Panasonic

Servidor de Informes ACD

Primeros Pasos
KX-NCV200

W

Gracias por comprar un Panasonic Servidor de Informes ACD.
Por favor lea este manual con cuidado antes de usar este producto y conserve este manual para usos posteriores.
Refiérase al Manual de Instalacion de Sistema de Correo Vocal para instalacion e instrucciones de seguridad.
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1. Descripcién general del producto

1.1. ¢Qué es el Servidor de Informes ACD?
El KX-NCV200 ofrece dos funciones principales: Servidor de Informes ACD y Correo vocal.
El Servidor de Informes ACD es una herramienta de gestion de llamadas para usuario final que
ofrece:
* Monitorizacion de Llamadas a Tiempo Real
« Potentes funciones de creacion de informes

» Registro Llamadas

Las funciones de correo vocal son las mismas que ofrece el modelo TVM200.

1.2. Componentes del Servidor de Informes ACD
El sistema del Servidor de Informes ACD consta del KX-NCV200, de la aplicacién de cliente y de la
PBX KX-TDA100/200/600. Encontrara la aplicacion de cliente en el CD-ROM que se incluye con el
paquete NCV200.

Podra conseguir aplicaciones de cliente y de servidor actualizadas en el sitio B2B. Para obtener
mas informacion, péngase en contacto con su distribuidor.

TDA100/200/600 NCV200 Aplicacion de cliente

Ext. digitales

LAN LAN

CD-ROM incluido



1.3. Configuracion del sistema

El Servidor de Informes ACD consta de los siguientes componentes:

+  KX-TDA100, 200, 600 + Tarjeta CTI_LINK

+  KX-NCV200 (Servidor de Informes ACD + Sistema de proceso de voz)
+ Cliente de Informes ACD (PC)

KX-NCV200
(Servidor de Informes ACD +

Sistema de Correo Vocal)

4 4
£ 4

LAN

Compaiiia telefénica

.?_r

Agente-A

Graficos de

' | Informes ACD

Rendimiento

Monitor ACD

1.4. Ventajas para el usuario

Visualizacion del numero de llamadas, del porcentaje de llamadas atendidas y del estado de
los agentes.

Optimizacion del numero de agentes y lineas LN

Reduccion de los costes de gestion del centro de llamadas



2. Instalacion

2.1. Cliente de Informes ACD
21.1. Requisitos del Host

Los requisitos minimos que debera cumplir el Host de Windows de la Aplicacién de cliente ACD son los
siguientes:

Sistema operativo: Microsoft Windows 2000 Professional (Service Pack 4 y superior), Windows XP

Professional (Service Pack 2), Windows XP Home Edition (Service Pack2)

CPU: Celeron a 1 GHz

RAM: 256 MB

HDD: 2 GB de espacio libre en el disco

VIDEO: 1024x768

LAN: 10Base-T

Los requisitos recomendados que debera cumplir el Host de Windows de la Aplicacion de cliente ACD son los
siguientes:

Sistema operativo: Windows XP Professional (Service Pack 2), Windows XP Home Edition (Service

Pack2)

CPU: Pentium IV a 1.6 GHz o superior

RAM: 512 M o superior

HDD: 5 GB de espacio libre en el disco

VIDEO: 1280x1024

LAN: 10Base-T o superior



2.1.2. Procedimiento de instalacion

Para instalar la aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD

1. Haga doble clic en ACD_Report_Server.exe del CD de instalacién para iniciar la aplicacion de cliente

ACD. Espere a que el ACD Report Server Install Shield Wizard arranque.

InstallShield Wizard

Preparing to Install...
ACD Report Server Setup is preparing the InstallShisld

Wizard, which will guide you through the program setup
pmocezs. Pleaze wait.

Configuring ‘wWindowsz Installer

I

Cancel

2. Sevisualizara el ACD Report Server Install Shield Wizard

InstallShield Wizard x|

Welcome to the InstallShield Wizard for ACD
Report Server

The InztallShield® wizard wil install ACD Report Server on
your computer, To continue, click Mest,

< Back | Mt > I Cancel




3. Haga clic en la tecla Next. Se visualizara la pantalla License Agreement

Installshield Wizard |

License Agreement &

End-Uszer License &areement ﬂ

Fleaze read the following licenze agreement carefully.

Press the PAGE DOWHM key to zee the rest of the agreement.

THIS IS & LEGAL AGREEMEMT BETWEEN YOU AND PANASONIC
COMMUMICATIONS CO., LTD. AND PAMASONIC COMSUMER ELECTROMICS
COMPANY [COLLECTVELY CALLED "PAMASOMIC")WITH RESPECT TO YOUR USE
OF Kx-MCY200 ACD Repart Client ["SOFTWARE'). CAREFULLY READ ALL THE
TERMS &WND COMDITIONS OF THIS AGREEMENT FRIOR TO INSTALLING THE
SOFTWARE. INSTALLING THE SOFTWARE INDICATES YOUR ACCEFTANCE OF
THESE TERMS AMD CONDITIOMS.

