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Descripcion general

Introduccion

El Servidor de Informes ACD es una herramienta de gestion de llamadas para usuario final que ofrece:

Creacion de informes de llamadas a tiempo real
Creacioén de informes globales

Registro Llamadas

El Servidor de Informes ACD también es una herramienta ideal para los Distribuidores, para monitorizar

y depurar la configuracion inicial del entorno de telefonia.

El Servidor de Informes ACD puede integrarse con PBXs de la serie KX-TDA (KX-TDA 100, KX-TDA 200
y KX-TDA 600) a través del interface CSTA.

Esta seccién cubre los siguientes temas:

2.Quién puede utilizar el Servidor de Informes ACD?

Funciones principales del Servidor de Informes ACD

Ventajas del Servidor de Informes ACD

Estructura del Servidor de Informes ACD

Funciones generales

Funciones de monitorizacién

Funciones de creacion de informes

¢ Quién puede utilizar el Servidor de Informes ACD?

Cualquier trabajador de la Tl tanto de empresas pequefias como medianas
Cualquier gestor encargado de la gestion de los costes de infraestructura

Cualquier Distribuidor que participe en la monitorizacién y depuracion de la configuracion del

entorno de telefonia

Funciones principales del Servidor de Informes ACD

Solucién unica en el mercado que se integra con PBXs de la serie KX-TDA (KX-TDA 100, KX-TDA
200, KX-TDA 600) a través del interface CSTA

Estructura multi-cliente/servidor integrada en el SO de Windows
Funciones de creacion de informes y monitorizacion de GUI 100%

Exportacién de informes en formatos portatiles como PDF, Word, Excel, HTML, Lotus, CSV, TSV y
XML

Envio de informes por E-mail a los receptores que desee
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e Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

e  Monitorizacion a tiempo real del estado operativo del ACD del sistema de PBX analizando la
ventana de visualizacion en arbol con extensiones y estados y los contadores que se visualizan en

la pantalla

Ventajas del Servidor de Informes ACD

e  Solucién asequible e interface facil de utilizar
e Aumento de la eficacia en el proceso de la toma de decisiones
e Aumento de la flexibilidad de la organizacién y reduccion de los costes operativos

e Analisis del trafico de llamadas, para que los trabajadores de la Tl puedan identificar distintas

tendencias con facilidad
e Ayuda en la gestién de los costes laborales
e Identificacion de los numeros marcados con mas frecuencia
e Ahorro de costes gracias al reconocimiento de lineas externas y extensiones sin usar o defectuosas
e  Calculo de los tiempos de respuesta del teléfono para particulares y grupos
e  Seguimiento de las llamadas entrantes a través de informacién de ID Llamante

e Monitorizacion de agente a través de ID Agente
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Estructura del Servidor de Informes ACD

El Servidor de Informes ACD consta de los siguientes componentes:

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

KX-NCV200

(Servidor de Informes ACD + ’. ’

Sistema de Correo Vocal)

LAN

Agente-A

Agente-B

Graficos de

Rendimiento = Informes ACD

Monitor ACD

Funciones generales

Informacion de grupos ACD

El Servidor de Informes ACD recopila toda la informacién acerca de los grupos ACD definidos en la PBX
TDA. Todo el procesamiento de llamadas anterior se realiza segun la informacion recogida de la PBX
TDA.
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Informacioén de las extensiones
El Servidor de Informes ACD recopila toda la informacién acerca de las extensiones definidas en la PBX
TDA y su asignacion a distintos grupos ACD. Todo el procesamiento de llamadas anterior se realiza

segun la informacion recogida de la PBX TDA.

Informacioén de agente
Puede definirse un nimero de ID Unico para cada agente. El agente se conecta en el sistema utilizando
el numero de ID y una contrasefia. Esta funcién permite monitorizar minuciosamente la actividad y la

eficacia del agente.

