén.

La llamada se colgd y salié de la cola de espera.
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Mendidas  AsendidasDatathes)  Nio atendidas m Recusadas  Callback  CoMbackiDetahes) Aea  Tentatvas  Distibuiclo

Agentes  Agenies (Detalhes)  Pesquisas  Pesquisas (detalhes)

Voltar

+ DataHora inicio: + DataHora fim:
01/05/2024 00:00:00 14/05/2025 23.59.50
Numers Espera
Entre =
Total: 95
Data Numero. Fila Espera Abandonada Opgdes
I 14/05/2025 11:56:09 2080 Release_Receptiva_Simulacao@smartspace us 00:00:13 Outros K I
14/05/2025 11:48:09 2080 3009 smartspace. us 000026 Outros [ ]
14/05/2025 11:47.36 2080 3009 @smartspace us 00:00:15 Desistiu na fila de espera ﬁ
14/05/2025 10:30:39 2080 3009 @smanspace us 00:03:59 Abandonadas na fila !
14/06/2025 10 28.27 2080 3009 @smarspace us 00:01:23 Desstiu durante o toque w
14/05/2026 10.01:06 2080 009 @smartspace us 00:00:11 Desistiu durante o toque o
14/05/2025 100051 2080 3009 smartspace us 00:00:08 Dessstiu durante o toque g
1305/2025 22-46:30 2080 3000 smartspace.us 00:00:55 Desistiu na fila de espera g
13/05/2025 72-38:28 2080 3009 smarspace.us 00-0301 Abandonadas na fila o
0805/2025 09.51:32 2080 Release_Receptiva_Simulacacf smartspace.us 00:00:26 Outros

Ejemplo de llamada categorizada como «Otros» porque el Agente la rechazé mientras sonaba en la pantalla de

Atencioén.

Rastreamento da Ligacao

UUID Chamaca Fila

IBGBSTHCZ-44ae-baet- 2 Felease_Fleceptva_Simuiacaosmarnspace Ls
834510ale 313 5T

DLBOSTH0C-44ae-taed- : Fielease_Recepiv_Smuacansmarntspace Ls =mutaca0 agents (A smartspace Ls Chamada lerecida ao

B34 dale 13

DILBOETHCE e bioed Fielease_Receptva_Simuiscao(Fsmanspace us swenilacac agente DFEFsTanspace us Agerte nls slendeu &

BMA1dafed 13

BBBEOTIAE Aae o 4 4as Releine_Recepiva_Siruiaciof smartspace 1s
BMA1daled 13 73

6.8 Lliamadas rechazadas

Evento

Chamada entrou na s

agerte

chamada

Chamada deixou a fila
idesigada)

El Informe de llamadas rechazadas presenta los motivos de rechazo de las llamadas del

Contact Center (Call Center), para que la supervisién pueda detectar oportunidades de

mejora en

la atencién.

Las llamadas rechazadas son aquellas en las que:

+ Ningun Agente atiende dentro del tiempo limite configurado para atender las llamadas

de la cola. Es decir, se agoté el tiempo definido para realizar la atencion (No Agent

Timeout).

- La configuracién de la cola esta definida para colgar la llamada (hangup) al alcanzar el

tiempo limite definido para la atencién (Timeout).
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+ Entraron en la cola durante el «Tiempo para volver a aceptar llamadas tras haberse
quedado sin agentes en la cola». Durante el tiempo definido en esta configuracion de la
colq, si los clientes vuelven a llamar al Contact Center, la cola rechazard las llamadas.

Estas llamadas se contabilizardn como rechazadas.

+ Se alcanzé la «Cantidad de clientes en la cola»: esta configuracion permite determinar
la cantidad méxima de clientes en la cola. Al alcanzar la cantidad configurada, las

nuevas llamadas se clasificarédn como rechazadas.

Posibles causas vs. acciones

El informe puede ayudar a identificar y corregir las causas de los rechazos de llamadas

relacionadas con los indicadores, por ejemplo:

- El Agente estaba ocupado con otra llamada: revisar la disponibilidad y la distribucion

de los Agentes entre las colas y los horarios de atencion.

o o s

- El Agente prefirio transferirla a otro: puede indicar la necesidad de formacién en
escenarios concretos de atencién que se estdn derivando a personas del equipo con

mayor cudalificacion.

- Sedlcanzé la «Cantidad de clientes en la cola»: para evitarlo, es posible dirigir las

llamadas excedentes a otra cola o a una extension especifica.

- El Agente tenia problemas técnicos, como falta de audio o de internet: posibles ajustes

de configuracion e infraestructura.

+ Llamada rechazada por alguna politica interna del Contact Center: revision de

procesos y reglas.

IMPORTANTE: las llamadas en las que el Agente pulsa la accion Rechazar en la pantalla de
Atencion mientras la llamada estéd sonando se contabilizan en los Informes de llamadas no

atendidas y No atendidas (detalles).

e s

Vision general del informe

La primera informacion sobre las Liamadas rechazadas se muestra en el Resumen general

del informe, que identifica estas llamadas en las cantidades y los graficos de llamadas.

La parte superior de la pestafia Rechazadas, por su parte, ofrece una visién detallada de las
llamadas con este estado, y muestra las cantidades de rechazadas por Timeout, por No
Agent Timeout y el «Total de llamadas rechazadas». Ademds, incluye un gréfico con los

totales y porcentajes de cada motivo de rechazo.

A continuacién, las Lliamadas rechazadas se enumeran por:
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- Fecha: fecha y hora (hora : minutos : segundos) en que la llamada entré en la cola de

atencidén y se rechazé.
+ Cola: la que rechazé la llamada.
- originador: nUmero que llamé al Contact Center (cliente) y cuya llamada se rechazé.
+ Motivo: del rechazo de la llamada.
Las llamadas pueden analizarse individualmente teniendo en cuenta las filas de la tabla.

Cada pdgina presentard 50 resultados. Cuando haya mas llamadas, el pie de la pestafia

mostrard la paginacién para navegar por ellas.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 145



& smartspace
D Pa Guia del Supervisor

| 7 Auda | G Sair |
Relatorios Voltar
@ Periodo: Chamadas Niveis de servigo
Atendidas / Transferidas Nivel 1
Fila(s)
Nivel 2 m
Automatico_Recepliva l@smartspace.us. N&o Alendidas
o_Recapliva tSpace. us, | Nivel 3 m
Criaclio_Fila_Voz @smartspace.us Recusadas .
Demonstracac@smarspace us : ; ! Nivel 4  63.60% |
Fila_de_Voz@smarnspace.us Chamadas totais
fila_indwidual@smarspace.us,
Abtva@smarts; 5,
LabUnity_Ativa@smarspace.u: Gréficos de Chamadas
LabUnity_Receptiva@smarnspace. us,
LabUnity_Receptiva_02{@smartspace.us, "
QAFiisLabUnity@smarispace.us Sem recusadas Com IO([JS:?L"
smart_ativa@@smartspace.us B Awendidas Recusadas: 2,062 %
smartioja_ativa_01@smarnspace.us, 2464 (44,964%)
smartioja_receptiva_01@smartspace.us M Atendidas B Nio atendidas
smartioja_receptiva_02@smanspace us, 2464 (45,91% 2903 (52,974
smar_receptival@smartspace.us W Nio atendidas Recusadas
smart_receptiva2(@smarspace. us, 2903 (54,000 113 @060

smart_receptivad@smartspace.us, smart-salesforce
receptivafl Smarspace us
tesste_ga@smartspace.us

Resumen general en la parte superior de la pantalla de Informes, que contabiliza las Llamadas rechazadas.

Mendidas  Alendidas(Defalhes)  Noatendidas  No atendidas(detalhes) m Callback  Callback(Detalhes) Area  Tentativas Distibuiclo  Agentes  Agenles (Detalhes) Pesquisas =~

Chamadas Recusadas

Motivos
TMEOUT @ ‘.
NO_AGENT_TIMEOUT n TIMEOUT: 84,96 % |
Total chamadas recusadas m v
B TIMEOUT I NO_AGENT_TIMEOUT
96 (B4,96%) 17 (15,04%)

Cantidades totales y de Llamadas rechazadas por motivo.

Data Fila Originador Mative

07/05/2025 18:54 40 LabUnity_Receptiva@smartspace. us 1049 NO_AGENT_TIMEOUT
28/01/2025 12:11.56 LabUnity_Receptiva@smartspace.us 1049 NO_AGENT_TIMEOUT
03/01/2025 13.07.08 LablUnity_Receptiva_02@smartspace.us 5122 TIMEOUT

30M12/2024 1540 36 LabUnity_Receptiva_02@smanspace.us 1049 TIMEQUT

301272024 15:39°39 Lablnity_Receptiva_D2@smarispace. us 1048 TIMEOUT

30/12/2024 11:46.55 LabUnity_Receptiva_02@smanspace.us 10017 TIMEOUT

3011272024 11:42:05 Lablnity_Receptiva_02@smanspace.us 9120 TIMEOUT

30/12/2024 114122 LabUnity_Receptva_02@smarispace.us 1049 TIMEOUT

301272024 11:32:03 Lablnity_Receptiva_02@smanspace.us 10017 TIMEOUT

30M2/2024 11:10:02 LabUnity_Receptva_02@smanspace.us 10017 TIMEOUT

3011212024 11:05:43 LabUnity_Receptva_02@smartspace us 10017 TIMEOUT

2122024 164947 LabUnity_Receptiva_02@smarnspace.us 1049 TIMEOQUT

2711172024 22:35:37 Automatico_Receptival@smartspace.us 0606 TIMEOUT

Lista detallada de Llamadas rechazadas.

Smartspace - Material de apoyo para clientes 146



& Smartspace
) pa Guia del Supervisor

2711172024 12.40:31 Automatico_Receptiva i@smartspace us 0606 TIMEOUT Vollar
2711/2024 12 22.44 Automatico_Receplival@smartspace us 0606 TIMEOQUT

2711/2024 12.08:25 Automatico_Receptivai@smarnspace us 0606 NO_AGENT_TIMEOUT

19/09/2024 11:04:13 smart_receptiva@smartspace.us 10002 NO_AGENT_TIMEOUT

16/08/2024 10.13.58 smarl_receptiva@smartspace.us 10002 NO_AGENT_TIMEQUT

18/09/2024 12.28.28 sman_receptiva@smarspace.us 10002 NO_AGENT_TIMEQUT
18/09/2024 122343 smarl_receptiva@smartspace. us 10002 NO_AGENT_TIMEOUT
18/04/2024 13:18:21 LabUnity_Receptiva_02@smarnspace.us 5122 TIMEOUT
18/04/2024 10:16:20 LabUnity_Receptiva_02@smarts 5122 TIMEOUT
18/04/2024 10:14:37 LabUnity Receptiva_02@smartspace.us 5122 TIMEOQUT
18/04/2024 10-09:42 LabUnity_Receptiva_02@smartspace.us 1098 TIMEOUT
22/03/2024 09:23:20 LabUnity_Receptiva_02@sm 5121 TIMEQUT
21/03/2024 18:23 31 LabUnity_Receptiva_02@smarispace us 2000 TIMEOUT
20/02/2024 13:57:35 LabUnity_Receptiva_02@smartspace.us 1049 TIMEOQUT

. m

& Exportar =

Opcién de Exportar el informe en CSV y paginacién que se muestra a partir de 50 resultados.

6.9 Callback

El Informe de Callback registra las llamadas realizadas por el Contact Center a los clientes
que solicitaron una devolucion de llamada, en lugar de esperar en la cola hasta ser

atendidos.

El Callback garantiza que se contacte con el cliente aunque haya perdido la llamada inicial.
Mediante la supervisidén de los resultados, es posible analizar y optimizar el proceso de
devolucién de llamadas, lo que mejora la experiencia del cliente y la eficiencia de la

operacion.

El informe permite evaluar métricas como la tasa de respuesta del Callback, el tiempo

medio de espera hasta la devolucion y el indice de satisfaccién del cliente con el servicio.

Los indicadores pueden ayudar a la supervision a evaluar el rendimiento del proceso de
Callback, teniendo en cuenta oportunidades de mejora en la gestion de los Agentes, en la

distribucién de las llamadas y en la optimizacién de procesos.

La lectura de los datos permite, entre otras cosas:
« Comprobar los periodos punta con un alto volumen de callbacks.
+ Observar la necesidad de reducir el tiempo de espera de atencién.
+ Evaluar la posibilidad de ajustar el cuadrante de atencion.

- ldentificar problemas especificos, como llamadas abandonadas durante la espera de la

devolucion o Agentes con bajo rendimiento en el Callback.
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IMPORTANTE: el Callback es una forma de mejorar la experiencia del cliente, ya que

optimiza el tiempo de espera y reduce el abandono de llamadas.

Para que se realicen las llamadas de Callback, es necesario que el recurso esté habilitado

en las colas de atencién.

Vision general del informe
El Informe de Callback presenta un resumen de las llamadas de devolucién mediante

gréficos y tablas con el Detalle de los datos generales.

Toda la informacion de la pestafia puede exportarse a hojas de cdlculo CSV, lo que facilita

el uso de los datos en otras herramientas que prefiera la supervision.

La pestana Callback se organiza en tres secciones, que agrupan la informacion de los

siguientes indicadores:

Tiempo
Esta seccidn presenta las siguientes estadisticas de tiempo relacionadas con las llamadas
de Callback:
+ Hasta la primera llamada del Callback: tiempo que tardd el sistema, tras la solicitud de
callback, en realizar el primer intento de llamada al cliente.