=l
Do you accept all the terms of the preceding License Agreement? If you choose Ma, the
setup will cloze, Toinstall ACD Report Server, pou rmust accept this agreement,
IrrstallS el
< Back Yes Ma

4. Lea el Contrato de licencia vy, si esta de acuerdo, haga clic en la tecla Yes

5. Se visualizara la pantalla Destination Folder

InstallShield Wizard |
Choosze Destination Location a
Select folder where Setup will install files, l ,

Setup will install AC0 Report Server in the following folder,

Toingtall to this folder, click Mext. To ingtall to a different folder, click Browse and select
anather folder,

C:%Program Files\PanasonichaCD Repaort Server Browse... |

|mstallEhield

" Destination Folder

< Back | Mext » I Cancel |

6. Seleccione la ruta donde desea instalar la Aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD (la ruta por

defecto es C:\Archivos de programa\Panasonic\Servidor de Informes ACD)



7. Haga clic en la tecla Next. El asistente empezara a instalar los componentes de la Aplicacion de cliente

ACD

InstallShield Wizard |

Setup Status

ACD Report Server Setup iz performing the requested operations,

W alidating inztall

-

|mstallShield

Cancel

8. Espere hasta que el asistente le informe que la instalacion se ha completado

InstallShield Wizard

InstallShield Wizard Complete

Setup has finizhed installing ACD Report Server on your
compuber.

< Back | Finizh I LCance|

9. Haga clic en la tecla Finish para cerrar el asistente de instalacion

10. La aplicacion ya estara instalada en su ordenador y ya la podra utilizar.



2.2. Servidor de Informes ACD

2.2.1. Conectar la PBX ala LAN

Defina la direccién IP de la PBX. Consulte el Manual de instalacion de la PBX para obtener mas detalles del

procedimiento.

2.2.2. Configurar la IP para el Sistema de proceso de voz/Servidor de Informes ACD
Consulte el Manual de instalacion del Sistema de proceso de voz para obtener informacién acerca de como

conectar el KX-NCV200 y el PC.
1. Enla Consola de mantenimiento KX-TVM/NCV, vaya a Utilidades> Ajustes de la LAN

2. Seleccione Usar la siguiente direccion IP e introduzca la informacion necesaria

Ajustes de la LAMN x|
@ Entre ajustes TCP/IF para dizpositivi [%

Drirec |F: I 192 168 0 1 . 11

bl azc zubred: I P B 1 T T T ||

Gateway defecto: I 192 162 . 1 . =54
M* preo: 10000

Cancelar Ayuda

3. Haga clic en la tecla Aceptar.

2.2.3. Iniciar la aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD
1. Ejecute la aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD desde Inicio -> Programas -> Panasonic ->
Servidor de Informes ACD -> Cliente de Informes ACD. Se visualizara el cuadro de didlogo Registro en el

Servidor de Informes ACD



Registro en el Servidor de Informes ACD

Panasonic

— Par favar introducir datos del Gestar del Sistemna —

Mambre; IS_I,IstEm Manager

Contrazetia; Iﬁ

Ibicacidn del 5 ervidor | k. I Cancelar

2. Introduzca la Contrasefia y haga clic en Aceptar. Se visualizara la ventana principal del Servidor de

Informes ACD. La contrasefia por defecto es 1234.

Tenga en cuenta que puede cambiar la ubicacion del servidor cada vez que se conecte haciendo clic en la
tecla Ubicacion del Servidor, antes de especificar la contrasefa. En la ventana Ubicacién del Servidor

especifique la direccion de servidor y el numero de puerto del Sistema de proceso de voz.

Ubicacion del Servidor x|

Uizesicn 192168111 [iowor
Servidor: I Puerta:

Eleqir una opcian:
" Banar la baze de datos de Cliente

% Mo borrar la base de datos Cliente

Cancelar |

2.2.4. Conectar el Servidor de Informes ACD a la PBX

Antes de utilizar el Servidor de Informes ACD, debera conectar el Servidor de Informes ACD a la PBX. Siga

los pasos que se describen a continuacion:

1. Inicie el Servidor de Informes ACD. Al principio, el Servidor de Informes ACD no esta conectado a la PBX.
Vaya a Configuracién > Configuracion Sistema. La contrasena por defecto es 1234. En Estado Actual

Sistema, el campo Conexién PBX esta Desconectado.

10



Configuracidn Sistema

— E ztado Actual Sistema

Estado Servidor MCY200: Conectado (- Reiniciar |
Conexidn PBe: IDESCDHECtadD 0
Base de Datas del Seradar: IEn FEMICIo 0
Ruta Base de Datos: IE:"..-'l'-.rchivua de programaiPanazonichaCh
 — Ajustes PEx
Conexidn PBX: Direccian |P; I 132 188 . 0 .1

Puerta: |33333 Aplicar ajustes |

_ Ajuztes del Servidar

Puerto de Conexion del Servidor: I‘I om

Aplicar ajustes |

2. Introduzca la Direccién IP de la PBX en el campo correspondiente y haga clic en la tecla Aplicar ajustes.
3. La aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD se reiniciara

4. Abra la aplicacién de cliente del Servidor de Informes ACD y vaya a Configuracién > Configuracion
Sistema. La contrasefia por defecto es 71234. En Estado Actual Sistema, el campo Conexién PBX deberia

indicar a través de Conectado que la aplicacion del Servidor de Informes ACD esta conectada a la PBX.

Configuracidn Sistema

= Eztado Actual Sistema

Estado Servidor MCY200: IEu:uneu:tadcu (- Reiniciar |
Conexidn PE: IEDnectadD -
Baze de Datoz del Servidar: IEn FEMVICIO 0
Ruta Baze de D atos: IE:"-.-'-‘«rchiw:us de programaPanazoniciaCh
—_— Ajuztes PBx
Conexidn PE: Tifentn [E: | 192 168 . 1 . 13

Puierto: |33333 Aplicar ajustes |

_ Ajustes del Servidor

Puerto de Conexion del Servidor: I'IEIEIEI'I

Aplicar ajustes |

NOTA: El puerto por defecto es 10001 para la Conexidn de servidores y 33333 para la Conexiéon PBX.
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2.3. Ajustes PBX
2.3.1. Coémo configurar la tarjeta CTI Link
Debera configurar la tarjeta CTI_LINK para poderla conectar al NCV200.
1. Inserte la tarjeta CTI_LINK en la PBX
Abra las “Propiedades de la tarjeta” de la tarjeta CTI_LINK desde 1. Configuraciéon > 1. Ranura > Tarjeta