Informacion de cliente
El Servidor de Informes ACD permite al usuario gestionar la informacién de cliente relacionada con las

lineas de ID Llamante relacionadas.
El usuario puede:

e Afadir un nuevo cliente y una ID Llamante especifica y/o un Nombre Llamante para identificar las

llamadas entrantes con mas facilidad
e Eliminar un cliente ya existente

e Moadificar la informacion de cliente (es decir, el nombre, los apellidos y la ID Llamante)

Funciones de monitorizacion

Informacion de las llamadas a tiempo real
El Servidor de Informes ACD presenta las siguientes categorias de informacion:
e Estado de cada extension (libre, ocupada, etc.)
e Tipo de llamada (entrante, saliente, interna)
e Los numeros de teléfono para cada interlocutor que participe en la llamada
El Servidor de Informes ACD gestiona el siguiente tipo de contadores y temporizadores:
e Contadores Activos
e Contadores Acumulativos
e Contadores Maximos

e Temporizadores Activos

e Temporizadores Acumulativos
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El usuario tiene acceso a contadores y temporizadores a tiempo real, como por ejemplo:

e Llamadas Entrantes Actuales (Contador Activo): visualiza el numero total de llamadas entrantes que
actualmente gestiona el sistema

e Llamadas Salientes Actuales (Contador Activo): visualiza el nimero de llamadas salientes activas

e Llamadas en Espera (Contador Activo): visualiza el numero total de llamadas (ACD y No ACD) que

actualmente estan en espera

e Llamadas ACD Perdidas (Contador Acumulativo): visualiza el numero total de llamadas ACD

perdidas gestionadas por el sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

e Total Llamadas Entrantes (Contador Acumulativo): visualiza el nimero total de llamadas entrantes

gestionadas por el sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

e Duracion de Llamada (Temporizador Activo): visualiza la duracién de la llamada desde que el

sistema ha recibido la llamada
e Tiempo de Estado Llamada (Temporizador Activo): duracién de la llamada en estado actual

e Tiempo de Conversacion Llamada ACD (Temporizador Acumulativo): tiempo de conversacion para
esta llamada ACD

e Tiempo Total de Llamada ACD en Espera (Temporizador Acumulativo): tiempo de espera para la
llamada ACD

e Tiempo de Conversacion Llamada Saliente (Temporizador Acumulativo), etc.
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Graficos de Rendimiento
El Servidor de Informes ACD presenta graficos de rendimiento predefinidos o personalizados a tiempo

real que se basan en los contadores del sistema.

El Servidor de Informes ACD permite al usuario examinar las extensiones o los agentes, los grupos ACD

y el sistema.

El usuario podra personalizar cada tipo de grafico (por ejemplo, tipo de grafico, titulo del grafico, fuentes,

colores).

Guardar y recuperar informacion de las llamadas

Toda la informacion referente al trafico de llamadas se guarda en la base de datos del Servidor de
Informes ACD.

El usuario puede examinar la informacién de registro.

Funciones de creacion de informes

Actividad del trafico de llamadas

El Servidor de Informes ACD permite al usuario visualizar faciimente los informes del trafico basandose
en distintos criterios, como por ejemplo:

e Extensiones del teléfono

e Linea de PBX/Numero marcado

e  Duracion de Llamada

e Nombre del Cliente

e Llamadas Perdidas

e Llamadas entrantes para ACD

e Tiempo de Espera en Cola

e Llamadas de desbordamiento

e Llamadas no atendidas

e Periodo

e Tipo de llamada (entrante, saliente, interna)

e ID Agente

Informes

El usuario puede visualizar, imprimir y buscar en los informes para obtener un analisis detallado

utilizando distintos criterios de filtro.

Los informes pueden exportarse en distintos formatos portatiles como PDF, Word, Excel, HTML, Lotus,
CSV, TSV y XML.

En cada informe puede definirse un logotipo personalizado.
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Informacioén de exportacion y filtro

El Servidor de Informes ACD permite al usuario seleccionar la informacion que desee para exportarla en

formato CSV para obtener un analisis de llamada mas detallado utilizando un asistente especializado.

Plantillas de informe predefinidas
El Servidor de Informes ACD se entrega con un conjunto de plantillas de informe predefinidas para
obtener una generacion rapida:
e Informe Llamadas por LN Externas
¢ Informe del Sistema
e Informe del Grupo
e Informe Agente
e Informe ID Agente
Pueden especificarse los atributos siguientes para instanciar la plantilla de informe:
e Filtraciéon avanzada utilizando un asistente especializado
e  Campos que se incluiran en el informe
e Selector de intervalo de fecha
e Selector de formato de informe

e Formato Papel
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12

Primeros pasos para el Servidor de
Informes ACD

Introduccion

Esta seccién cubre los siguientes temas:

Notas importantes

Temas importantes y limitaciones

Requisitos del Host

Inicializacién del Servidor de Informes ACD

Procedimiento de instalacion

Ajustes para el Servidor de Informes ACD

Notas importantes

Para instalar y desinstalar el Cliente de Informes ACD debera registrarse en Windows como

Administrador. Péngase en contacto con su gestor Tl para obtener mas informacion.