+ Hasta la atencion de la llamada del Callback: tiempo entre la solicitud de Callback y el

momento en que se atendid la llamada (atencion efectiva del cliente).

Para los dos indicadores se muestran los tiempos Total, Minimo, Maximo y la Mediaq,
teniendo en cuenta todas las llamadas de Callback del periodo y de las colas

seleccionados en la consulta para Generar informe.

Atendidas  Atendidas(Detabes)  NBo stendidas  Nio stendides(detahhes)  Recusades m CallbackiDetalhes) Area  Tentatvas  DiswibuicBo  Agentes  Agentes (Detalhes) Pesquisas  Pesquisas (detalhes)

Tempo Total Media Minimo Maximo
Para primeira ligago do Callback 000339 00:00:10 00-00-01 00:00:20
Calback 0028 00:01:20 00:00.00 00:02.56

Para atendimento da ligay

LEwportar

Resumen de los indicadores de Tiempo del Informe de Callback.

Cantidad de llamadas

Esta seccién muestra la proporcion de llamadas realizadas con o sin uso de la

funcionalidad de Callback en el Contact Center.

Los indicadores ayudan a entender como se esta utilizando el canal de devoluciéon

automatica respecto al total de llamadas procesadas.
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El grafico registra porcentajes, mientras que el Detalle también muestra el «Total» de

llamadas sin Callback y de llamadas con Callback.

Qtde de chamadas

Chamada com callback: 11,86 %

[l Chamada sem callback [l Chamada com callback

<+ Detalhamento -

Tipo da chamada Total %
Chamada sem callback 156 88.14 %
Chamada com callback 21 11.86 %

Indicadores de la seccién Cant. de llamadas.

Cantidad de llamadas del Callback por estado

En esta seccion se muestran la cantidad y la proporcion de solicitudes de Callback

separadas por estado final.

Los indicadores muestran qué ocurrié con los clientes que tuvieron la opcion de solicitar

Callback tras entrar en la cola de espera.

Los datos de «Callback programado» representan la cantidad (y el porcentaje) de clientes

que llamaron a colas con Callback habilitado y que solicitaron la devolucion de la llamada.

La cantidad (y el porcentaje) de «El cliente desistié en la colay, por su parte, representa a

quienes, aunque la cola tuviera Callback, colgaron sin solicitar la devolucién de la llamada.
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Qtde de chamadas do Callback por status

Callback agendado: 9,52 %

{J

Callback agendado [l Cliente desistiu na fila

+ Detalhamento EEASTEl

Qtd. chamadas Status %
2 Callback agendado 952 %
19 Cliente desistiu na fila 90.48 %

>

Auda | G+ Sar | Portugués | English E

| Total Média Minimo Maximo bl
| | Para primeira ligagao do Callback 00:03:39 00:00:08 00:00-00 00:00:20
Para atendimento da ligagao do Callback 00:28:01 00:01:04 00-00:00 000256
|| dExportar
Qtde de chamadas Qtde de chamadas do Callback por status

Chamada sem callback [l Chamada com callback Callback agendado [l Cliente desistiu na fila

+ Detalhamento  [ESSEEET

Tipo da chamada Total % d. chamadas Status %
Chaimeda st 161 861 % 4 Callback age
Chamada com 139% 19 Clente des %
[ 3
L
1 ] Vg Do & = T 0 POR 10:46
Bl | Q Pesquisa L0 _CvBEs T EAdACCe S oo THE® yops
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6.10 Callback (detalles)

El Informe de Callback (detalles) presenta una visién en profundidad de cada llamada con
solicitud de devolucién, e informa del estado de la atencidn, los tiempos de espera y de

ejecucién, ademds del rastreo del intento de devolucidn de la llamada al cliente.

Los indicadores son Gtiles para auditorias, para evaluar el rendimiento del recurso de

Callback y para entender las experiencias individuales de los clientes.
La informacién contenida en el informe ayuda a:

+ Garantizar la visibilidad sobre lo que funciona, o no, en el proceso de devolucion de

llamadas.
- Formar a los Agentes (a partir de los casos que han finalizado).

« Cruzar los datos con los de otros informes, como Llamadas no atendidas, No atendidas

(detalles) y/o Rechazadas.

Vision general del informe
Los datos se enumeran del mds reciente a los anteriores mediante las columnas:

- Fecha: fecha y hora (horas : minutos : segundos) en que la llamada entré en la cola del

Contact Center. Es decir, antes de que el cliente solicitara la devolucion de la llamada.

* Para comprobar la hora de la llamada de Callback, haga clic en Rastrear (|) enla
columna «Opciones».

- Namero: del cliente que solicité el Callback.

- Cola: cola a través de la cual se solicitd la llamada de Callback.

- Espera: tiempo entre el momento en que se solicitd el Callback y el instante en que se

inici6 la llamada de devolucion.

 Duracion: tiempo que duré la llamada de Callback, a partir del momento en que el

cliente la atendié.
- Desconexién: quién colgd la llamada de Callback (Agente o cliente/Originador).
- Agente: Agente que habld con el cliente en la llamada de Callback.

- Estado (de la) lamada: muestra si la llamada que hizo el cliente, antes de solicitar el

Callback, se atendid, se perdid o se rechazo.

- Atendida: cuando el cliente llamé al Contact Center, fue atendido y, tras hablar con el

Agente, marcé la opcidn para solicitar el Callback.
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- Perdida: el cliente llamé al Contact Center, la llamada soné y ningun Agente de la cola
aceptod la llamada. El cliente marcé la opcién para solicitar el Callback y la llamada original

se colgbd.

- Rechazada: consulte los motivos que generan llamadas con este estado en el Informe de

llamadas rechazadas.

- Estado (del) callback: muestra si el cliente atendié la llamada de devolucién o si esta

se perdié (el cliente no contestd).
- Opciones: esta columna ofrece las acciones para:

 Escuchar: permite escuchar la grabacién de la llamada. Para ello, el recurso debe estar
habilitado en la cola de atencién. (La opcién no se mostrard en el informe para las colas con

la grabacién de llamadas deshabilitada).

« Rastrear (i): muestra todo el recorrido de la llamada de Callback. El rastreo muestra una
ventana emergente que enumera cada etapa de la atencidn de la llamada de devolucién,
desde el momento en que la llamada se afadié a la lista de Callback. Ademds de la «Fecha
y hora», es posible consultar el UUID de la llamada de Callback y todos los eventos
registrados hasta que el cliente atiende la llamada de devolucién o esta se pierde (cuando

el cliente no contesta).

+ Exportar: permite exportar el informe generado a una hoja de cdlculo CSV.

El andlisis de los indicadores puede realizarse de forma individual, llamada por llamada (por
filas), o mediante resultados afinados a partir de la consulta aplicada con los filtros de la

pestafa:
- Fecha/hora de inicio | Fecha/hora de fin: permite definir un intervalo entre fechas y
horas que se consultaran.

- Duracién Segundo(s): permite filtrar los callbacks por la duracién de la llamada de
devolucién, en segundos. Ejemplo: buscar los callbacks que duraron entre 0 y 40

segundos.

- Espera Segundo(s): filtra por el tiempo de espera del cliente hasta recibir la llamada de

devolucion después de que se programara el Callback.

- Namero: busca resultados para un nimero de teléfono especifico (del cliente/«Origen»)

para consultar solo los callbacks asociados a él.

- Estado (de la) lamada: permite filtrar las llamadas por el estado original de la atencién

(antes del Callback): Atendida, Perdida o Rechazada.

- Estado (del) callback: filtra las llamadas por el estado de la llamada de Callback:
Atendida o Perdida.
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6.11 Liamadas por area

El Informe de llamadas por @rea permite segmentar los nimeros de «Origen» (de los
clientes) de las llamadas atendidas o no atendidas en funcién de digitos especificos, como

prefijos de area (DDD), prefijos u otras partes de los nGmeros.

Es til, por ejemplo, para analizar prefijos de @rea (normalmente en las posiciones iniciales),
los operadores mds utilizados, los prefijos internos o los bloques huméricos utilizados por

regiones, o incluso las respuestas a campanas.

Los resultados de Lliamadas por @rea proporcionan indicadores como:

Patrones de llamadas por region.

Resultados de campanas especificas que utilizan franjas numeéricas propias.
+ Volumen de atencidn por origen.

La informacién se muestra en pantalla segin los filtros seleccionados en la pestaria Area:

« Digitos: para consultar una cantidad determinada de digitos de los nGmeros de

«Origen», segln el valor seleccionado en el filtro: 1,2, 3, 4 0 5.

- Posicion inicial: para indicar a partir de qué digito, dentro del niUmero de teléfono, el

sistema empezard a leer los nUmeros: 1.2, 2.°,3.°, 4° 0 5.°.

Asi, al seleccionar «Digitos» = 2 y «Posicién inicial» = 5, el informe mostrard los dos digitos a
partir del 5.° digito de los nimeros de teléfono que llamaron al Contact Center.

Ejemplos

Si el nUmero de origen fuera 85998761233:

1. Al elegir: Digitos =2 Posicion inicial =1

- Resultado: el sistema analizard los 2 primeros digitos, es decir, 85 (prefijo de drea, DDD).

2. Si elige: Digitos =2 Posicion inicial =5

- Resultado: el sistema analizaré las posiciones 5 y 6, es decir, 87 (parte del namero).

Vision general del informe

Tras seleccionar los filtros deseados y pulsar Consultar, las llamadas atendidas y las
llamadas no atendidas se enumerardn en tablas individuales, con los resultados

correspondientes al periodo y a las colas seleccionados al Generar informe.

Para cada tabla se mostrardn:
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+ Cadigo: parte del nUmero de «Origen» segmentada segln las opciones seleccionadas

en los filtros («Digitos» y «Posicién inicial»).

+ Cant. llamadas: llamadas que corresponden al cédigo consultado y que se atendieron

0 no se atendieron en el periodo.

- Tiempo total de llamadas: duracién teniendo en cuenta la suma total de las llamadas

atendidas o no atendidas para el cédigo.

- Duraciéon media: media de duracién teniendo en cuenta la suma de todas las llamadas

atendidas o no atendidas para el cédigo.

- Tiempo medio de espera de las llamadas: media de espera en la cola de atencién

hasta que las llamadas del coédigo se atendieron o no se atendieron.

Los resultados pueden exportarse a hojas de cdlculo en formato CSV para facilitar las

comparaciones y los andlisis estratégicos.
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Alendidas  Atendidas(Detalhes) ~ Ndo alendidas  No atendidas{detalhes) ~ Recusadas  Callback  Callback{Detalhes) - Tentativas  Distibuicio ~ Agenfes  Agentes (Detalhes) ~ Pesquisas  Pesquisas (detalhes) Voltar
Digitos /(D Chamadas atendidas
12 n 4.5 Codigo Qtd. chamadas Tempo total chamadas Duragao média Tempo médio de espera das chamadas
Posigée Inicial von 1 00:01:08 00:01:08 00:00:04
! n 24l® nsr 1 00:02:00 00:02:00 00:00:07
-30 13 00:07:35 00:00:35 00:00:13
2 1 00:00:08 00:00:08 00:00:03
080 8 03:45:15 00:02:39 00:00:32
007 1 00:03:56 00:03:56 00:00:16
002 3 07:34:21 023127 00:00:03
001 1 00:00:28 00:00:28 00:00:14
000 1 00:56:41 00:56:41 00:00:03
& Exportar
Chamadas n&o atendidas
Cédigo Qtd. chamadas Tempo total chamadas Duragao média Tempo médio de espera das chamadas
vhg 1 00:00:00 00:00:00 00:00:00
-30 18 00:00:00 00:00:00 00:00:28
2 1 00:00:00 00:00:00 00:00:07
080 81 00:00:00 00:00:00 00:00:48
001 5 00:00:00 00:00:00 00:00:01
i
. ez P
Visién general del Informe de llamadas por drea.
Voltar
Atendidas  Atendidas(Detalhes) ~ No atendidas  N&o atendidas(detalhes) ~ Recusadas  Callback  Callback(Detalhes) WASWl Tentaivas  Distribuicio  Agentes  Agentes (Detalhes) — Pesquisas = +
Digitos AL Chamadas atendidas
Codigo Qtd. chamadas Tempo total chamadas Duragéo média Tempo médio de espera das chamadas
sr20 1 00:01:08 00:01:08 00:00:04
9nvk 1 00:02:00 00:02:00 00:00:07
80 85 03:45:15 00:02:39 00:00:32
3009 2 00:02:34 00:01:17 00:00:09
3008 2 00:02:34 00:00:17 00:00:11
3007 8 00:04:16 00:00:32 00:00:16
3002 1 00:00:08 00:00:08 00:00:03
o7 1 00:03:56 00:03:56 00:00:16
02 3 07:34:21 02:31:27 00:00:03
01 1 00:00:28 00:00:28 00:00:14
00 1 00:56:41 00:56:41 00:00:03
1 00:00:08 00:00:08 00:00:03

A
& Exportar .

Chamadas nao atendidas

Codigo Qtd. chamadas Tempo total chamadas Duracao média Tempo médio de espera das chamadas
haghn 1 00:00:00 00:00:00 00:00:00
80 81 00:64:48 00:00:00 00:00:48
3009 6 00:02:36 00:00:00 00:00:26
3007 12 00:05:24 00:00:00 00:00:29
01 5 00:00:05 00:00:00 00:00:01
1 00:00:07 00:00:00 00:00:07

& Exportar .
A

Visién general del Informe de llamadas por drea.