CTI-LINK.
Configure los ajustes IP desde la ventana “Propiedades de la tarjeta”.

n

w

L=

J4 o 11 Ranura | Propiedades de la tarjeta CTHLINK |

Propiedades de la tarjeta
Jelss (0} | Cancelar(C) |

(=

ANIT-ILD| O

L
B)

Gatevvay \ 192.168.0.1 }
Mimera de puetto de mantenimiento \ 35300 /
MimerD de puerto CTI 33333 /

a_ﬁ].a

Armario 1 Ranura 10
Descripcian Walar \
Direccin I / 192 168.1.13 \
Mazcara de Subred { 235.255.252.0 \
DE

Tarjeta (

u
|
=

2.3.2. Como configurar grupos GDE

EI NCV200 asume que todas las extensiones pertenecen a grupos. Asegurese de que todas las extensiones

pertenezcan a un grupo GDE. Puede configurar los grupos GDE de la forma siguiente.

1. Configure los ajustes de los grupos GDE en 3. Grupo > 5. Grupo de entrada de llamadas > 1. Ajustes de

grupo.
2. Para anadir extensiones miembro, haga clic en la tecla Lista de miembros.

3.5.1 Config. Grupo |

I
Wy
OkC | Cancelar(C) ‘ Aplicar] L) | “er Listado Extenziones(L) ‘ Miembrozh

Principal l Desbordamiento - Ocupado en cola ] Deshordamiento - Sin respuesta ] Planificacion de colas l “arios ] Registro de llamadas fC 4 | »

-
| Grupo ';::e)dr;nsién Mombre del grupo Métqdo de Distribucian e e e MCmero
GDE fitante [20 caracteres) distribucion de lamada en espera de Empresa
Q 1 501 IC0 Group 001 Prioridad de salto Distribwician Timbre Sintimbre 1
2 602 IC0 Group 002 Timkre Distribucian Timbre Sin timbre 1

Aviso importante: Coloque todas las extensiones en un grupo GDE.
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2.3.3. Como configurar lineas LN

El Servidor de Informes ACD realiza un recuento de todas las llamadas entregadas a un grupo GDE como
llamadas ACD. Configure la PBX para que dirija las llamadas directamente a grupos GDE.

3.5.1 Config. Grupo | 10.3 Tahla DDI | [}

DK | CancelarC) | Aplicar(s) ‘

Registro automaticorl | Generar Mombre) | Ajuste de DestinolS) |

1-100 ‘101-200 ]201 - 300 ]301-400 ]401-500 ]501-500 ]Bm-mn 704 -800 | s01-800 | 8m1 - 1000 ]

e Desting DD S DID -
Ubicacién | DDI/ DD Mombre DD DID ) Mimero MOmero de Grupo )
(32 digtos) (20 caracteres) Cia Almuerzo | Pausa Moche de Empresa | LM para C Cia
'65] 1 1234 Customer Support |60 B0 B0 5m 1 1 Desacti
2 1235 Sales dept. g02 g02 g02 am 1 1 Desacti
3 1236 Al [=10c] B03 B03 M 1 1 Desacti
4 1 1 Desacti

2.3.4. Como configurar extensiones

Cada extension debe pertenecer a un grupo(s) GDE.

2.4.

2.5.

Nota

a. Las extensiones que se supone que no recibiran llamadas ACD, como por ejemplo la extension del
supervisor, también deben pertenecer a un grupo GDE. Coloque la extensién del supervisor en un grupo
GDE distinto del que monitorizara.

b. No es necesario que todas las extensiones pertenezcan a un grupo GDE, sin embargo si es posible que la
extension reciba llamadas transferidas o llamadas capturadas debera pertenecer a como minimo un grupo
GDE.

Ajustes de correo vocal

EI NCV200 sincroniza la hora actual con la PBX a través del puerto TED. Por tanto, le recomendamos que utilice
como minimo una conexién de puerto TED aunque no utilice la funciéon de Correo vocal del NCV200.

Limitacion para la funcion NEM/NEE

Cuando las NEM/NEE estén ajustadas como miembros de grupos, el sistema del Servidor de Informes ACD no
visualizara la informacion correcta relacionada con el comportamiento de la NEM/NEE. Es posible que se
encuentre con los problemas siguientes.

1. Cuando una llamada entrante se entrega a un grupo GDE cuyo Método de distribucion sea Prioridad o UCD, se
ajustard una NEM a la extension a la que se ha distribuido la llamada; ni la extension NEM ni la extension NEE
visualizan el estado de Ocupado en la visualizacién en arbol de un Monitor ACD.

2. Una llamada entrante se entrega a un grupo GDE-A y se transfiere a un grupo GDE-B (UCD) debido al
Desbordamiento por No Atendido. Cuando una llamada se distribuye a una extensién NEM y una extension NEE

13



3.1.

atiende la llamada, la ID Agente del Registro Llamadas — Basado a Agentes no visualiza informacion correcta.
3. En el Modo Agente NCV, cuando una llamada entrante se entrega a una extension NEM y una extension NEE
atiende la llamada, la ID Agente del Registro Llamadas — Basado a Agentes no visualiza informacién correcta.
4. Cuando una llamada saliente se transfiere a una extension NEM, el icono de llamada desaparece de los
agentes de la visualizacion en arbol del Monitor ACD.