Pueden instalarse multiples Clientes de Informes ACD en la red de la empresa utilizando la misma

licencia proporcionada

Recomendacion (para los distribuidores): para ajustar la PBX para grupos — Desbordar No Atendido.
Todos los grupos sin Destino de desbordamiento deberan ajustar el Tiempo de desbordamiento =

Ninguno.

El nimero maximo de clientes que pueden conectarse simultaneamente al KX-NCV200 (Servidor de
Informes ACD) es 3.

Al cambiar la PBX conectada a la LAN, inicialice todos los datos de la base de datos del cliente del
KX-NCV200. Consulte el Manual de instalacion del Sistema de proceso de voz para obtener mas

detalles del procedimiento.
El KX-NCV200 no es compatible con el interfono.
El KX-NCV200 no es compatible con las extensiones RDSI.

La informacion 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 informacion de las
llamadas, que aun no haya recibido del servidor. Cuando el cliente haya recibido toda la informacion
de las llamadas, su proceso de inicializacion habra finalizado. Y los usuarios podran utilizar la
aplicacion de cliente. Por ese motivo, en los casos siguientes, el cliente tardard mas tiempo en

iniciarse debido a que debera recibir gran cantidad de informacion de las llamadas.

e Cuando el cliente no se haya conectado al servidor durante un periodo de tiempo prolongado.
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e Cuando en la PBX exista una gran cantidad de llamadas aunque no haya transcurrido

demasiado tiempo desde que el cliente se conecto al servidor por Ultima vez.

Para que el inicio del cliente sea mas rapido, le recomendamos que el cliente se conecte al servidor
regularmente o que el cliente se vaya conectando al servidor cuando reciba una gran cantidad de

llamadas.

e Cuando un cliente se conecte al servidor, si han transcurrido mas de 2 dias desde que el cliente no
se ha conectado al servidor, el cliente recibira informacién de las llamadas anteriores a los Ultimos 2
dias incluso después de que el cliente se haya conectado. Debido a este mecanismo, se tardara
mas tiempo en recibir toda la informacién de las llamadas y en visualizarse todo el historial de
llamadas o en crear informes con toda la informacioén de las llamadas. Por tanto, si utiliza el NCV200
en un entorno donde se reciban una gran cantidad de llamadas, le recomendamos que el cliente
esté conectado siempre al servidor o que se conecte periédicamente al servidor durante breves

periodos de tiempo.

Temas importantes y limitaciones

General

e Después de configurar los ajustes relacionados con 3. Grupo, 4. Extension, 10. Linea externa y
llamada entrante en la PBX, cierre la Consola de mantenimiento TDA y, a continuacién, pulse la

tecla Reinicio de la Aplicacién de cliente ACD para que los cambios tengan efecto.

Instalacion del Cliente de Informes ACD

* No existe ninguna opcion para la desinstalacion desde Inicio | Programas | Panasonic ni desde
Archivos de programa\Panasonic\... La aplicacién sélo puede desinstalarse desde Inicio |

Configuracion | Panel de control | Agregar o quitar programas.

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.

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 El Desbordamiento por ocupado no computa como contador de Desbordamiento.
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La llamada no podra monitorizarse si su destino desbordado es una extension que no pertenece a

ningun grupo.

Graficos de Rendimiento

Los titulos de los graficos de rendimiento configurables no cambian en funcién 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.

Informes ACD

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

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

Informes ACD si el Visor de Informes esta abierto)

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 opcién Exportar Datos esté marcada y que el

formato de informe que desee esté seleccionado

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

Registro Llamadas

Si el modo de Desvio esta ajustado a DSV Todo (llamada de linea externa) para una extension, no
existira informacion referente a dicha extension, el Servidor de Informes ACD s6lo monitorizara la

extension que esté configurada para recibir las llamadas desviadas.

Para los 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

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: Celerona 1 GHz

RAM: 256 MB

HDD: 2 GB de espacio libre en el disco
VIDEO: 1024x768

LAN: 10 Base 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)
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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: 10 Base T o superior
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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 del

instalador de 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 iz preparing the InstallShisld

Wwizard, which will guide you through the program setup
process. Please wait.

Configunng ‘Windows Ingtaller

I

Canicel

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 MNest.