IMPORTANTE

+ Los indicadores correspondientes a cada cédigo de las tablas de resultados deben

comprobarse por filas (cada fila registra los datos de un cédigo).
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« Cuando los niameros incluyan letras u otros caracteres especiales en la
configuracién, como «W» y «S» para identificar que son de un WebRTC (Web Real
Time Communication) o de un softphone, estos caracteres se tendrdn en cuenta

en el cédigo.

Andlisis de resultados

A continuacidn se incluyen ejemplos de insights que la supervision puede obtener a partir de

la lectura de los indicadores del informe.

Ejemplo1
En la siguiente demostracion, la consulta se realizd por nUmeros de «Origen» con 5 «Digitos»,

a partir del 2.° digito («Posicién inicial» 2).

Los resultados permiten observar que el sistema extrae 5 digitos a partir de la 2.% posicion
de cada numero de teléfono (excluyendo el l.er cardcter) para componer el cédigo del area

que aparece en la columna «Coédigon».

Observe que aparecen codigos con menos de 5 digitos. Esto ocurre porque no todos los
nimeros tienen caracteres suficientes a partir de la posicion 2 para formar 5 digitos

completos.

El sistema intenta capturar 5 digitos a partir de la posicion 2, pero si el nUmero tiene, por
ejemplo, solo 6 digitos en total, solo podré capturar hasta 5 posiciones (o menos) antes de

llegar al final del nGmero.

Ademads, en los nUmeros originales puede haber caracteres especiales (letras, guiones,

entre otros), que se tendrdn en cuenta en el cédigo extraido.

Atendidas  Atendidas(Defalhes)  NBo atendidas  Ndo alendidasidetahes) Recusadas  Callback  Callback{Detalhes) m Tentaivas  Distribuiclo  Agentes  Agentes (Defalies) Pesquisas  Pesquisas (detalhes)

Digitos E Chamadas atendidas
2|3 |4 B Cedigo Qrd. chamadas Tempo total chamadas Duragio media Tempo médio de espera das chamadas.
Posigso Inicial vanvk 1 00108 00:01:08 00:00:04
: “ o (bl nsr20 1 00:01:50 00:01-50 00:00:15
m 3000 2 00:02 34 00:01:17 00:00:09
3008 2 00:00:40 0070020 00:00:11
-a007 8 00:04:16 00:00:32 00:00:16
-3002 1 00.00.08 00.00.08 00:00.03
2 1 00:00.01 00:00.01 00:00:03
080 85 034515 00:02 39
007 1 000356 00:03 56 00:00
Y 002 3 00:01:30 00,0030 00:00:03
001 1 00:00:28 00:00:28 00:00:14
000 1 00:05:41 00°05:41
& Exportar n

Ejemplo de Informe de llamadas atendidas por drea.
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Andlisis de los indicadores

El cddigo sefialado en rojo representa la mayor carga de atencién. La duracion media
estd dentro de un tiempo aceptable, pero el tiempo medio de espera de 32 segundos
indica que los clientes tienen que esperar antes de ser atendidos. Este puede ser un
punto de atencién para aumentar la capacidad u optimizar la distribucién de las

llamadas.

Los codigos -3007 y -3009, marcados en color verde, son de llamadas mds breves y con
un tiempo de espera aceptable. Representan dreas o nimeros con un rendimiento

positivo y una buena agilidad.

Los cbdigos identificados en color naranja muestran dreas con pocos registros, pero con
llamadas cortas. Pueden representar sectores de baja demanda o contactos internos.

Aun asi, es importante comprobar si son dreas criticas que merecen mds atencion.

Ejemplo 2

En el siguiente ejemplo, la consulta se realizd por nimeros de «Origen» con 4 «Digitos», a

partir del 3.er digito («Posicion inicial» 3). El andlisis se centrard en la lista de Liamadas no

atendidas.

El sistema extrae 4 digitos a partir de la 3.% posicion de cada nimero de teléfono

(excluyendo los dos primeros caracteres) para componer el cédigo del @rea que aparece

en la columna «Cédigon».

No todos los cédigos aparecen con 4 digitos, porque no todos los niimeros tienen

caracteres suficientes a partir de la posicion 3 para formar 4 digitos completos.

Atendidas  AtandidasiDetabes)  Nio stendidas  Niio slendidas(detsihes)  Recusadss  Calback  Callback[Detalhes) Tentafivas  Distribuiclo  Agenfes  Agentes (Defalhes)  Pesquisas Pasquisas (Setalhes)

Digitos g Chamadas atendidas
2| 3 n 5 Cadigo Qtd. chamadas Tempo total chamadas Duragio média Tempo médio de espera das chamadas

Posigio Inicial 80 55 22110 000234 000022

3008 000017

4007 8 000416 000032 0000 16
& Exportar

Chamadas nao atendidas

Codigo Qtd. chamadas Tempa total chamadas Duragio midia Tempo médio de espera das chamadas

80 56 005408 00-0000 000058

00-00.00

3007 12

— Gl

Ejemplo de andlisis del Informe de llamadas no atendidas por drea.

000000 000029

Andlisis de los indicadores

Codigo 80 — Alerta de pérdida alta
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Es el mayor volumen de llamadas no atendidas de la lista, con un tiempo medio de espera
cercano a1 minuto, lo que indica que los clientes esperan bastante antes de desistir de ser
atendidos.

- Evaluar si hay Agentes disponibles para este codigo/franja.

« Comprobar si se producen picos de llamadas y ausencia de atencién en una misma

franja horaria.

- Plantearse redistribuir las llamadas a otras colas o aumentar la capacidad en este

punto.
Codigo 3007 — Pérdida media

12 llamadas no se atendieron. El tiempo de espera puede considerarse razonable, pero sigue

representando abandonos de clientes.
+ Supervisar la operacion para comprobar un posible aumento del volumen de llamadas
no atendidas.

- Puede indicar un cuello de botella puntual (por ejemplo: pausa de los Agentes, volumen

concentrado de llamadas).
codigo 3009 — Volumen bajo, pero requiere atencion
+ Supervisar, ya que, aunque el volumen de llamadas no atendidas es bajo, puede indicar
el inicio de una tendencia.

« Comprobar si hay franjas sin Agentes conectados para atender las llamadas de esta

darea.

6.12 Intentos de llamadas

El Informe de intentos de llamadas presenta métricas de los intentos de llamadas que
entran en el Contact Center y se ofrecen a las colas de atencidn y a los Agentes a través del

Distribuidor automatico de llamadas (DAC).

EIl DAC es un sistema automatizado de enrutamiento de llamadas que busca Agentes

disponibles para atender a los clientes.

Los Intentos de llamadas entrantes via DAC se refieren al nUmero de veces que este
sistema intentd dirigir las llamadas de los clientes a una determinada cola o a un Agente,

hasta que esas llamadas se atendieron o no se atendieron.

Es un indicador Gtil para medir la eficiencia del enrutamiento (direccionamiento) de las

llamadas y la calidad de la atencién.
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Un nimero de intentos elevado, con pocas llamadas atendidas, puede sefalar colas
sobrecargadas o que los Agentes tardan en responder. Esto puede afectar a la experiencia

del cliente.
Coémo funciona

- EIDAC recibe las llamadas que llegan al Contact Center.
- Dirige esas llamadas a colas de atencién especificas.

- Intenta dirigir las llamadas a distintos Agentes dentro de las colas, segln las reglas de

distribucién configuradas.
- Las llamadas se ofrecen a los Agentes disponibles.

+ Cuando no hay ningdn Agente disponible, las llamadas esperan en la cola para ser

atendidas.

IMPORTANTE

Las llamadas atendidas sin ningln intento de llamada perdido no se contabilizaran en

el Informe de intentos.

Las llamadas atendidas por las colas del Contact Center en el primer intento, sin que se
produzcan intentos de llamada hasta la atencién, solo se registrardn en los Informes

de Llamadas atendidas y Atendidas (detalles).

Entienda la diferencia entre llamadas e intentos

Llamada
Es la representacion individual de una llamada telefénica.
Ejemplo: cada nimero que llama al Contact Center representa una llamada. Si el mismo

namero llama 10 veces, se contabilizardn 10 llamadas de ese nimero.

Intento

Cudntas veces se ofrecié una misma llamada a los Agentes hasta que se atendid o, sin ser

atendida, se colgd.

Una misma llamada puede ofrecerse a 10 Agentes hasta que uno de ellos la atienda o hasta

que, sin que ninguno la atiendaq, se cuelgue.

En este escenario, si se atiende, seria una Unica llamada con 10 intentos (registrada en el

Informe de llamadas atendidas).
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En caso contrario, se contabilizaria una llamada con 10 intentos, finalizada como no

atendida (registrada en el Informe de llamadas no atendidas).

Ejemplos de llamadas e intentos
1. Atendida con intentos perdidos

+ Intento 1 el Agente 11a rechazo.
+ Intento 2: el Agente 2 la atendid.

Resultado

- 1llamada atendida

- Estado final: Atendida

« Informe de intentos via DAC

- 2 intentos registrados

- lintento perdido (Agente 1)

- lintento con éxito (Agente 2)

2. No atendida con intentos perdidos

- Intento 1. el Agente 1 no respondi6 (timeout).
+ Intento 2: el Agente 2 la rechazob.
+ El cliente desistid en la cola.

Resultado

- 1llamada no atendida

- Estado final: No atendida

- Informe de intentos via DAC

- 2 intentos perdidos (Agente 1y Agente 2)

3. Liamada atendida de inmediato (sin intentos)
Intento 1: el Agente 1la atendié.

Resultado

- 1llamada atendida

- Estado final: Atendida

- El Informe de intentos via DAC no contabilizaré esta llamada.
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e s

Vision general del informe

El Informe de intentos se organiza en 3 bloques de informacién que contabilizan los

resultados de:

Llamadas atendidas con intentos perdidos.

+ Llamadas no atendidas con intentos perdidos.

Intentos via DAC por cola.

Intentos via DAC por Agente.

Atendidas  Alendidas{Detalhes)  Nao Nao Recusadas  Callback  Callback(Detalhes)  Area m DistibuicSo ~ Agentes  Agentes (Defalhes) Pesquisas =

Tentativas de chamadas de entrada via DAC

Chamadas atendidas com tentativas perdidas Chamadas nao atendidas com tentativas perdidas

Qtd. de chamadas alendidas com lenlativas perdidas m Qid de chamadas nao atendidas com tenlativas perdidas

Média de tentativas por agente Média de tentativas por agente [ 4325 |

Qtd. min. de tentativas B au min de tentativas B

Qtd max de tentativas B O max detentativas { 40 ]

Total de tentativas Bl otel e tentativas [ 173 ]

& Exportar

. . -
Ejemplo de Informe de intentos de llamadas entrantes via DAC.
Tentativas via DAC por fila
Fila Qtd. tentativas (Nao atendidas) Ringis) Tmp. médio de ring Qtd. tentativas (Atendidas) Tmp. médio de ring Ring(s)
3007 @smartspace. us 45 000044 000138 63 000227 00.00.58
3009 @smartspace.us 75 00:01:15  00:01:33 18 00:00:11 00:00:18
3018 @smartspace.us 0 00:00:00  00:00:00 2 00:00:05 00:00:02
Release_Ativa@smartspace.us 3 00:00:02  00:00:15 8 00.00:04 00:00:07
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us 50 00:00:50  00:01:35 38 00:00:31 00:00:38
& Exportar
Intentos de llamadas via DAC por cola.
Tentativas via DAC por Agente

Agente Qtd. de tentativas perdidas Tmp. médio de ring Ringis) Opgoes
Simulacao Agente 01 90 00:00:23 00:53:01 [}
Simulacao Agente 02 6 00:00:05 00011 [i]
Simulacao Agente 03 a7 00:00:05 00:11:50 0
Simulagio Agente 06 2 00.00:05 00.:00:10 (i}
‘

Intentos via DAC por Agente.

1. Llamadas atendidas/no atendidas con intentos perdidos

NUmero de veces que el sistema de Distribucion automatica de llamadas intenté dirigir las
llamadas de los clientes a los Agentes de las colas, hasta que las llamadas se atendieron o

no se atendieron. Este bloque segmenta los datos de Liamadas atendidas con intentos
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perdidos y de Liamadas no atendidas con intentos perdidos. Para cada seccidn, detalla las

siguientes estadisticas:

- Cant. de llamadas atendidas con intentos perdidos/Cant. de llamadas no atendidas
con intentos perdidos: total de llamadas atendidas y no atendidas tras intentos, en el

periodo y en las colas seleccionados al Generar informe.
+ Media de intentos por agente: resulta del siguiente cdlculo:
Total de intentos + Nimero de Agentes activos en las colas

* Agentes activos = Agentes conectados en las colas (disponibles para atender). Este dato

puede comprobarse en el bloque Intentos via DAC por Agente.

+ Cant. min. de intentos: nUmero minimo de veces que se ofrecieron las llamadas hasta

que se atendieron o se colgaron sin ser atendidas.

+ Cant. max. de intentos: nUmero mdéximo de veces que fue necesario intentar ofrecer las

llamadas hasta que se atendieron o se colgaron sin atencion.