Utilizacion de contadores e informes
En este capitulo encontrara un ejemplo sencillo del uso de informes ACD.
Personalizar contadores
El Contador acumulativo — Llamadas ACD entrantes y el Contador acumulativo — Llamadas ACD perdidas

facilitan informacion muy util para la mayoria de centros de llamada.
Los pasos siguientes indican cémo agregar estos contadores a la ventana del Monitor ACD.

Paso 1: Abrir la ventana del Monitor ACD

14

Inicie el Cliente de Informes ACD. A continuacién abra la ventana del Monitor ACD.

" Servidor de Informes ACD - [Sistema de Control ACD] =131 x|

“ @ Archiva  Editar  ¥er Ventana Ayuda =1 x| ‘

el Monitor ACD Sistema ACD

Configuracian . . .
Configuracisn | Seleccidn Campos | Resetear Contadores | Ordenar Contadares | '1?
Datos de Sistema
ACD B3 Sistema ACD O =

=3 £ cola

8 1CD Group 001
& 1D Group 002

) 10D Group 003
* @) 10D Group D04

Llamadas Entrantes Actuales

B =

0

Llamadas Salientes Actuales

Listo [ [ 1@5157 4




Paso 2: Configurar una subventana nueva para el contador

Realice una copia de una subventana del contador que se visualice en la ventana del Monitor ACD pulsando la
tecla 'O situada en la esquina superior derecha de la subventana del contador. Se creara una subventana nueva
detras de la subventana del contador original.

Arrastre la subventana del contador original para ver la subventana nueva.

i x|
=18/
La subventana nueva se
| I R e R 2 encuentra detras de la
E\@Sbstem.aACD CEE A
& 1D g2 subventana original.
&) 150 Group 003 0
- e
Llamadas Entrantes Actuales
Llamadas Salientes Actuales
Listo [ [ [szd s
JSE=TES)
Configuecn | SelcoonCompes | ReseleaColadares | Oicenor Contodaes | ?
=& a ACD
la @ =
il D aan 0 Subventana nueva
83 100 Group 003

2 100 Goup 004

//\

Llamadas Entrantes Actuales

CERy

0

Llamadas Salientes Actuales

I Y

o]
Izl

M r ACD Sistema ACD
Configuecn | SelcoonCompes | ReseleaColadares | Oicenor Contodaes | ?

Q coe
2 100 o o0t

& 100 Gap ooz
& 10 aapos
100 Goup o0t

BE

0

Llamadas Entrantes Actuales

Llamadas Salientes Actuales

Lsto I [ o[ [0

15



Paso 3: Cambiar el contador de la subventana nueva Llamadas ACD entrantes

El cuadro de dialogo para seleccionar el contador se visualiza pulsando la tecla ¥ situada en la esquina superior
derecha de la subventana.
Seleccione Llamadas ACD entrantes bajo Contadores Acumulativos y pulse Aceptar.

Seleccione ¥ configurar el contador E|
Campog Digponibles
MNombre |2 General I Colores I Fuentes I
-5 Contadores Acumulativos !
----- - Total Llamadas Erbrantes L S |L|amadas ACD Entrantes
----- = BN [ Ertra

----- = Llamadas Mo ACD Entrantes

Valar Limite: 3000021
----- I Total Llamadas Atendidas Harsimis |

----- . Llamadas ACD Atendidas
----- = Llamadas Mo ACD Atendidas

..... % Llamadas ACD Perdidas Accidn al Rebagar Limite
----- = Total Llamadés Sistema Abandonadas ] (i) e = >
----- I Llamadas Salientes
----- 2 Llamadas ACD Perdidas [%) [~ Alerta Ventana Principal
Z-%F1 Contadores Maximos

Pico Llamadas Entrantes

Pico Llamadas ACD Entrantes

Pico Llamadas Mo AEDIEntrantes hd
»

|

] I Cancelar Aplicar

Visualizara el contador seleccionado en la nueva subventana.

vidor de Informes ACD - [Sistema de Control ACD] (=] 3]
Archivo  Editar  Ver Ventana Ayuda —|=] x| |

il Monitor ACD Sistema ACD
Configuracién
Configuracidn | Seleccidn Campos ‘ Resetear Contadores | Ordenar Contadares ‘ ‘1?

Datos de Sistema

ACD =-E Sisterna ACD

Cola

ICD Group 001
0 1CD Group 002

| 8f) 1D Group 003

* 38 1D Group 004

Llamadas ACD Entrantes

Llamadas Salientes Actuales

Listo [ o [N
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Para afiadir Llamadas ACD perdidas siga los mismos pasos descritos anteriormente.

Servidor de Informes ACD - [Sistema de Control ACD] — 1ol x|
|| @ archivo Edtar Ver Ventana  Ayuda S|

el Monitor ACD Sistema ACD

Configurasin - -
Configuracian | Seleccidn Campos | Resetear Contadores ‘ Ordenar Contadares | ?
Datos de Sistema
ACD =)~y Sistema ACD B R
: Cola

£ 10D Group 001
f ICD Group 002

h -0 ICD Group 003
'8 10D Group 004

Llamadas Entrantes Actuales | |Llamadas Salientes Actuales

Laf=R B =

Llamadas ACD Entrantes | Llamadas ACD Perdidas

Liska [ e | FEEE

3.2. Crear informes

Para crear un informe que se base en los contadores afiadidos anteriormente siga los pasos que se describen a
continuacion.