< Back | Mext » I Cancel
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3. Haga clic en la tecla Next. Se visualizara la pantalla License Agreement

Installshield Wizard |

License Agreement ‘
-

End-Uszer License &greement ﬂ

Flease read the following license agreement carefully.

Prezs the PAGE DOWH key to see the rest of the agreement.

THIS IS & LEGAL AGREEMENT BETWEEN vOU AND PANASONIC
COMMUMICATIONS CO., LTD. AND PANASOMIC COMSUMER ELECTROMICS
COMPANY [COLLECTVELY CALLED "PANASOMIC"]WITH RESPECT TO YOUR USE
OF Kox<-MCw200 ACD Repart Client ["SOFTWARE"). CAREFULLY READ ALL THE
TERMS &MD COMDITIONS OF THIS AGREEMENT PRIOR TO INSTALLING THE
SOFTWARE. INSTALLIMG THE SOFTWARE INDICATES YOUR ACCEFTANCE OF
THESE TERMS AMD CONDITIOMS.

El
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 Mo

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 ‘

Select folder where Setup will install files, l g —

Toinstall to this folder, click Mext. Taoinstall to a different folder, click Browse and select
another folder.

Setup will install ACD Report Server in the following folder,

C:\Pragran FileshPanazonichACD Repart Servert Browsze... |

|mstallShield

" Destination Folder

< Back | Mext » I Cancel |

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

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

Manual de instalacion del software de cliente
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7. Haga clic en la tecla Next. El asistente empezara a instalar los componentes de la Aplicacion de
cliente ACD

InstallShield Wizard

Setup Status

]

ALCD Report Server Setup iz perfarming the requested operations.

W alidating inztal

-

|mstallShield

Cancel

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

InstallShield Wizard

InstallShield Wizard Complete

Setup has finizhed instaling 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 aplicacioén ya estara instalada en su ordenador y ya la podra utilizar.

NOTA: Para obtener mas informacion acerca de como utilizar la Aplicacion de cliente
ACD, consulte la seccidn correspondiente en la Guia del usuario del Servidor de
Informes ACD o busque estos temas en el sistema de Ayuda de Windows del
Servidor de Informes ACD.
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Para desinstalar la aplicacién de cliente del Servidor de Informes ACD
1. Vaya a Inicio> Configuracién> Panel de control> Agregar o quitar programas

2. Seleccione el Servidor de Informes ACD de la lista y haga clic en la tecla Cambiar/Quitar

]
ki

|

ACD Report Server Tamario

bkener infarn ke, Lkilizado frec
Se utilizd por dlkima

Para cambiar o quitar este programa de su equipo, haga dic en Cambiar o quitar, Cambiar 0 quitar

3. Confirme la desinstalacion haciendo clic en la tecla Aceptar

Confirm Uninstall x|

Are wou sure you wank to completely remowve '‘BC0 Report Server' and all of its components?
Arcepkar I Cancelar |

4. El asistente le avisara cuando la desinstalacion se haya completado

InstallShield Wizard

Maintenance Complete

Ingtall5hield \Wizard has finished perfforming maintenance
operations on ACD Report Server.

< Back | Firish I Canee|

NOTA: Cuando la aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD se haya
desinstalado, la carpeta y los archivos de datos permaneceran en la ruta
seleccionada durante la instalacién. Si no necesita estos archivos, puede eliminarlos
manualmente.
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Ajustes para el Servidor de Informes ACD

Conectar la PBX a la LAN

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

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 informacion acerca de la
conexion de hardware del KX-NCV200 y del PC.

1.
2.

En la Consola de mantenimiento KX-TVM/NCV, vaya a Utilidades> Ajustes de la LAN

Seleccione Usar la siguiente direccion IP e introduzca la informacion necesaria

Ajustes de la LAN

@@ Entre ajustes TCP/IF para dispositivio

Direc |F: I 192 . 168 . 168 . 133

t azc zubred: I 2ER 2R 2ME 0

Gateway defecto: I 192 . 168 . 168 . 254
N* prtc: 10000

Aceptar I Cancelar | Ayuda |

x|

3.

Haga clic en la tecla Aceptar.

Configurar la PBX: Ajustar el numero de informacion de marcacion (CTI)

NOTE: Este ajuste de PBX es necesario para utilizar el Servidor de Informes ACD en
el Modo Agente NCV.

En la Consola de mantenimiento KX-TDA vaya a: 2. Sistema > 6. Plan de numeracioén > 1.

1.