+ Total de intentos: suma de todos los intentos realizados hasta que las llamadas de las

colas se atendieron o se colgaron sin atencion.
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Atendidas  Atendidas{Detalhes) Nio atendidas ~ Nao atendidas(detalhes) Recusadas

Guia del Supervisor

Callback(Detalbes)  Arca [INCETWSN DistibuicSo  Agentes  Agentes (Detalhes)

de de via DAC

Chamadas atendidas com tentativas perdidas

Qtd. de chamadas atendidas com tenlativas perdidas
Média de tentativas por agente

Qtd. min. de lentalivas

Qtd max. de tentativas

Total de tentativas

& Exportar

=
BepEB

Chamadas nao atendidas com tentativas perdidas

Qid. de chamadas nio atendidas com lental perdidas
Média de tentalivas por agente

Qid min. de tentativas

Qid max_ de tentativas

Total de tentativas

Intentos de llamadas entrantes via DAC.

Atendidas  Atendidas(Detalhes)  Nao atendidas Nao atendidas{detalhes) Recusadas

Caliback(Detalhes)  Area

Distnbuicao Agentes Agentes (Detalhes)

de de entrada via DAC
Chamadas atendidas com tentativas perdidas
Qtd. de chamadas atendidas com tentativas perdidas
Média de tentativas por agente

Qtd. min. de tentativas

Qtd. max. de lentativas

Chamadas nao atendidas com tentativas perdidas

Qtd. de chamadas ndo atendidas com tentativas perdidas
Média de tentativas por agente
Qtd. min. de tentativas

Qtd. max. de tentativas

Total de tentativas

=1
BepEB

Total de tentativas

& Exportar

Tentativas via DAC por Agente

Agente Qtd. de tentativas perdidas
Simulacao Agente 01 o a0

Simulacao Agente 02 e 6

Simulacao Agente 03 o a7

Simulacao Agente 06 o 2

& Exportar

La Media de intentos por agente se calcula dividiendo el Total de intentos entre la cantidad

de agentes activos.

2. Intentos via DAC por cola

Presenta detalles sobre los intentos realizados por el DAC en relacion con las colas de

atencion.

Tmp. médio de ring Ring(s)

00:00:23 00:53:01
00:00:05 00:01:11
00:00:05 00:11:50
00:00:05 00:00:10

Los datos se enumeran en las siguientes columnas:

-+ Cola: identificacion de las colas de atencién a las que se realizaron intentos de oferta de

llamadas.

- Cant. intentos (No atendidas/Atendidas): suma de todos los intentos de llamada

realizados para cada cola que dieron lugar a llamadas atendidas o no atendidas.

- Ring(s) | Tono(s): cuanto tiempo (total) estuvieron sonando los intentos de llamada

hasta que se atendieron o no se atendieron.
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-+ Tpo. medio de ring | tono: tiempo medio que estuvieron sonando los intentos de

llamada hasta que se atendieron o no se atendieron.

Tentativas via DAC por fila
Fila
3007 @smartspace.us
3009 @smartspace. us
3018@smartspace.us
Release_Aliva@smartspace.us

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

& Exportar

Qtd. tentativas (Nao atendidas) Ring(s) Tmp. médic de ring Qtd. tentativas (Atendidas)
45 01:13:30 00:01:38 63

01:56:115  00:01:33 18

00:00:00  00:00:00 2

00:00:45  00:00:15 ]
50 011910 00:01:35 38

Intentos de llamadas via DAC por cola.

3. Intentos via DAC por Agente

Segmenta los intentos del DAC por Agente. Los resultados tienen en cuenta a los que

Tmp. médio de ring
00:02.27
00001
00-00:05
00:00-04

00:00:31

Ring(s)

023421
00:0318
00:00-10
00:00:32

00:19:38

estaban activos, es decir, conectados en las colas de atencidn y disponibles para recibir

llamadas.

Es posible consultar:

+ Agente: identificacion de los Agentes para los que se registraron intentos perdidos de

oferta de llamadas.

+ Cant. de intentos perdidos: cudntos intentos perdidos se contabilizaron para cada

Agente.

« Tpo. medio de ring | tono: tiempo medio obtenido al tener en cuenta el intervalo durante

el que los intentos estuvieron sonando sin que el Agente atendiera las llamadas.

- Ring(s) | Tono(s): tiempo total de tono de los intentos por Agente.

- Opciones: ofrece el recurso de Rastreo de los intentos de llamada registrados para

cada Agente.

Tentativas via DAC por Agente
Agente
Simulacao Agente 01
Simulacao Agente 02
Simulacao Agente 03

Simulacio Agente 06

& Exportar

Rastreo

Qtd. de tentativas perdidas Tmp. médio de ring

90

6

T

2

00:00:23
00-00:05
00:00:05

00:00:05

Intentos de llamadas via DAC por Agente.

Ring(s)

00:53:01
00:01:11
00:11:50

00:00:10

Opgoes

L]
o
o
o

Se muestra en pantalla al hacer clic en el botén (i) de la columna «Opciones» y enumera

toda la trayectoria de intentos realizados por el DAC para un Agente.
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Permite supervisar el historial de intentos perdidos a partir de:

- Fecha (y hora): en que se produjo el intento.
- originador: numero (cliente) que llamé al Contact Center.

+ Cola: en la que el Agente estaba conectado y a través de la cual recibi6 el intento de

oferta de la llamada.

- Espera: tiempo que el DAC esperd para que el Agente recibiera la llamada (tiempo

correspondiente a los intentos perdidos).

« Opciones: genera una ventana emergente con el rastreo de la llamada que origind los

intentos del DAC de entregar la llamada al Agente.

» Consulte la documentacion sobre el Rastreo de llaomadas en el Infforme de llamadas

atendidas (detalles).
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Rastreamento da Ligagéo

Data

11/07/2024 15.40.00
11/07/2024 16.00:40
11/07/2024 16:01:27
11/07/2024 16.41:10
1/07/2024 15:41:47
11/07/2024 16:31:09
11/07/2024 16:41:40
11/07/2024 15:39:14
11/07/2024 15:59:39
18/07/2024 21.06:29
18/07/2024 21:07-06
28/07/2024 23:47-39
11/09/2024 20:38:47
11/09/2024 200:41:05

14/05/2025 11:56:08

Originador
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080
2080

Fila
Release_Recepliva_Simulacao@smartspace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smarnspace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smarispace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smarispace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
Release_Recepliva_Simulacao@smarispace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace us
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
Release_Receptiva_Simulacac@smartspace us
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us
Release_Aliva@smartspace.us
Release_Ativa@smartspace.us

Release_Receptiva_Simulacao@smartspace.us

Diats

B0E2024 171045
28052024 1T:10:49
28052004 171118
26052024 171149
28052024 171219
280572024 171249
28052024 171319
28052024 170349
2B052024 171415
28052024 171449
28052024 171455
2BOS2024 171525
28052028 171527
IBOS2024 171667
28052024 1716:00
26052024 171606

28052024 171606

Rastreo de los intentos perdidos correspondientes a un Agente.

Rastreamento da Ligacso

UL Chamads

aTe3aabb-TTTe-4c08-962c-abcBbeb 1245
a7c3aabb-T77e-4c08-962c-abcBbeb 12450
aTe3aabl-TTTe-4c08-962¢-abcBlbub 1 2458
afc3aabb-TTTe-4c08-962¢-abcBbab 1 2450
a7 3aabb-T77e-4c08-962c-abclibeb 1 2450
aTc3aabb-T7Te-4c08-962c-abcBbab 12450
aTc3aabb-TTTe-4c08-962c-abebbel 12450
a7c3aabb-TTTe-4c08-962c-abcBbab 12450
aTe3aabb-TTTe-4e08-962¢-abcBbab 1 2450
a7 cJaabb-T7Te-4c08-962c-abcBbab 12450
aTe3aabb-TTTe-4c08-962¢-abcBlbab 1 2458
aTcJaabb-T7Te-4c08-962c-abcBbab 12450
a7c3aabb-777e-4c08-962c-abcBbeb 12450
aTc33abb-T7Te-4c08.962c-abcBbab 12450
aTc3aabb-T77e-4c08-362c-abcBbab 1 2450
aTc3aabb-TTTe-4c08 962c-abcBbeb 12450

aTc3aabb-T7Te-4c08-962c-abcBbob 12450

ULID Sessao Fils

TTb10294-1608-4433-840¢- 28645187 d3 18 3007 gramartspace us
TTb10254-1b0a-4d23-042c-28b45187d31e 007 @ smartspace us
TTB10294-15b04-4423-840c-28b45187d3 e 3007 g smartspace us

TTb10294-1b03-4423-842c-28b45187d e

3007 @smartspace us

TTe10294-1b00-4d23-342c- 28045187 d3 e 3007 grsmartspace us
TTe10294-1b0a-4423-042c- 28645187 d31e 3007 @smartspace us
TT010294-1b0a-24d23-6d2c-28b4516Td3 e 3007@smartspace us
TTb10294-1b0a-4d23-342c-20045187d3 e 3007@smartspace us
TTb10294-1608-4433-847c-28b4518Td3 e 3007 @ smarnspace. us
TT610254-100a-4023-342¢- 28045187 d3 e 3007 @smartspace us
TT610294-1b0a-4623-842¢- 28045187 d3 e 3007 smartspace Us
TT010294-1b0a-4d23-5d2c- 28045187 d 3 1e 3007@smartspace us

TTb10294-1b0a-4d23-842c-20b45187d3 e

3007 smanspace us

TTb10294-1608-2d23-842c. 28045167 d 31 007 @smartspace us
TTh10294-1b03-4d23-842c-28b45187d3e 3007 @smartspace us
TTb10294-1h0a-4423-842c-2845187d 31 007 @smartspace us
TTb10294-1b03-4d23-842c-20645187d3 e 3007 @smartspace us

¢ &

simubacao agentz (| @smanspace.us
simulacao, agents 0Y@smarntspace us
simulacao agenta 0 1@smartspace us
similacao agente 0 Y smartspace us
simulacao agents 0 1@smartspace us
simulacao. agente O I smartspace us
simulacan agante 0 1@smartspace.us
simubacas sgents 0 1JSManspace us
simulacao agante 0 1@smartspace.us
simulacas agents 0 1smartspace us
simulacao agenis 0 1@smartspace us
simulacan agenis 0 | @smanspace us
simulacao agant 0 1@smartspace us
simutacao agente 0 1@smartspace us
simulacao sgents 01 @smartspace.us

simulacao agenta 01 @smartspace us

O Cancelar

Espera

00:00:06
00:00:05
00:00:06
00:00:03
00:00:11
00:00:03
00.00:13
00:00:03
00:00:09
00.00:07
00:00:10
00:00:06
00:00:04
00:00:05

00:00:08

* Cancelar

Evento

Chamada entrou na fila

Chamada oferecida a0 sgente

Agerte nlio atendeu a chamada o

Chamats olesscida 30 agenis

Agents nlio atendeu & chamada e
Chamada olerecida 30 agants

Agenta nlio atendeu a chamada 0
Chamads olasscida 50 agaris

Agerta nio atendeu 3 chamada o
Chamada oferecida a0 agenle

Agerte nio atendeu a chamada o
Chamata oferscida aa agents

Agent niia atendeu a chamada o
Chamada oleracida 20 agants

Ageeta atendeu achamada ()
Chamada deixou o fila (desligada)

Chamada desbigada

Rastreo de la llamada originada por el cliente que el DAC intenté entregar al Agente. Observe en el ejemplo

cudntos intentos perdidos se registraron para una Gnica llamada.

Andlisis de resultados

El andlisis de los datos del Informe de intentos puede ayudar a la supervisién a adoptar

medidas estratégicas para mejorar el rendimiento del Contact Center.

A continuacidn se incluye un ejemplo con sugerencias de acciones a partir de los

indicadores de un informe de demostracion.

Ejemplo

En la imagen se puede observar un nimero elevado de Liamadas no atendidas con

intentos perdidos (173), en comparacién con las Liamadas atendidas con intentos
perdidos (27).
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Los datos pueden indicar necesidades como la de ampliar la disponibilidad de Agentes o

revisar el dimensionamiento del equipo en las horas punta.

Atendidas  Alendidas(Detalhes) NS0 atendidas  Ndo atendidas(detalhes) Recusadas  Calback  Callback(Detaihes) Area [ENESSUNSSN DictibuicSo  Agentes  Agentes (Defalhes) Pesgquisas = =
de de entrada via DAC
Chamadas atendidas com tentativas perdidas Chamadas nao atendidas com tentativas perdidas
Qtd. de chamadas alendidas com tentativas perdidas [ 10 | Qid de chamadas nio atendidas com tentativas perdidas [ 67 |
Média de tentativas por agente Média de tentativas por agente [ 4325 |
Qtd. min_ de tentativas Bl min de tentativas B
Qtd. max. de lentativas Qtd max de tentativas [ 40 |
Total de tentativas B Totel de tentativas @

& Exportar

Ejemplo de andlisis del Informe de in

tentos de llamadas entrantes via DAC.

La Media de intentos por agente (no atendidas) de la seccion Liamadas no atendidas con

intentos perdidos (43,25) también estd muy por encima de la media de Liamadas

atendidas con intentos perdidos (6,75).

Los datos indican posibles fallos en la atencién que pueden provocar frustracion en los

clientes y afectar a la experiencia de los usua

rios.