#* Gervidor de Informes ACD - [Sistema de Control ACD] 1ol x|
Archivo  Editar  Yer Ventana Ayuda (=1 |

gl Monitor ACD Sistema ACD

Canfiguracian
Corfiquracien | SekcoinCompos | ResctearContodoes | Ordenar Cortacres | ?
D atos de Sistema
ACD & Sstema ACD R TR e
- Cola

@ 120 Group 001
8 1CD Group 002

8 1C0 Group 003
-8 120 Group 004

Llamadas Entrantes Actuales | |Llamadas Salientes Actuales

[=E=3 B =

Llamadas ACD Entrantes |{Llamadas ACD Perdidas

Listo raura | [18:56:32 4
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Paso 1: Abrir la ventana de los Informes ACD

Desde el icono de la subventana de la izquierda abra Menu — ACD — Informes ACD.

i

Informes &CD

& Servidor de Informes ACD - [Informes ACD] =101 x|

H Archivo  Edtar  Ver Ventana Ayuda ) illl

il Informes ACD

Configuiacitn |

Generar nfarme Mostrar Propiedades [nfarmes | Mastrar [nformes programados | @

Datos de Sistema

(% Informe Llamadas por LM Externas
E Informe del Siskemna

£} Informe del Grupo

@ Informe Agente

M Informe ID Agente

] — L]
Cambiar logotipo

Kl | |

Lista [ | [1@s57:0¢ 2
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Paso 2: Crear un informe

Seleccione Informe del Grupo y pulse la tecla Generar Informe.

(Si desea definir mas ajustes, configure las Propiedades del Informe que se visualizaran pulsando la tecla
Mostrar Propiedades del Informe).

r de Informes ACI nformes ACD] -0 EI
H & Archivo  Editar  Ver Ventana  Ayuda

SEIET
Inf es AC

Mend

Configuracidn

[Dlelies ol Skems Generar Infome ‘ Oculka Propiedades Informes |

Mostrar Informes programadas | @

r~Informe Llamadas par LM Externas

E Informe del Sistema

| informe de Llamadas por LN Externas ofrece
£ Informe del Grupo @ infarmacisn acumulada de kodas las Lismadas externas
M Informe Agente n un intervalo de tiempo seleccionada,
ﬁ Informe ID Agente
Filtra... Seleccidn Campos
Diivisicin © Hora + Dia " Sin Division en

Tiempa :
B " Semana € Mes UEmsD

i~ Seleccionar Fecha Inform
" Hoy

' Estasemana
" Intervalo Canfigurable "~ Este mes

Fecha y Hora de Tnicio: 23(01/2007  + |14;43;us :l
Fecha ¥ Hora Final: Z3{01/2007 - |14:43:06 j

™ Sin aréfico

4 |
Cambiar logatipa Tamafia 4 j Orientacidn:

Papel:

i~ Formato Papel

=

wertical =l

Listo

[ o [ Treamss g
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A continuacion se visualiza el informe creado.
=8|
| & & 7= [io0x j“u 4 1 de1 > M

- [Claraades Entrantes [ 5 |liwprimiren 23012007 15226020
Panasonic |

|L]amadas Perdidas 2 ” Perindo: 21012007 00:00:00 - 270112007 23:59:59

INFORME DE GRUPO

Actividad de Grupos - Llamadas ACD
Entrantes

1GD Group 001
3 W ICOGroup 001 3 B0,0%
W ICOGroup 002 2 40,0%
[0 1C0OGroup 003 0 0,0%

Total: 5100,0%

ICD Group 002
2

P —
/ NOMBRE GRUFO: ICD Group 001

22/01/2007

Llamadas £CD Entrantes: 3 Llamadas ACD Deshordadas: 0
Llamadas Atendidas 2 Llamadas ACD Perdidas: 1
Llamadas ACD Mo Atendidas: 0

NOMBRE GRUPO: ICD Group 002

22/01/2007

Llamadas ACD Entrantes: Llamadas ACD Deshordadas: 0

2
Llamadas Atendidas 1 Llamadas ACD Perdidas: 1
Llamadas ACD Mo Atendidas: 0

NOMBRE GRUPO: ICD Group 003

X;

NOMBRE GRUPO: ICD Group 001

1 220152007
Llamadas ACD Entrantes: 3 Llamadas ACD Deshardadas: ]
Llamadas Atendidas: 2 Llamadas ACD Perdidas: 1
Llamadas ACD Mo Atendidas: ]

NOMBRE GRUFO: ICD Group 002

22001 £2007
Llamadas ACD Entrantes: 2 Llamadas ACD Deshardadas: ]
Llamadas Atendidas: 1 Llamadas 4CD Perdidas: 1

Llamadas ACD Mo Atendidas: 0

En el informe se indica el valor total del contador de Llamadas ACD Entrantes y del contador de Llamadas ACD
Perdidas computado a partir del Grupo GDE 001 y del Grupo GDE 002 (como se visualiza en la ventana del
Monitor ACD).
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3.3. Otras funciones ltiles

Si utiliza la funcion de programacion, podra enviar los informes a la direccion de e-mail que desee.

A continuacién se muestra un ejemplo del ajuste de la funcién de programacion, que envia un informe del sistema

a la direccion manager@abcd.com cada dia a las 6:00PM.