Principal > Funciones

2. Desplacese hacia abajo por la lista Funcién y vaya al numero 65. Informacion de marcacion (CTI)
e introduzca el numero que desee.
Fd Extension PIM Set [ Cancel *73a9
GBS Dial Informetion (ST T34
GG Broadcasting Operation *32
3. Haga clic en la tecla Aplicar para guardar el cambio.
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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

— Por favaor introducir datos del Gestar del Sistema —

Mombre: ISystem bl anager

Contrasefia: Imx

Ibicacian del 5 ervidor | k. I Cancelar

2. Introduzca la Contrasefia y haga clic en OK. 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 contrasefia. En la ventana Ubicacion del

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

Ubicacion del Servidor x|

Direccidn |1 92168.162.79 Prurta: |1 0o

Servidar;

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

¢ Mo borrar la baze de datos Cliente

Cuando cambie la PBX, seleccione la opcion Borrar la base de datos de Cliente. De
lo contrario, el funcionamiento del KX-NCV200 no sera el adecuado puesto que aln
conservara los datos antiguos. No debera borrar la base de datos si s6lo cambia la
direccion IP de la PBX. El puerto por defecto es 10001.
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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 Configuracion > Configuracion Sistema. La contrasefia por defecto es 1234. En Estado
Actual Sistema, el campo Conexién PBX esta Desconectado.

Configuracion Sistema

E ztado Actual Sistema

Estado Servidor NCY200: IEnnectadD - Reiniciar |
Conexidn PE: IDescnnectadn o
Baze de Datos del Servidar: IEn sEMicio 0
Futa Baze de D atos; IE:"\F'ru:ugram FilezhPanazonichaCD Feport
—_— Ajuzstes PE=
Conexicn PBx:

Direccidn P I 192 1688 . 0 . 1

Puerta: |33333 fplicar siustes |

—_— Ajuztes del Servidor

Puerto de Conexidn del Servidor: I'I oot

Aplicar ajustes |

Introduzca la Direccion IP de la PBX en el campo correspondiente y haga clic en la tecla Aplicar
ajustes.

3. La aplicacién de cliente del Servidor de Informes ACD se reiniciara
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4. Abra la aplicacion de cliente del Servidor de Informes ACD y vaya a Configuracién > Configuracion
Sistema. La contrasefia por defecto es 1234. 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 MCW200: Conectado - Reiniciar |
Conexidn PE: IEDnectadD -
Basze de Datos del Servidar; IEn FEMVICIO 'J
Ruta Baze de D atoz: IE:HPngram FilezghPanazonichACD Report
_ Ajustes PBE
Conexidn PEX: G 12 | 192 168 . 168 . 172

Fusrta: |33333 Aplicar ajustes |

_ Ajuztes del Servidar

Puerto de Conexidn del Servidar: I‘I oot

Aplicar ajustes |

NOTA: El puerto por defecto es 10001 para la Conexién de servidores y 33333 para la
Conexion PBX.
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Configurar Agente

El Servidor de Informes ACD ofrece al usuario la opcién de asignar a cada agente un nimero de ID
unico que se utilizara para monitorizar la actividad del agente. EI niUmero de ID relacionado con un
agente debera definirse primero en la seccion Datos Agentes. Sin embargo, esta funcién es opcional y el

usuario puede seleccionar el modo de funcionamiento del Servidor de Informes ACD.
En la seccién Configuracién Sistema, visualizara los campos Configurar Agente siguientes:

e  Modo extension: si el Modo extension esta seleccionado, el Servidor de Informes ACD monitorizara

la actividad de las extensiones

e Modo Agente NCV: si el Modo Agente NCV esté seleccionado, el Servidor de Informes ACD
monitorizard la actividad de los agentes. Los agentes deberan conectarse utilizando su ID Agente y
contrasefia definida en la seccion Datos Agentes. Para obtener mas informacion, consulte la Guia

del Usuario del Servidor de Informes ACD.
Haga clic en la tecla Aplicar ajustes correspondiente para guardar los cambios en este campo.

 — Configurar Aagente

i Modo extensicn

i hodo Agente MY

Dezconexion forzada Agente

¥ Especificar la hora de desconesion IEIE:EIEI:EIEI ﬁ cada dia

Aplicar ajustes

NOTA: Cuando Configurar Agente cambia:
e De Modo extensién a Modo Agente NCV: el Servidor de Informes ACD desconecta todos los

agentes y, a continuacion, la aplicacion del Servidor de Informes ACD se reinicia.

e De Modo Agente NCV a Modo extension: el Servidor de Informes ACD desconecta todos los
agentes, la aplicacion del Servidor de Informes ACD se reinicia y todas las extensiones conectadas

fisicamente estan disponibles, cada extension a su grupo(s) correspondiente(s).