Alendidas  Atendidas(Detalhes)  NSoatendidas  Ndo stendidas(detalhes) Recusadas Calback  Callback(Detalhes) Area [RIEUEUEEN Distibuicio  Agentes  Agentes (Detalhes) Pesquisas =~
de de enirada via DAC
Chamadas atendidas com tentativas perdidas Chamadas nao atendidas com tentativas perdidas
Qtd. de chamadas atendidas com tentativas perdidas [ 10 | Qtd. de chamadas nao atendidas com tentativas perdidas [ 67 |
Média de tentativas por agente Média de tentativas por agente 4325
Qtd. min. de tentativas B 01 min de tentativas B
Qtd. max. de fentativas Qid max de tentativas [ 40 |
Total de tentativas Bl Totel de tentativas B

& Exportar

Ejemplo de andlisis del Informe de intentos de llamadas entrantes via DAC.

Al analizar los Intentos via DAC por cola de la siguiente imagen, se comprueba que:

Tentativas via DAC por fila

Fila Qtd. tentativas (Nao atendidas)
3007 @smartspace.us 45

3009 @ smarispace.us

3018@smartspace.us 0

Release_Aliva@smarspace. us 3

Release_Receptiva_Simulacac@smartspace.us

& Exportar

Ring(s) Tmp. médic de ring Qtd. tentativas (Atendidas) Tmp. médio de ring Ringls)
01:13:30 00:01:38 63 00:02:27 023421 |
015615 000133 _; 00:00:11 I 00:03.18
00:00:00  00:00:00 2 00:00-05 00:00:10
000045 000015 8 00:00.04 00.00:32
01:19:10  00:01:35 ; 00:00:31 00:19:38

Ejemplo de andilisis del Informe de intentos de llamadas entrantes via DAC.

La cola 3009@smartspace.us presenta el

mayor nimero de intentos no

atendidos (75). Solo contabiliza 18 llamadas atendidas, con una media de ring (tono) de
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11 segundos. Aparentemente, hay Agentes que no estdn aceptando las llamadas o que

no estdn disponibles.

- La cola 3007@smartspace.us, aunque registra 45 intentos no atendidos,

consiguié atender 63 llamadas. Esto indica un buen rendimiento relativo, pero el tiempo

de espera acumulado (ring/tono) es elevado: 02 h 34 min.

- La cola Release_Receptiva_Simulacao tiene una buena tasa de intentos atendidos (38),

pero también 50 no atendidos. La cola tiene potencial de atencion, pero necesita

optimizar el tiempo de respuesta.

Acciones sugeridas

- Evaluar la configuracién de las colas (prioridad, direccionamiento de las llamadas de la

cola sobrecargada a otra cola).

+ Supervisar la rotacion de Agentes en estas colas y la falta de disponibilidad.

Profundizando en el andlisis con la opcién de Rastreo del bloque Intentos via DAC por

Agente, se observa que el Agente «simulacao.agente.01» recibio varias ofertas de una

misma llamada.

La llamada se ignoré 6 veces seguidas antes de ser atendida (véase el evento «El agente no

atendié la llamadan»). Este escenario genera un bucle de oferta que puede afectar al SLA

(tiempo de respuesta/atencién) y frustrar al cliente.

En situaciones como estaq, es posible evaluar si hay problemas técnicos o si el Agente

estaba conectado, pero sin atender.

Data

2B052024 171049

2B05/2024 171049

28052024 171319

2608

24 171349

28052024 171418

8052024 171606

Rastreamenlo da Ligagio

UUID Chamads

afclaabib-T77e-4c08-962c-abcBbeb1245b

afclaabb-777e-4c8-962c-abcBbeb 12450

a7claabb-T

afclaabb-T77e-4c08

afc3aabb-T7Te-4c08-962c-abclbeb 12450

aTcaabb-777e-4c08-962c-abcBbab1245b

a7 claabb-777e-4c08-952c-sbobbeb1 2450

a7c3aabb-T77e-4c08-952c-a

2458

aTclaabb-TT7e-4c08-952¢-abeBbab1245b

aTc3aabb-777e-4c08-962c-abeBbab 1 2458

afciaabb-TT7e-

c04-962c-abcBbeb 12450

alcIaabb-T ot 1 245%

afclaabb-777e-4c08-962c

ab1245b

alclaabb-T77e-4ch 12458

aTc3aabb-777 e-4c048-96: ibab 12450

a7claabb-T77e-4c08-952c-abeBbob 12458

alciaabb-777e-4c04-962c-abcBbab1 2450

ULID Sessso

Tib10294-1bDa-4423-8d2¢-2

TTo10294-1b0:

TTH10294-1b0u-4423-842c-28b45

TIb10294-1bDa-4d23-8d2c-2

TT10294-1bla-4d23-8d2c-26b45187d3 e

TTb 10294 1b0a-4423-842c- 28b:

TTb10294-1ble-4423-8d2c-2Bb451

TTb10294- 1b0a-4d23-8d2c-26b45 12

TTB10294-1b0a-4423-802c-2

TTb10254-1b0a-4d:

TTb10284-1ble-4d23-8d2c-26b45187d3 1e

TTb10294-1b0a-4423-8d7c 28b451

0254-1bDa-4d. c-28b451

TTb10294- 1bla-4d:

TTb10294-1b0a.

TTb10293-1b0a-4423-8

TTb102594-1b0a-4423-842¢-

Fila

3007 @smartspace us

nastspace. us

3007@smartspace us

3007 @smartspace.us
3007@smartspace us
007 @smartspace.us

3007 smanspace us

3007 @smartspace us

3007 @smartspace us

3007 @smartspace us

i

Agente

simutacan agente | @smartspace us

sirmulacao age

01 smartspace.us
simulacao agents 0 1@ smartspace us
simdacan agenie 0 1 smartspace.us
simulacas agante 0 @ smartspace. us

simulacao agente

simulacaa aganta 0

simulscas sgents 0 i smartspace.us

qonte 0 1@smartspace us

simulacas agente 0 i smartspace.us

agents 01@smartspace. us

acan agenia 0 1@smanspace. us

a0 aganta 01 @smanspace us
simulacao agenta 0 1@smartspace.us
sirbulacan aqanie 01@smartspace us

simutacac agena 0 1@ smartspace us

x Cancelar

Evento

Chamada entrou na fila

Chamada ofer

Agents ndo alendeu a chamada o

Cham:

a an agente

olerecida ao agente

Chamada oferecida 20 agonte

Agenta alo atendeu & chamada o

Chamada

scida a0 agants

o atendeu a chamads ()

Chamada oferecida 30 agants

Agent

Agente nlio atendeu a chamada °

Chamada oferocid

G agente
Acoteiks i mbarichot i chissasdi a

Cham;

ocida a0 agenta

Agant

u a chamada
Charmada detxou  fila (desligads

Chamada desigada

Rastreo de la llamada originada por el cliente que el DAC intenté entregar al Agente.
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6.13 Distribucion de llamadas
El Informe de distribucion de llamadas muestra como se distribuyeron las llamadas
atendidas y no atendidas en los siguientes intervalos de tiempo:

- Por franja horaria (del dia).

« Por dia de la semana.

- Por dia del mes.

Las métricas permiten ver los volimenes de llamadas e identificar patrones, como los picos

de atencioén.

A partir de ellas, la supervision puede analizar el rendimiento de su operacién y responder a

preguntas como:

+ ¢Qué dias y a qué horas es mayor el volumen de llamadas?
+ ¢Qué periodos registran un mayor volumen de llamadas no atendidas?
+ ¢Qué periodos registran un mayor tiempo de espera de atencidon?

« ¢Hay sobrecargas en determinados periodos?

o s

Vision general del informe

El Informe de distribucion se organiza en los siguientes bloques de informacion:
+ Distribucién por intervalo de tiempo.
- Distribucién por dia de la semana.
- Distribucion por dia del mes.

Los resultados se muestran mediante grdficos y listas detalladas con las cantidades de

llamadas atendidas y no atendidas, la duracién y la espera (méxima, minima y media).

Los datos de cada bloque pueden exportarse en un archivo CSV para examinarlos en una

hoja de cdlculo de Excel o en otras herramientas que prefiera el usuario.
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Atendidas  Atendidas(Detalhes)  Nio atendidas  No atendidasidetalhes)  Recusadas  Callback  Calback{Detalhes) Area  Tentativas m Agentes  Agentes (Detalhes)  Pesquisas =

Intervalo 30

Distribuigao por intervalo de tempo

Chamadas distribuidas por dia
1330

15 ® Atendidas: 14
# Nio Atendidas: 7
\ Pal
/

Values

800 900 930 10000 10:30 10200 12:30 1300 13:30 14:00 1430 1500 15:30 1600 1630 17:00 1730 1800 1830 1900 1930 20000 20030 21:00 21:30 22:00 2300

@ Atendidas -4 Nio Atendidas

+ Detalhamento

Distribucién por intervalo de tiempo.

Distribuigao por dia da semana

Chamadas distribuidas por dia da semana

au
| » Atendidas: 13
,3_ 20 ® Nio Atendidas: 40
— e s -
0
20
SEG TER oua ou SEX DoM
18 Atendidas -+ Nio Atendidas
Distribucién por dia de la semana.
Distribuigao por dia do més
Chamadas distribuidas por dia do més
40
2 A
-
: 3 w
= » Atendidas 2 ™ S
0 ® Nio Atendidas: 12 ‘%—— — B
-20
3 -3 & 8 9 10 ] 12 13 14 15 18 21 28 29

4 Atendidas  -#= Nio Atendidas

[ oo, S

Distribucién por dia del mes.

Distribucion por intervalo de tiempo

Muestra como se distribuyeron por franja horaria a lo largo del dia (24 horas) las llamadas

de las colas y del periodo consultados al Generar informe.

El filtro «Intervalo», en la parte superior izquierda del bloque, permite seleccionar si la

distribucién debe mostrarse:

« De 10 en 10 minutos.

- Del5 en 15 minutos.
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- De 20 en 20 minutos.
- De 30 en 30 minutos.
- De 60 en 60 minutos (cada hora).

Las llamadas se agrupan por franja horaria. Si, por ejemplo, se consulta un periodo de un
mes de 30 dias, en este bloque se presentardn todas las llamadas del mes en cada

intervalo horario.

Los resultados existentes se cargan segun la franja de tiempo elegida y pueden verse en

las lineas de colores del gréfico, que segmentan las llamadas atendidas y no atendidas.

Al sefialar con el ratén una hora del grafico, esta se mostrard junto con la cantidad total de

llamadas atendidas y no atendidas registradas para esa hora.

* Si no hay registros de llamadas para un intervalo determinado, este no se mostrard en los

resultados.

En el Detalle es posible consultar estadisticas especificas por franja horaria. Es decir, los

datos deben consultarse por filas.
Para cada franja horaria se indicaran:

+ Hora: segun el filtro «Intervalo».
- Cant. atendidas y Cant. no atendidas: en la franja horaria.

+ Duraciéon media, minima y méaxima: de todas las llamadas registradas en la franja

horaria correspondiente a la fila que se estd analizando.

- Espera media, minima y maxima: tiempo que los clientes esperaron hasta ser
atendidos o colgar las llamadas sin atencién, en la franja horaria correspondiente a la

fila que se estd analizando.

* Al'igual que el grdfico, el Detalle no mostrard las franjas horarias sin registros de llamadas.
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Intervalo 30

Distribuigao por intervalo de tempo

Chamadas distribuidas por dia

12:30
 Atendidas. 14
@ No Atendidas: 7 |

Values

800 900 930 1000 10:30 1100 1230 1300 1330 1400 1430 1500 1530 16.00 1630 17:00 17:30 1800 1830 1900 1930 20000 2030 21.00 21:30 2200 23:00
SN e

48 Atendidas -+~ Nio Atendidas

Observe que hay franjas horarias del intervalo de 30 en 30 minutos que no aparecen en los resultados porque no

hay registros de llamadas para ellas.

+ Detalhamento _ Voltar

Hora Qtd. atendidas Qtd. nao atendidas Duragao media Duragao minima Duragao maxima Espera média Espera minima Espera maxima
I 8:00 N 0 4 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:33 00:00:08 00:01:15
9:00 rd 5 a 00:00:23 00:00.00 00:02:02 00:00:31 00:00:03 00:03:44
530 1 2 00:02:46 00:00:00 00-:08:20 00:00:30 00:00:05 00:01-18
10:00 3 1 00:00:26 00:00:00 00:01:08 00:01:21 00:00:02 00:03:59
10:30 T 12 00:03:56 00:00:00 00:56:41 00:00:22 00:00:00 00:02:35
11.00 0 5 00:00:00 00:00.00 00:00.00 00:00:14 00:00:03 00:00.26
1230> 1 2 00:00.37 00:00:00 00:01:52 00.00:18 00:00:04 D000 42
13:00 3 3 00:01:02 00:00:00 00:03:38 00:00:28 00:00:06 00:01:03
13:30 14 T 00:00:56 00:00:00 00:07-57 00:00:33 00:00:03 00:02:56
14:00 8 T 00:01:59 00:00:00 00:13:44 00:00:37 00:00:03 00:04:17
1430 5 3 00:00:39 00:00:00 00:01:54 000018 00.00:03 00.01:11
15:00 [ 1 00:00:58 00:00:00 001710 00-00:54 00:00:03 D0:05:49
15:30 3 6 00:00:26 00:00:00 00:04:18 00:00:42 00:00:10 00:01:35
16:00 2 5 00:00.07 00:00:00 00:00:48 00:00:46 00:00:02 00:01:35
16:30 6 3 00:50:53 00:00:00 07:33:58 00:00:24 00:00:03 00:01:26
1700 1 1 00:06:28 00:00:00 00:12:57 00:00:01 00:00:00 00:00:03 e
17:30 4 1 00:01:20 00:00:00 00:04:13 00:03:53 00:00:03 00:16:39

Los resultados del Detalle deben analizarse por filas (Hora). La lista tampoco tiene en cuenta las franjas horarias

sin registro de llamadas.