Informes ACD

Generar Informe: | Oculta Propiedades Informes | Oculta informes programados | ?
It Inf Sist (4)
5 s por LM Externas [ MMOrMe Sistema | ‘
q | Informe del Sistema ofrece informacion sobre la D I P Eoailiiog aados
™ ctividad de kodos los Agentes en un intervalo de
E " - Opciones Informes Programados
" iempo elegido )
L Informe Agente ({ " Cada hora, 2 los (mindtos) 8 10s minuto
M [nforme 1D Agente A& Cadadia, alas th I—_,
™ Filtro: | - ada dia, a las (hora) 06:00:00 PM ==
. " Cadasemanael |Domingo j a las hora 02:43:06 PM j‘
Division " Hara & Dia (g ECLEE
Tiempo : en Tiempo " Inkervalo Configurable: cada |3 |Horas j |02;4;3;05 P =
C semana O Mes
I Irigrimir en Mada N @J
r—Seleccionar Fecha Informe
" Hoy " Esta semana ( ™ Exportar Datos ‘ =
" Intervaln Configurable {* Este mes ¥ Enviar infarme par emai ‘manager@abcd.com
Fecha y Hora de Inicio: |23,rul,rzuc|? jluz:qs:us pr1 =l
S ) Informe | Infarmacién programada | Destino
Fecha vy Hora Final: |23,I’Dl,l’2007 jIUZ:‘B:Ds prl =| | E Informe del Sistkema  Enwiar informe por email diariamente...  manager@abed.com
¥ Inclir Grafico
4 [¥] i Faormato Papel 4 | | ﬂ
Cambiar logotipo Tamafio a4 j Otientacion:  vertical ~ | *Haga doble "click" sobre un informe programada para modificar las propiedades
Fapel:

(1) Seleccione Informe del Sistema.
(2) Seleccione Opciones Informes Programados. En este ejemplo, seleccione Cada dia, a las (hora) y, a

continuacion, introduzca 6:00PM.
(3) Marque la opcioén Enviar informe por email y, a continuacion, introduzca la direccion de e-mail a la que desea

enviar el informe.
En este ejemplo, introduzca manager@abcd.com.
(4) Haga clic en la tecla Agregar a Programados para registrar esta programacion.
La programacion registrada se visualiza en el area indicada (5) en la imagen anterior.

Con la funcién de programacion, puede exportar los informes con un formato especificado, como por ejemplo
Acrobat Format (.pdf), Documento de Microsoft Word (.doc) o Formato de Texto Enriquecido (.rtf) en una carpeta

especifica.

A continuacion encontrara un ejemplo de la funcién de programacion donde se exporta un Informe Agente con el
nombre WeekReport.pdf en la carpeta especificada cada sabado a las 12:00AM.
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Informes ACD

Generar Informe | Oculta Propiedades Informes | Oculta informes programados | (?

(2 Informe Llamadas por LM Externas Agregar a Programados

—Informe Agente 4
z | Baorrar Programados |

1 | informe de Agente proporciona la informacion
& 5 |—£ ecogida en un inkervalo de tiempo sobre uno o i~ Opciones Informes Programados
= - - - |
. Lz e e gz, " Cada haora, alos (minutos) 2105 I minuto
W Informe 10 Agente i I——‘I
— ( D " Cada dia, alas (hora) 05:00:00 PM =5
. (¢ Cadasemanael |Sabado j alas hara |12:DD:DD AM j‘
Divisidn " Hora (% Dia - ?:EI_E;\QS'DH &n ~ | isnieien gl |3 | J | -
Tiempo ; Inkervalo Configurable: cada Haras - | 024506 PM =
g  Semana (" Mes =
I~ | Ittt en Mada - @
r—Seleccionar Fecha Informe (, T m o
7 —~
) Hoy " Esta semana ¥ Exportar Dakos |C.1Ca CenteriwesklyReport.p =
" Intervalo Configurable {+ Este mes I~ Enwiar infarme por email |
Fecha y Hora de Inicio: Iza,rmjznn? j|D2:43:D6 =
) ) Infarme | InFormacién programada | Destina |
) ~
Fecha y Hora Final: IZEJ’U],I’ZDD? j|02:43:06 FM j M Informe Agente Exportar informe a archivo semanal...  C:YCall CenterweeklyR
IV Incluir Gréfico
4| [ v —Formato Papel 4 | _’I
Carbiar logotipo | Tamafio a4 j Crienkacidni | verkical j * Haoa doble "click” sobre un informe programade para modificar las propiedades

Papel:

(1) Seleccione Informe Agente.

(2) Seleccione Opciones Informes Programados. En ese ejemplo, seleccione Cada semana el y a continuacion
introduzca Sabado a las 12:00 AM.

(3) Compruebe la opcion Exportar Datos y, a continuacion, especifique la carpeta y el nombre del archivo en los
que desea exportar los datos.

(4) Haga clic en la tecla Agregar a Programados para registrar esta programacion.



4. Directrices para la utilizacién

4.1. Conexion del cliente con el servidor

La informacién de las llamadas se acumula en el servidor aunque ningun cliente esté conectado al servidor.
Cuando un cliente se conecte al servidor, el cliente recibira toda la informacién de las llamadas, que aun no haya
recibido del servidor. Cuando el cliente haya descargado la informaciéon de las llamadas, su proceso de
inicializacion se habra completado, y la aplicacion de cliente ya podra utilizarse. Por ese motivo, en los casos
siguientes, el cliente tardara mas tiempo en iniciarse debido a que debera descargar gran cantidad de
informacion de las llamadas.
Cuando el cliente no se haya conectado al servidor durante un periodo de tiempo prolongado.
Cuando en la PBX exista una gran cantidad de llamadas aunque no haya transcurrido demasiado
tiempo desde que el cliente se conecté al servidor por ultima vez.
Para que el inicio del cliente sea mas rapido, le recomendamos que el cliente se conecte al servidor regularmente
0 que el cliente mantenga una conexion al servidor durante llamadas de larga duracion.

4.2. Copia de seguridad de la base de datos
Es necesario realizar una copia de seguridad de la base de datos del cliente y del servidor a la vez. De ese modo,
cuando desee recuperar las bases de datos guardadas, debera recuperar ambos archivos guardados a la vez.
4.2.1. Copia de seguridad de la base de datos del cliente
Una copia de seguridad le sera de gran utilidad en los casos siguientes:

El HDD del cliente falla y desea recuperar los ajustes en otro equipo.
El cliente desea transferir sus ajustes a un cliente distinto.