Distribucion por dia de la semana

Muestra como se distribuyeron las llamadas por los dias de la semana (de lunes a

domingo).

En el Detalle, los resultados de cada fila corresponden al dia de la fila que se esta

analizando.
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Distribui¢do por dia da semana

il
>

Chamadas distribuidas por dia da semana

Qua

» Atendidas: 41

——

- @ Nao Atendidas: 38 | T;

Guia del Supervisor

SEG TER Qua aul SEX DoM
8 Atendidas  -#- Nio Atendidas
4 Detalhamento [EY Exportar
Grafico de distribucién por dias de la semana.
+ Detalhamento [N SRR
Dia Qtd. atendidas Qtd. ndo atendidas Duragéo média Duragéo minima Duragéo maxima Espera média Espera minima Espera maxima
[ SEG 13 4 00:29:57 00:00:00 07:-33:58 00:00:35 00:00:03 00:02.47
TER 3 20 00:01:19 00:00:00 001257 00:00:54 00:00:00 00:16:39
QUA 1 38 00:00:18 00:00:00 00:01:54 00:00:31 00:00:01 00:05:49
aul 13 40 00:00.52 00:00:00 00710 00:00:36 00:00:02 00:03:44
SEX [ 3 00:08:57 00:00:00 0056 41 00:00:22 00;00:03 00:01:04
DOM 2 1 00:07:23 00.00:00 00:21:30 00:00:13 00.00:05 00.00:26

Detalle de la distribucién por dias de la semana.

Distribucion por dia del mes

En este bloque, las llamadas se agrupan teniendo en cuenta las fechas dentro del intervalo

delmes: 1, 2, 3, 4.. 29, 30, 31.

Si, por ejemplo, la consulta realizada al Generar informe abarca un periodo superior a un

mes, todas las llamadas del periodo aparecerdn agrupadas por dia del mes: llamadas del

dia 1, lamadas del dia 2, llamadas del dia 3, y asi sucesivamente.

El indicador es Gtil para evaluar qué dias del mes tienen un mayor o menor volumen de

atenciones.
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Distribuigdo por dia do més

Chamadas distribuidas por dia do més

20 /\ o
u

12 1
o M'\ s Atendidas: 4 =3 - o

® Nao Atendidas: 1

Values
B

6 & 9 10 11 12 13 14 15 18 21 28 29

i Atendidas -4 Nio Atendidas

Distribucion de llamadas por dia del mes.

+ Detalhamento [ A ST5TET Voltar
Dia Qtd. atendidas Qtd. ndo atendidas Duragéo média Duraggo minima Duragéo maxima Espera média Espera minima Espera maxima
I 3 o 3 00.00-00 00:00:00 00-00:00 00:00:11 00-00:08 00:00:17 J
5 2 1 00.00:25 00.00:00 00:00:40 00:00:10 00:00:04 00:00:168
6 | 0 00:04:16 00:04:16 00.04:16 00:00:29 00:00:29 00:00:29
8 5 7 00,0204 00-00.00 00,1344 00.00.42 00.00.06 000310
8 1 5 000157 00:00:00 000820 00:00:15 00.00:03 00:01:18
10 8 3 00.46:38 00:00:00 07:33.58 000004 00:00:03 00:00.08
1" 36 36 00:00:34 00:00:00 00:17:10 00:00:20 00:00:00 00:02:06
12 4 1 00.00:12 00:00:00 00:00:20 00.00:03 00:00.01 00:00:10
13 2 12 00.00:10 000000 000147 000054 00:00:03 00:03:44
14 0 13 000000 00-00:00 00'00-00 000134 000008 00:0549
15 o 2 00:00:00 00:00:00 00:00:00 000116 00:01:15 00:01:18
18 4 8 00:00:15 00:00:00 00.01:52 00:00:12 00.00:04 00:00:42
21 1] 1 00.00:00 00:00:00 00:00:00 00.00:31 00:00:31 00.00:31
28 i | B 00:0338 00:00:00 0026 43 00:0124 00:00:03 00:16:39
29 13 8 00:01:22 00:00:00 00:07:57 00:00:47 00:00:03 00:02:56

Andlisis de los indicadores

El andlisis del Informe de distribucion permite comparar los datos de un mismo bloque de
informacién y/o comparar los resultados entre bloques, para evaluar el rendimiento de la

atencidén y detectar posibles mejoras.

Ejemplo
En la siguiente demostracion, la consulta al Generar informe abarcd un periodo de algo mas

de un ano.

Al analizar los resultados del bloque de informacion «Distribucién por intervalo de
tiempo», se puede observar que las mayores cantidades de llamadas no atendidas del
periodo se registraron a las 10:30 (12 llamadas) y a las 15:00 (11 lamadas). Esto puede
indicar la necesidad de reforzar el equipo de Agentes en esas franjas horarias, por la

mafana y por la tarde, debido a la demanda de atencion.
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« Enla franja horaria con 12 llamadas no atendidas también se observa que no es la que
tiene la mayor Duracién media del tiempo de atencién (para las llamadas que se

atendieron).

+ Otro dato que llama la atencion es que esa franja horaria tampoco es la que presenta el

mayor tiempo de Espera en la cola.

En este contexto, se podria comprobar si el tiempo de espera configurado en las colas
podria ampliarse para que las llamadas esperasen mds antes de colgarse por haberse

agotado el tiempo programado para atenderlas.

Intervalo 30 Voltar

Distribuig#o por intervalo de tempo

Chamadas distribuidas por dia

Values

1030
& Atendidas: 7
g:op | ® Nio Atendidas: 12 k555 1.0 12:3¢

) 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 1530 1600 1630 17:00 17:30 1800 1830 1900 1930 20000 2030 2100 21:30 2200 23.00
@ Atendidas  -#= Nio Atendidas
Ejemplo de andlisis de los resultados de Distribucién por intervalo de tiempo.

Distribuigao por intervalo de tempo

Chamadas distribuidas por dia

/ 1500
Js ® Atendidas’ 6
® Nio Atendidas: 11

Values

800 %00 930 1000 10:30 1100 12:30 13:00 1330 1400 1430 1500 1530 1600 1630 17.00 17:30 1800 1830 19.00 1930 2000 2030 2100 21'30 22:00 2300

@ Atendidas  -# Nio Atendidas

e P , : , P —_—
14 o000 [y toszsr o001 w0000 w0093
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6.14 Sesiones de agentes

El Informe de agentes permite supervisar y analizar el rendimiento operativo de cada

Agente del Contact Center, a partir de métricas relacionadas con la disponibilidad y la

duracion de las sesiones y de las pausas.

Este tipo de informe es (til para:

Evaluar el tiempo de actividad de los Agentes, comparando los datos con los informes

de login/logout.

Medir la productividad a partir de la duracién media de las sesiones en las colas de

atencion.
Identificar a los Agentes con un volumen bajo de sesiones.

Evaluar si el recurso de pausa se estd utilizando correctamente, comprobando las
pausas productivas e improductivas y su impacto en la operacion, como las pausas

largas o excesivas.

Validar si el tiempo de trabajo se cumple conforme a los acuerdos de SLA (tiempo de

respuesta) y a la jornada.

Identificar patrones de comportamiento atipicos o necesidades de optimizacion.

Pausa productiva vs. pausa improductiva

La pausa productiva corresponde a la interrupcion del contacto directo del Agente con los

clientes (atencién) necesaria para el buen funcionamiento de la operacion.

Puede incluir actividades como:

Acceder a sistemas para registrar informacién o buscar datos.

Realizar tareas administrativas, como actualizar hojas de cdlculo o enviar correos

electrénicos.
Recibir formacion o feedback de los responsables.

Participar en reuniones internas.

La pausa improductiva, por su parte, se refiere al tiempo en que el Agente no estd

disponible para la atencién sin una justificacion operativa valida. Por ejemplo:

Pausa automdatica provocada por haber alcanzado el max no answer (consulte 4.2).
Uso personal excesivo del sistema.
Tiempo ocioso sin actividad.

Desplazamiento no autorizado.
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IMPORTANTE: el Contact Center puede determinar qué son pausas productivas e
improductivas, segun su operacion, mediante la configuracidn de los motivos de pausa

anadidos a las colas de atencién (consulte 4.5 Configurar motivos de pausa).

Vision general del informe

El Informe de agentes muestra los resultados segun el periodo y las colas seleccionados al

Generar informe, a partir de los siguientes bloques de informacion:

- Detalles de las sesiones de los agentes
- Disponibilidad de los agentes
- Duracidén de las sesiones y de las pausas

Ademads de la visualizacidn en pantalla, el informe permite exportar los datos en CSV para

su andlisis externo.

WVoltar

Atendidss  AlendidasiDetalhes)  N3o atendidas  M3o atendidas(detahes) Recusadas  Callback  Callback(Detalhes) Ares  Tentatvas  Distribuicio [JEWEUESN Agertes (Detalhes) Pesquisas  Pesquisas (detalhes)

Detalhes das sessbes dos agentes
Agentes disponiveis Tempo médio Tempo minimo Tempo maximo Tempo total

3 193754 00.0030 109:11:28 8224148

Disponibilidade dos agentes

Agente Tempo Em Pausa Produtiva Nio produtiva
Simulacac Agente 01 19 Diais) e 477:31:39 00:00-00 00:00:00 00:00:00
Simulacao Agente 02 061658 00:00:00 000000 00-00:00
Simulacao Agente 03 18 Diais) e 43853 11 004116 00:40:05 000N

& Expontar

Duragdo das sessdes e das pausas

Agenta Sessbes Média de Sessbes Pausas Média Pausa
Simulacao Agente 01 n 204543 0 00:00:00
Simulacao Agente 02 4 01:34:14 ] 00-00-00
Simulacac Agente 03 20 215639 6 00,0652

& Exportar H
Ejemplo de andlisis del Informe de agentes.
Detalles de las sesiones de los agentes

Muestra el total de Agentes disponibles en las colas y el periodo seleccionados, ademds de
la duracién de las sesiones, teniendo en cuenta el tiempo medio, minimo, maximo y total

de todas las sesiones (outenticocién/login en las colas).

Atendidas  Alendidas(Detalhes) N3oatendidas  N3o atendidasdetalhes) Recusadas Callback  Calback{Detalhes) Area  Tentativas  DistribuicSo m Agertes (Detalhes) ~ Pesquisas = +

Detalhes das sessbes dos agentes

Agentes disponiveis Tempo médio Tempe minimo Tempo maximo Tempo total

[ IRl 02:50:35 00:00:30 92.20.09 1214:04.54

Demostracién de Detalles de las sesiones de los agentes.
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Disponibilidad de los agentes

Identifica a los Agentes que estuvieron conectados en las colas durante el periodo

consultado.
Para cada Agente (lectura por filas), indica:

- Tiempo: duracion total de las sesiones en el periodo, en el formato dia(s) y hora(s) :
minuto(s) : segundo(s).

+ En pausa: suma del tiempo de todas las pausas realizadas por el Agente.

+ Productiva: suma de los tiempos de las pausas consideradas productivas.

« No productiva: suma del tiempo de las pausas improductivas.

Disponibilidade dos agentes

Agente Tempo Em Pausa Produtiva Né&o produtiva
Simulacao Agente 01 18 Diafs) e 477-31:38 00:00:00 00:00-00 00-00:00
Simulacao Agente 02 06:16:58 00:00:00 00:00-00 00:00:00
Simulacao Agente 03 18 Dia(s) & 4385311 00:41:16 00:40:05 00:01:11

& Exportar

Demostracién de Disponibilidad de los agentes.

Duracion de las sesiones y de las pausas

Identifica cudintas veces se conectd cada Agente a las colas en el periodo consultado

(nGmero de Sesiones).
Las columnas de este bloque de informaciéon también detallan:

- Media de sesiones: duracion media, teniendo en cuenta todas las sesiones.
+ Pausas: cantidad de pausas realizadas por el Agente en el periodo.

- Media (de) pausa: duraciéon media teniendo en cuenta todas las pausas.

& Exportar

Duragéo das sessdes e das pausas

Agente Sessoes Meédia de Sessoes Pausas Média Pausa
Simutacao Agente 01 23 204543 (1} 00:00:00
Simulacao Agente 02 (] 01:02:54 0 00:00:00
Simulacao Agente 03 24 18:24 06 [ 00.06:52

& Exportar

Demostracién de Duracién de las sesiones y de las pausas.
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Andlisis de resultados

El andlisis de los indicadores de este informe puede realizarse tanto de forma individual, por
Agente, como de forma comparativa entre los distintos bloques de informacion

presentados.