* Para copiar datos de la base de datos de un PC a otro. De este modo, podra evitar la duracién de la
inicializacion.

4.2.2. Copia de seguridad de la base de datos del servidor

Se ha realizado una copia de seguridad de los ajustes del servidor. Si el servidor falla, podra recuperar los ajustes
del servidor con esta copia de seguridad.
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5. Temas importantes y limitaciones

5.1. General
o Después de configurar los ajustes relacionados con 3. Grupo, 4. Extensién, 10. LN y llamada entrante en
la PBX, cierre la Consola de mantenimiento TDA y, a continuacion, pulse la tecla Reinicio de la Aplicacion

de cliente ACD para que los cambios tengan efecto.

5.2. Instalacion del Cliente de Informes ACD
e No existe ninguna opcion para la desinstalacion desde Inicio | Programas | Panasonic ni desde Archivos
de programa\Panasonic\... La aplicacion sélo puede desinstalarse desde Inicio | Configuracién | Panel de

control | Agregar o quitar programas.

5.3. Datos Clientes y Datos Agentes
e Los Datos Agentes definidos en el Servidor de Informes ACD y cualquier cambio que se realice en los

Datos Agentes no afectaran a los nombres de extension definidos en la PBX.

e Cuando se modifiquen los nombres de los agentes, los cambios no se actualizaran en el arbol ACD hasta

que estos agentes se conecten con el nombre nuevo.

e Los Datos Agentes no podran editarse si el agente esta conectado a una extension.

5.4. Monitor ACD
e  Solo para la TDA version 3.0, en caso de una conferencia a tres, cuando el iniciador de la conferencia
cuelgue (los otros interlocutores continuan hablando) la informacién de la llamada sera incompleta; la

informacion para dicha llamada se registrara hasta que el iniciador de la conferencia cuelgue.

e Para los temporizadores, la medida para la unidad de valor limite es segundos, independientemente del

Formato Contadores Generales que esté seleccionado.
e La Cola de desbordamiento por ocupado no computa como contador de Desbordamiento.

e Lallamada no podra monitorizarse si su destino desbordado es una extension que no pertenece a ningin

grupo.
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5.5. Graficos de Rendimiento

=  Los titulos de los graficos de rendimiento configurables no cambian en funcion del elemento monitorizado.
El titulo puede cambiarse en el paso 5 del asistente o haciendo doble clic en un grafico existente y

cambiando el titulo de Titulo del Grafico en la ficha Otros.

5.6. Informes ACD

e La ventana Imprimir del Visor de Informes no permite seleccionar la impresora.

e Laventana Visor de Informes es modal (no podra cambiar a la ventana principal del Cliente de Informes

ACD si el Visor de Informes esta abierto)

e Informes programados: el formato del informe por e-mail por defecto es el documento PDF. Para enviar
el informe en otro formato, asegurese de que la opcidén Exportar Datos esté marcada y que el formato de

informe que desee esté seleccionado

e Cuando el informe se exporte como un documento de Word para Windows (.doc), la leyenda del Grafico
de distribucién no visualizara las lineas de colores (s6lo sus nombres); se trata de un problema de Crystal

Reports.

e Cuando los informes se exportan como documentos de Texto o Texto paginado, el primer (y ultimo)
caracter no se visualiza. Para evitarlo, aumente el valor de los caracteres por pulgada cuando sea

solicitado

e Cuando se creen los informes (Informe del Sistema, Informe del Grupo, Informe Agente, Informe ID
Agente), si existen muchos grupos GDE o agentes, los nombres de los grupos o los nombres de los

agentes del grafico CIRCULAR se solaparan.

e Para que los informes se creen correctamente, los agentes deberan conectarse y desconectarse

regularmente (como minimo una vez al dia).

5.7. Registro Llamadas
e Siel modo de Desvio esta ajustado a DSV Todo (llamada de LN) para una extension, no existira
informacion referente a dicha extension, el Servidor de Informes ACD sélo monitorizara la extension que

esté configurada para recibir las llamadas desviadas.

e Paralos Campos de busqueda relacionados con el tiempo (por ejemplo, Tiempo de Conversacion),
independientemente del valor del Formato Contadores Generales, debera introducir el nimero total de

segundos que esta buscando
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5.8. Registro Agentes

Cuando seleccione la Fecha de conexion en la lista desplegable del Campo de busqueda, el Formato de fecha
sera el mismo que el formato de fecha de [Panel de control]-[Configuracién regional]-[Formato del sistema de
fecha/hora corta]. Por otra parte, el formato de fecha de la Fecha de conexion del Registro Agentes se define
en [Ajustes Basicos] — [Fecha y Hora] — [Formato Fechal].

Para que el formato de fecha de la Fecha de conexidn del registro de agente sea el mismo que el formato de
fecha del Campo de busqueda, cambie [Ajustes Basicos] — [Fecha y Hora] — [Formato Fecha] por el formato de
fecha de [Panel de control] — [Configuracion regional] — [Formato del sistema de fecha/hora cortal].