Ejemplo

I
Voltar

Atendidas  Awendidas(Delales) Nio slendides  Nio atendidasidetahes) FRecusadas  Calback  CallbackiDetalhes) Asea  Tenisiivas  Diswibuicio [ERESHESE Agenies Deishes) Pesquisas  Pesquisas (detaihes)

Detalhes das sesstes dos agentes
Agentes disponiveis Tempo médic Tempo minimo Tempo maximo Tempo total

17ara 00:00:13 108:11:28 92627 46

| Disponibilidade dos agentes

Agente Tempo Em Pausa Produtiva No produtiva
Simulacao Agente D1 773139 00:00:00 00:00-00
Simulacao Agente 02 00:00:00 00:00-00
Simulacao Agente 03 18 Dia(s) e 441.38.43 0041:16 00:40.05 00.01:11
& Exportar

Duragio das sessdes e das pausas
Agente Sessoes Média de Sessdes Pausas Média Pausa
Simulacao Agente 01 2 20:45:43 0 00:00:00

Sirr

cac Agente 02 6 01:0254

Simulacac Agente 03 24 18:24.08

= o

Ejemplo de andlisis del Informe de agentes. Meramente ilustrativo.

En la imagen se puede observar que:

- Las sesiones son muy largas, lo que no se corresponde con una jornada laboral tipica.

Esto puede indicar:

- Falta de logout de las colas por parte de los Agentes.
* Mal uso del sistema.

Qué se puede hacer:

- Establecer una politica de cierre obligatorio de las sesiones al final del turno.
+ Implantar un timeout automatico para las sesiones inactivas.
« Realizar una auditoria semanal para detectar patrones de inactividad.

- Solo el Agente 03 registrd pausas. Aun asi, durante menos de 1h en 21 dias (periodo

seleccionado al Generar informe).
Qué se puede hacer

- Formacion sobre el uso correcto de los estados en el sistema.

+ Evaluar una posible desviacion de conducta o un problema en la configuracion de las

pausas de las colas de atencion.
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- La media de sesion de los Agentes 01y 03 es extremadamente alta (més de 18 h por
sesién), lo que puede indicar sesiones que quedaron abiertas durante la madrugada o los

fines de semana.
Qué se puede hacer

« Implantar reglas de control de la jornada y pausas obligatorias.

- Revisar el registro de turnos y jornadas de los Agentes (comprobar si hay

solapamientos o varias sesiones paralelas).

6.15 Sesiones de agentes (detalles)

El Informe de agentes (detalles) ofrece a la supervision la posibilidad de realizar un andlisis
minucioso de las sesiones, las pausas y el rendimiento de los Agentes, para evaluar el

comportamiento operativo de forma individual y comparativa.
A partir de los datos de los indicadores presentados en el informe es posible, por ejemplo:

- Evaluar las sesiones con una duracién excesiva (superior a 8 horas) como posibles fallos

de logout de las colas.

- Supervisar las pausas no realizadas o las pausas automaticas (max no answer)

recurrentes.
« Cruzar los datos con los de productividad para validar la calidad de las sesiones.
« Comprobar si todos los Agentes utilizan correctamente los motivos de pausa.

« Fomentar el uso de las encuestas de satisfaccion como indicador complementario de

rendimiento.

Vision general del informe

La informacién del informe se muestra mediante los bloques Sesiones de los agentes y

Pausas de los agentes.
A través de ellos, la lectura de los datos puede realizarse de:

« Forma individual: supervisando el rendimiento de cada Agente por separado.

« Forma comparativa: comprobando las sesiones, los tiempos y los comportamientos

entre los Agentes a partir de los mismos indicadores.
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Atendidas  Alendidas{Defaties)  Nio alendidas  Nio Callback  CallbackDefalhes) Area  Tentabvas  Disbibuiclo  Agentes mL
Sessodes dos atendentes i

Agents Sessfes Detalhes

SIMULACAO AGENTE 01 14 Tempo
Fila Haora inicio Hora fim Duragéo Pausas pausas
Release_Receptiva_Simutacacf@smanispace.us DS008/2025 135149 0570572025 13:53.36 000148 O 00:00-00
Release_Receptiva_Simulacaof@smartspace.us DS0572025 14:04:42 08/05/2025 144421 723048 0 00:00-00
Roloaso i us DBIOS2025 14:46:20 DOMS/2025 06.25:36 1830068 0 00:00-00
Release_Recepliva_Smultacas fsmanspace us 09052025 092546 TI0H2025 223714 1081128 0 00.00.00
Release_Receptiva_Simulacacifsmartspace us 14/05/2025 15:04:38 1470572025 15-27:32 002255 0 00:00-00
Release_Receptiva_Simulacacismartspace us 141062025 15:38:51 14/05/2025 16:46:37 010746 0 00:00:00
Release_Receptiva_Simulacas @smarspace.us THAH2025 085816 1HOH2025 09.08:27 oo o 00:00-00
Release_Receptiva_Simulacaofsmanspace us 217052025 142848 210572025 14:56:14 oo2rze 0 00:00-00
Release_Ativafismarspace us 217052025 145620 21052025 14-56:50 000030 0 00:00.00
Release_Receptiva_Simulacaoi@smanspace us 2170572025 145620 21052025 14:56:50 000030 0 00:00.00
Relgase_Alivafsmarispace us 2170572025 14:57:00 21052025 15:31.19 003418 0 00:00-00
Release_Receptiva_Simutacaofsmanspace us 21052025 14:57:00 24052025 153119 DO3418 0 000 00
Release_Atvafismartspace us ZHON0I5141833 FHOS2025 1MT33 205858 0 00.00:00
Rolease_Receptiva_Simulscaciismartspace us 2200572025 14:18:33 230572025 11:17:33 205858 0 00:00:00

SIMULACAD AGENTE 02 4 Tempo
Fila Hora inicio Hora fim Duragdo Pausas pausas
Release_Receptiva_Simulacaof@smarnspace us 14052025 11:49:46 1410572025 11 5155 000208 0 00:00-00
Release_ pliva_Simulacaod us 14052025 11.52.01 14105/2025 14.58.21 0IoE20 0 00.00-00
Releass_Atva@smartspace us 220672025 144730 221052025 141743 000013 O 00:00:00
Release_Recepliva_Simulacaofsmartspace.us 221052025 1417 30 22057202514 1743 oooo13 0 000000

SIMULACAD AGENTE 02 15 Tempo
Fila Hora iniclo Hora fim Duragio Pausas pausas
Release_Alva@smartspace us D8/052025 00 48:30 13052025 09:50:47 96:.02:16 0 00:00:00
Release_Receptiva_Simulacaof@smartspace us 0O/052025 00,4831 1W052025 09 5047 860216 0 00.00.00
Relgase | S eus 141852025 10:00:27 14/052025 11:47.54 014728 0 00.00:00
Releasa_Alivafismartspace us 21/05/2025 145816 210572025 15:00.18 000202 © 00.00.00
Release_Atvafismartspace.us 210572025 15.00:22 210572025 151146 00123 0 00:00:00
Releasa_Alva@@smartspace us 2110572025 15:11:50 2210572025 09:26.08 181418 0 00.00.00
Release_Receplva_Simulscaof@smarnspace us 21/05/2025-15:11:50 22/05/2025 09:26:08 181418 0 00:00:00
Release_Receptiva_Simulacaof@smartspace us 2052025 0938 11 20572025 0957 02 001751 0 00:00:00
Ralsasa | pliva_! us 2270572025 095707 Q52025 095827 000120 3 00:01:11
Release_Receptiva_Simulaceoi@smanspace us 2200572025 09:58:31 FAO52025 10:53:39 005508 © 000000
Release_| _Simislacaofd us J2I052025 10°:52:43 052025 105630 00:02:48 © 00-00.00
Reloase_Alva@smartspace us 2210572025 132326 220572025 133516 001148 0 00:00:00
Release_Receptiva_Simulacaof@smartspace us Z2A0S2025 132326 2210572025 13:35:16 001149 0 00-00-00
Release_Atvafjsmarispace us 2210572025 13:35:30 FROS2025 1416 54 004123 3 00-40-05
Release_| P us 221052025 13:35:30 22052025 14.18:54 004123 3 00 40:05

o [ |

Blogue Sesiones de los agentes.

Pausas dos atendentes

Agente Pausas Detalnes
SMULACRD & Fila Horalnicio Horafim  Duragio Motive Produtiva?
APENTE DY Release_Recepliva_Simuacao @smartspace.us 22052025 22052025 (000005 Pausa Nio
95703 096713 —
{maxno
answer
atingido)
Release_Receptiva_Simulacao@smartspace us 220082025 220672026  00:00:04 Pausa Nio
095715 035719 automatca
{maxna
answer
atingido)
Release_Rerepliva_Simuiacaofsmartspace.us 220572025 221052025 000102 Pausa Nao
095720 09.5823 automatica
{maxno
answer
atingido)
3001 usRelease. usRelease_Rec usRelease_Receptiva_Simulacao@smarspace us 22/052025 220572095 000301 Treinamento  Sim
133541 133542
Release |  f .+ Recepliva | 22/05/2025 22052005 000002 Tremaments  Sim
133543 133545
usRelcase_ usRelease Release_Receptva_S us 220052025 2200512025 004002 Treinamento  Sim
133548 14:15.50 de
Atendentes

Bloque Pausas de los agentes.
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Sesiones de los agentes

Para cada Agente que inicid sesion (login) en las colas de atencion en el periodo
consultado al Generar informe, muestra las siguientes métricas:

» Agente: identifica a los Agentes que se conectaron a las colas de atencion consultadas.

» Sesiones: total de veces que el Agente inicio sesion en el periodo consultado, teniendo en

cuenta todas las colas seleccionadas en la busqueda.
» Detalles: indica la siguiente informacion:
- Cola: todas las colas (entre las seleccionadas en la busqueda) en las que el Agente se
conectd en el periodo consultado.

- Hora de inicio | Hora de fin: fecha y hora (hora : minutos : segundos) en que se

registraron el login y el logout del Agente en cada cola.
- Duracion: tiempo que el Agente permanecié conectado durante cada sesion.
+ Pausas: cudntas pausas realiz el Agente en cada sesion, para cada cola.

- Tiempo (de) pausas: duracion total de las pausas realizadas en cada cola.

SMULACAQ AGENTE 0 2 Fily Hoa inicie sora fim Duraghs [ Passan [Tompo pausss

Detalles de Sesiones de los agentes.

Pausas de los agentes

Enumera solo a los Agentes que registraron pausas en las colas y el periodo consultados.
Para cada Agente, detalla los siguientes datos:

» Pausas: total de pausas realizadas por el Agente en las colas y el periodo consultados.
» Detalles: segmenta las siguientes estadisticas por cola de atencion:

- Hora de inicio | Hora de fin: fecha y hora (hora : minutos : segundos) en que se iniciaron

y finalizaron las pausas.

 Duracion: cudnto tiempo se utiliz6 como pausa en cada cola.
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+ Motivo: la razén por la que el Agente interrumpid la atencién. Pueden ser motivos de
pausa configurados en la cola y seleccionados por el Agente para justificar la
interrupcion de la atencién, o bien el registro de una pausa automéatica (max no

answer).

+ éProductivo?: indica si el tiempo durante el que el Agente dej6 de atender se considera
productivo o improductivo.

Pausas dos atendentes

Agente Pausas. Detalhes

SIMULACAD & gl

AGENTE 03 Resease_Recaptva_Simulacac@smanspace. us

e Recepta_Simlacac @ematspace us

Detalles de Pausas de los agentes.

Andlisis de resultados

A partir del informe es posible observar algunos indicadores que pueden ayudar a la
supervisién en la toma de decisiones, para garantizar la calidad y el rendimiento de la

atencion.