5.9. Otros

e La funcion SXDP no es compatible.
e La Cola de desbordamiento por ocupado no es compatible.
e EINCV200 no funciona correctamente con la funcion NEM/NEE.

e Cuando un usuario se incorpore en una llamada, algunos contadores como por ejemplo el Total

Llamadas Entrantes se afiadiran a los contadores del agente que se incorpore en la llamada.
e La funcion IRNA no es compatible.
e Laextension RDSI no es compatible.

e Siuna extensiéon que no sea de un grupo GDE captura una llamada o recupera una llamada retenida, es

posible que algunos contadores no sean correctos.

e Silallamada se transfiere debido a Desbordar No Atendido y una extensioén atiende la llamada, la

extensién no pasara al estado Ocupado.

e Siunallamada entrante se entrega a la extensién en la que se ha ajustado la NEM, y la llamada es
capturada por otra extension utilizando la funciéon Captura de llamadas dirigidas, la visualizacién en arbol

no sera la habitual. Sin embargo, podra solucionar este problema si reinicia la aplicacion de cliente.

e Siuna llamada entrante se entrega a la extensién en la que se ha ajustado la NEM, y la llamada es
capturada por otra extension utilizando la funcién Captura de llamadas dirigidas, el registro correcto no

se colocara en el Registro Llamadas.
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6. Preguntas mas frecuentes

[Pregunta 1]
Al cerrar el cliente, no utilizarlo durante un tiempo y volverlo a conectar, ¢ por qué esta operacién
afecta a los contadores?

Respuesta
Al cerrar el contador, sélo se guardan los contadores acumulativos. Los contadores activos se
calculan a tiempo real cuando se vuelve a abrir el cliente.

[Pregunta 2]
Al desconectar el cliente y volver a conectarlo, ¢ los contadores se reinician?

Respuesta
Solo deberia suceder si el tiempo de reinicio transcurre entre la conexién y la desconexion.

[Pregunta 3]
Si existe actividad de llamadas cuando el cliente estd desconectado y el cliente vuelve a
conectarse, ¢ la actividad de esta llamada afectara a los contadores?

Respuesta
El mecanismo de almacenamiento esta disefiado de forma que la operacion de desconectarse y
volver a conectarse no afecte a los contadores, incluso de las llamadas activas.

[Pregunta 4]
Si el tiempo de reinicio del contador se incluye en este periodo de desconexion, ¢ el reinicio del
contador afectara al valor del contador?

Respuesta
Si. El contador se reinicia cuando el cliente procesa datos del servidor a partir del tiempo de
reinicio. Por tanto, el reinicio del contador hace referencia al tiempo del servidor y no al tiempo del
PC cliente.

[Pregunta 5]
¢,Coémo se sincroniza el NCV200 con la hora de la PBX?

Respuesta
El NCV200 se sincroniza con la hora de la PBX una vez al dia a través de la LAN. Si conecta el
NCV200 y la PBX a través del puerto TED, se sincroniza con la hora de la PBX en algunas
conexiones.

[Pregunta 6]
¢,Cuando aumentan los Contadores Activos del Grupo: Llamadas ACD redireccionadas actuales
(no atendidas) y los Contadores Acumulativos del Grupo: Total Llamadas ACD redireccionadas
(no atendidas)?
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Respuesta
Aumentan cuando una llamada ACD se transfiere a otro grupo GDE debido a Desbordar No
Atendido.

[Pregunta 7]
¢,Cuando aumentan los Contadores Activos del Grupo: Llamadas ACD por Redireccionamiento
(desbordadas) Actuales y los Contadores Acumulativos del Grupo: Total Llamadas ACD
redireccionadas (desbordadas)?

Respuesta
Aumentan cuando una llamada ACD se transfiere a otro grupo GDE debido a la Tabla de
secuencias de colas. Por ejemplo, cuando ajusta “Secuencia 01= En espera 10 segundos,
Secuencia 02= Desbordamiento” en la Tabla de secuencias de colas y la llamada ACD se
transfiere.

[Pregunta 8]
¢ Existe algun contador que aumente cuando se entrega una llamada entrante a un grupo GDE y
se transfiere a otro grupo GDE debido a la Cola de desbordamiento por ocupado?

Respuesta
No. Eso es debido a que la funcién de Cola de desbordamiento por ocupado de la PBX no es
compatible.

[Pregunta 9]
La visualizaciéon en arbol del Monitor ACD reacciona muy lentamente cuando existen muchas
llamadas. ¢ Cémo puedo mejorar su comportamiento?

Respuesta
En los entornos muy activos, recomendamos que utilice todas las prestaciones del PC, ademas
de las recomendadas como PC cliente.

[Pregunta 10]
¢Por qué algunos agentes que estaban en estado Ocupado, cuando cambio el modo en
[Configuracion del sistema] - [Configurar agente], el estado del agente cambia a Libre? ;Qué
sucede?

Respuesta
Cuando el sistema esta en funcionamiento, si cambia el modo, se encontrara con una situacion
inesperada. Si cambia el modo en [Configuracion del sistema] - [Configurar agente], asegurese
de que no exista ninguna llamada en la PBX.

[Pregunta 11]
Cuando una extension se ha incorporado en la llamada ACD entrante a través de la funcion
Ignorar Ocupado, el contador del Total Llamadas Entrantes ha aumentado en la extensién. ¢ Es
normal este comportamiento?

Respuesta
Si. Se trata del comportamiento normal. Si la extension participa en las llamadas ACD, los
contadores relacionados con las llamadas ACD aumentan.
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[Pregunta 12]
¢ EI'NCV200 es compatible con la funcion Extension movil?

Respuesta
Si utiliza la funcién Extension movil, debera reiniciar el servidor. Cuando el servidor se haya
reiniciado, todo funcionara correctamente.

[Pregunta 13]
Cuando estaba utilizando la funciéon [Datos Agentes] - [Importar], la conexién en red se ha
interrumpido. Cuando la conexién en red se ha restablecido, no puedo volver a utilizar la funcion
[Datos Agentes] - [Importar]. 4 Como puede solucionarlo?

Respuesta
Podra solucionar este problema si reinicia la aplicacion de cliente.
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