Consulte el ejemplo:

Ejemplo

* El siguiente fragmento representa un informe generado para un periodo de 25 dias.
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Aendidas  Alerdidas{Detalhies)  Nio alendidas  Nio atenddas(detates)  Recusadas  Callback  Callback{Detalhes)  Area Tenlabvas  Distibuglo  Agenles M
Sessoes dos atendentes iz
Agente Sessbes Detalhes
SIMULACAQ AGENTE 01 14 Tampo
Fila Haora inicio Hora fim Duragdo Pausas pausas
Release_Receptiva_Simutacaoffsmarspace. us DSI05/2025 13:51:49 05052025 13:53.36 0O0146 O 00:00-00
Release_Receptva_Simulacaoc@smarispace.us 050572025 14:04:42 08/05/72025 14:44:21 723048 O 00:00-00
Release_Recepliva_Simulacas @smanspace. us DENOS2025 14:46:29 DRMS2035 00 2536 183005 0 000000
Ruolease_Recepiva_Simulacas @smanspace us 097052025 09:25.46 1305/2025 22:37:14 1091128 0 00:00:00
Release Receptiva_Simulacao {ismarnspace us 14/05/2025 15:04:36 14/05/2025 15:27:32 002255 0 00:00-00
Release_Receptva_Simulacao @smarspace us 1410572025 15:38:51 14/05/2025 16:46.37 010746 0 00:00:00
Release_Receptiva_Similacac @smanspace. us 15052025 085816 1NOH2025 0908 27 00111t 0 00:00-00
Release_Receptiva_Simulacao @smanspace us 210572025 142848 211052025 145614 oo2rae 0 00 00-00
Release_Ativafsmartspace us 211052025 14.56 20 2910572025 14:56:50 000030 0 00:00:00
Release_Receptiva_Simulacao @smanspace us 210572025 14:56:20 21052025 14:56:50 000030 0 00:00.00
Release_Ativa@@smartspace us 2170572025 14:57.00 21/05/2025 15:31.19 003418 O 00:00-00
Release_Recephva_Simulacao smarnspace us 210572025 14:57:00 207052025 15:31:18 003416 0 000000
Release_Atvafsmartspace us 2210572075 14:18 33 23052025 11:17:33 205850 0 00000
Release Receptiva_Swmulacao @smanspace us 221052025 14.18:33 23052025 111733 205858 0 00:00:00
SIMULACAO AGENTE 02 4 Tempo
Fila Hora inicio Hora fim Duragdo Pausas pausas
Release_Receptiva_Simulacaof@smartspace us 14052025 11:40.46 1410572025 11:51:55 VR R 00:00:00
Release_Receptva_Simulacaof@smartspace. us 14052025 11521 141052025 14.58.21 03020 0 00.00.00
Release_Alva@@smartspace us 220572025 1417 30 Z20572025 141743 000013 0 00:00:00
Release_Recepliva_Simulacaofsmartspace .us 22/052025 1417 30 2200572025 14 1743 ooooid 0 00 0000
SIMULACAC AGENTE 03 15 Tempo
Flla Hora iniclo Hora fim Duragdo Pausas pausas
Releass_Alivafsmartspace us 0B/052025 0B 48:30 13/052025 00:50.47 96:02:18 0 00:00:00
Release_Receptiva_Simulacaoi@smartspace us 000572025 09,4831 120572025 0950 47 S6:0216 0 000000
Releass_Recepliva_Simulacao@smartspace us 14/05/2025 10:00:27 14/05/2025 11:47:54 014728 0 000000
Release_Alva@smartspace. us 21/0572025 14.38.16 21052025 15.00.18 000202 0 00.00.00
Release_Ativafsmartspace.us 211052025 15.00.22 210512025 151146 00:1123 0 0000 00
Release_Alvai@@smartspace us 21/05/2025 15:11:50 2200572025 09:26.08 18:1418 0O 00.00.00
Ralease_Receptva_Smulscacismanspace us 2110572025 15:11:50 220052025 09:26:08 181418 0 00:00:00
Release_Receptva_Simulacaof@smarispace.us 2210572025 093011 22105F2025 00:57.02 001751 0 00:00:00
Ralease_Receptva_Smulacaciismarspace us 2270572025 095707 2052025 DA 5827 000120 3 00011
Release_Receptiva Simulacaofsmanspace us F20572025 005831 220052025 10:53:39 00:5508 0O 00 0000
Release_Receptva_Simulacaofismarispace us 221052025 10:53:43 052025 10,5630 00:0246 0 D0-00.00
Release_Alivai@smart 15 22/05/2025 132326 22/052025 13.3516 00:11:49 O 00.00:00
Release_Receptiva_Simulacaoffsmarispace us FRO52025 132326 220502025 133516 001148 0O 00-00:00
Release_Atvafi rspace 2210572025 13:35:30 220052025 1416 54 00:41:23 3 00-40:05
Release_Receplva_Simulacao@@smarspace us 2210072025 13:35:30 227052025 14:16:54 00:4123 3 00 40:05
& Exportar |
R

Bloque Sesiones de los agentes.

- SIMULACAO AGENTE 01

- Sesiones de larga duracién: algunas duraciones son extremadamente elevadas (p. ej.

73 horas, 96 horas), lo que sugiere posibles sesiones que no se cerraron correctamente.

- Ninguna pausa en ninguna de las sesiones, lo que puede indicar:

— Falta de un registro adecuado de las pausas en el sistema.

- Que el Agente no realiza pausas.

B sugerencias: es necesario revisar el proceso de cierre/logout y de registro de las pausas.
- SIMULACAO AGENTE 02

- Duraciéon media: sesiones cortas, lo que puede indicar desconexiones periddicas o

cambios de cola.
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- Pausas: tampoco hay registro de pausas.

- SIMULACAO AGENTE 03

- Sesiones bien segmentadas en franjas horarias realistas.

+ Algunas sesiones tienen 3 pausas con una duracion acumulada de hasta 00:40:05, [o

que es adecuado y estd debidamente registrado.

+ Muestra un mayor cumplimiento del control de pausas y del cierre de sesiones.

6.16 Encuestas (detalles)

Los Informes de encuestas y Encuestas (detalles) presentan los resultados obtenidos
mediante la interaccidon con el cliente después de que el Contact Center atienda su

llamada.

A través del feedback directo del consumidor que participa en las encuestas realizadas
inmediatamente después de la atencién, es posible medir la calidad del servicio prestado

mediante escalas sencillas (de1a 5 o0de1a10).

Los datos de estos informes sirven de referencia para la gestion de la experiencia del cliente
y la mejora continua de la atencion, ya que permiten:

- Medir el nivel de satisfaccion del cliente.

+ ldentificar puntos de mejora en la atencién.

+ Seguir el rendimiento de los equipos segun la percepcidn del cliente.

- Alimentar indicadores como el NPS (Net Promoter Score) y el CSAT (Customer

Satisfaction Score).
+ Supervisar los resultados por periodo, por Agente y por tipo de atencion.
+ Integrar los resultados con los indicadores de rendimiento individual y de equipo.

- Adoptar iniciativas de Customer Experience (CX) con los participantes de las encuestas
de satisfaccion de forma mds acertada, basadas en los datos generados por los

informes.

Para aplicar una Encuesta de satisfaccion, es necesario que el recurso esté habilitado en

las colas de atencion.

Vision general del informe

Los indicadores pueden consultarse en las pestarias Encuestas y Encuestas (detalles):
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- Encuestas: ofrece un resumen general de todas las encuestas del Contact Center,
mediante graficos y tablas de Detalle.

- Encuestas (detalles): permite consultar los resultados individuales de las encuestas de
satisfaccidn y utilizar filtros para segmentar la informacion segdn los resultados que
interesen a la supervision en el momento de la consulta. Ademas, ofrece la posibilidad
de escuchar la grabacion de la llamada y de rastrear la atencion.

Las estadisticas de los dos informes pueden exportarse a una hoja de cdlculo CSV, lo que

facilita el andlisis en otras herramientas.

s pectatae) Wi soins i s o) Rocisades  Coback _ Cobwktanes) uva _ Terabrs Dot s gt ovtais) [ s o

Chamadas. atendidas Pesquisas respandidas Porcontagem de posquisas resy pondida
100 00%
& Exportar
Pesquisas respondidasindo respondidas Notas de pesquisas respondidas
Pesquisas res pondidas W Pesquisas ndo respondidas 1 om: 3 4 ms
|+ Deumarenc IR
atd. chamadas L] Nota (. chamadas %

Mendiss  MendksDstahes)  Nioatndidas  NBoslenddssidelaber) Fecmedss  Calbeck  CaeckDetahes) Aes  Tniatvas  Disviucho  Agenies  Agentes (Destaes)

» Data/Hora injcio: » DataMora fim:

or resposta
% Respondau | % Nao responda

Nota
Ent
Total: 1
Nome da pesquisa Data Fila N* Cliente Hota Desconexdo Agente Protocolo Opges
TestePesquisa 221062025 1513 41 Criaglio_Fila_Voz@smartspace us 15000 1 Agents Gabiiel Lucena Smart 202505220146011 u o
I

Encuestas
En la parte superior de la pestafia se muestran las cantidades totales de Lliamadas

atendidas y de Encuestas respondidas, junto con el Porcentaje de encuestas respondidas.

Estos resultados tienen en cuenta todas las llamadas y encuestas realizadas en el periodo y

las colas seleccionados al Generar informe.

Adendidas A {Detalhes)  Nio atendid: Nio Recusadas Callback  Callback{Detalhes) Area Tentativas Distribuicio  Agentes Agentes (Detalhes) =
Chamadas atendidas Pesquisas respondidas F de
1 1 100.00%
& Exportar
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A continuacion, se muestran los bloques de:

» Encuestas respondidas/no respondidas: el grafico ofrece la representaciéon porcentual

de estos indicadores, mientras que el Detalle indica:

e Cant. llamadas: total de llamadas correspondientes a las encuestas respondidas y total

correspondiente a las encuestas no respondidas.

* %: presenta el porcentaje de encuestas respondidas y no respondidas tras las llamadas

contabilizadas en el periodo.

» Notas de las encuestas respondidas: en el grafico aparecen los totales y porcentajes
correspondientes a las notas. Los valores de las notas se mostrardn segun las opciones

configuradas, teniendo en cuenta todas las encuestas en curso en el periodo.

Por ejemplo: si se aplicaron dos encuestas, una con notas de 1a 5 y otra con notas de 1a 10,

el grdfico presentard resultados de 1a 10.
En el Detalle, por su parte, para cada valor de nota (fila) es posible observar:
« Cant. llamadas: cudntas llamadas registraron esa nota al participar en la(s) encuesta(s).

* %: porcentaje equivalente a la cantidad de llamadas que registraron cada nota.

Aengigss  AencdasDetsnes) Nioslentioas  NSo SlendaEs(deianes) Recusadas  Calback  CameckiDetahes) Ared  Tenatvas  Dustibuily  Agentes  Ageetes

mas) [T Focouca: (dutame:

Chamadas atendidas Pesquisas respondidas Porcentagem de pesquisas res, pondidas.
100.00%
& Exportar

Pesquisas respondidasinio respondidas. MNotas de pesquisas respondidas

Pesquisas respondidas Il Pesquisas ndo respondidas 1 Wz 3 4 W5

Qiel. chamadas - Nota o chamacas

Encuestas (detalles)

En la parte superior de la pestafia hay filtros que ayudan a la supervision a leer los datos

segmentados por:

« Fecha/hora de inicio y Fecha/hora de fin: buscar un intervalo especifico sin necesidad de

volver a la pantalla de Generar informe.
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» Agentes: ver la informacion de las encuestas respondidas a partir de las llamadas de un

Agente especifico.

« Por respuesta: buscar solo los datos de las encuestas respondidas, de las no respondidas

o de todas las encuestas.
« Encuesta de satisfaccion: elegir ver los resultados de una encuesta determinadai.

« Nota: delimitar la consulta por notas entre un valor minimo y uno méximo (segdn la

configuracién de las encuestas).

* Al cargarse, la pestafia mostrard los filtros de fecha cumplimentados segln los datos

aplicados al Generar informe. Los demds filtros de la pestafia son de uso opcional.

Aonddss  AenddssiDetabes) Noamwnddas  NBoswnddasideahes) Fecusados  Calback  CabackDetalies) Ama  Towafas Divbwiclo  Agentes  Agemies (Detalies)  Pesquisas m_

» DataMora inicio: » DataiHora fim:

01/05/2025 D0.00.00

230052026 23.59:50

Agentes Por resposta

Selecione - | IR xRewordeu | x Niorespondeu

Pesquisa de satisfacio Nota

Filtros de la pestaria Encuestas (detalles).

A continuacién, en la parte superior de la lista de resultados, aparece el Total de respuestas

correspondientes a la consulta realizada.

Independientemente del uso de los filtros de la pestafa, los resultados se presentardn en las

siguientes columnas:

* Nombre de la encuesta: pueden enumerarse todas las encuestas o una especifica, si se
ha filtrado.

* Fecha: fecha y hora correspondientes al momento en que se atendio la llamada que

generd la respuesta de la encuesta.

* Cola: la que atendid la llamada a través de la cual el cliente respondié a la encuesta.
« N.° cliente: numero de teléfono del cliente (namero de «Origen» de la llamada).

* Nota: la que registroé el cliente para la atencion.

« Desconexién: quién colgd la llamada (Agente o cliente/«Originador»).

» Agente: Agente que recibio la llamada.

« Protocolo: nimero que identifica la atencion.

« Opciones: para cada resultado de la consulta (fila), la supervisién podra:

- Escuchar: escuchar la grabacién de la llamada que origind la respuesta de la encuesta

(la grabacién de llamadas debe estar habilitada en la cola de atencién).
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- Rastrear: comprobar paso a paso el recorrido de la llamada en el Contact Center, desde

el momento en que entrd en la cola de atencién hasta que se colgé.

Voltar
Adandidas. i hbo Recusadas  Cafiback  CalbeckiDetaes) Aea  Tenaivas  Ditrbuiglo  Agentss  Agentes iDetaines) - Pesquisas (detaies)
Chamadas atendidas Pesquisas respondidas Porcentagem de pesquisas respondidas.
1 1 100.00%
59 Motas de pesquisas respondidas

0 Pesquisas respondicas [l Pesquisas ndo respondidas 1 E2 W3 Hs Es
| + oo I |+ oeuhncr: JESEEY
(Chamadas ara. chamagas. - Nota 0. chamacas -
Pesqursas respondidas 1 100.00% 1 1 100.00%
Peiqusas ndo respondidas L] o0 2 o %
3 o o
4 L] L.
! : = .
a
Voitar
Alendvdas 1B Nio. Recusades  Caiback  CalbackiDetahes) Aea  Tentatvas Distrbwiclo  Agentes  Agentes (Detalnes) - Pesquisas (detaines)
Chamadas atendidas Pesquisas respandidas Porcantagem de pesquisas respondidas
1 1 100 00%
sq Motas de pesquisas respondidas
1 W2 W3 me mS
. IO
L Nota Cdd. chamadas L
100 00% 1 1 100 00%
o0re 2 L] L
a ° o%
4 o %
5 L] o
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