NOTA:

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentra en el Modo Agente NCV, los
agentes también podran desconectarse de un grupo marcando *7360, pero no
podran conectarse a un grupo marcando *7361.

Active la Desconexion de la tltima extensiéon. Para obtener mas informacion,
consulte el manual de la PBX.

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo extension, la
extensién podra conectarse marcando *7361 y podra desconectarse marcando *7360.
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Conexion del agente

NOTA: Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentra en el Modo Agente NCV,
los agentes se conectan utilizando su ID Agente y contraseia. Consulte el
procedimiento siguiente.

Para que un agente pueda conectarse, debera marcar los numeros siguientes:

Numero de + N° de + ID Agente + Contrasena + N° de
informacion conexio grupo
de n

marcacion

CTI

e Numero de informacién de marcacién CTI: consulte la seccion Ajustar nimero CTI
e N°de conexioén: el n° de conexion es “1”

o ID Agente: cada agente tiene un cédigo unico de 4 digitos que se define en la seccion Datos
Agentes (para obtener mas informacion, consulte la Guia del usuario del Servidor de Informes ACD)

e Contrasena: cada agente tiene una contrasefia (para obtener mas informacion, consulte la Guia del

Usuario del Servidor de Informes ACD)
e N°de grupo: numero de grupo en que el agente desea conectarse

Cuando el agente se haya conectado, escuchara un tono de confirmacion. Si el agente no se conecta

correctamente, escuchara un tono de reorden.

Para que un agente pueda desconectarse, debera marcar los niimeros siguientes:

Numero de + N° de + ID Agente + Contraseia + N° de
informacion desconexio grupo
de n

marcacion

CTI

e Numero de informacién de marcacion CTI: consulte la seccion Ajustar nimero CTI

e N°de desconexién: el n° de desconexién es “0”

o ID Agente: cada agente tiene un cédigo unico de 4 digitos que se define en la seccién Datos
Agentes (para obtener mas informacion, consulte la Guia del usuario del Servidor de Informes ACD)

e Contraseina: cada agente tiene una contrasefa (para obtener mas informacion, consulte el Servidor

de Informes ACD)

o N°de grupo: numero de grupo del cual el agente desea desconectarse

Cuando el agente se haya desconectado, escuchara un tono de confirmacién. Si el agente no se

desconecta correctamente, escuchara un tono de reorden.

NOTA:

Cuando un agente se desconecte del sistema, debera utilizar la misma extensién que
utilizé para conectarse.

Los agentes pueden conectarse utilizando sélo una extension.
No podra utilizar *(Todos) cuando marque un N° de grupo.
Los agentes no podran conectarse en un Grupo de timbre para EP.
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Inicializacion del Cliente de Informes ACD

1. Ejecute el Cliente 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

— Por favaor introducir datos del Gestar del Sistema -

Marnbre: ISystem W anager

Contrazefia: Imx

IIbizacion del Servidor | ] I Cancelar

2. Introduzca la Contrasefia y haga clic en Aceptar. Se visualizara la ventana principal del Cliente 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 contrasefia. En la ventana Ubicacion del
Servidor especifique la direccion de servidor y el numero de puerto del Sistema de proceso de voz. El

puerto por defecto es 10001.

Ubicacion del Servidor x|

DIescty 192 166166 79 [ioa0r
Servidor: I Fuerto:

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

" Mo barar la bage de datos Cliente

En la ventana Ubicacién del Servidor debera seleccionar entre:

e Borrar la base de datos de Cliente: utilice esta opcién cuando cambie la PBX

o No borrar la base de datos Cliente: es la opcion por defecto
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Guia del usuario de la aplicacion de

cliente

Introduccion

Esta seccién cubre los siguientes temas:

e |niciar la aplicacion de cliente

e Ventana principal de la aplicacion de cliente

e  Configurar los ajustes basicos

e  Gestionar la configuracion del sistema

e  Gestionar los Datos Clientes

e  Gestionar los Datos Agentes

e  Monitorizar el ACD

e  Crear.informes

e Registro Llamadas

e Reaqistro Agentes
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Iniciar la aplicacidon de cliente

Para iniciar la aplicacion de cliente:

1. Ejecute el Servidor de Informes ACD desde Inicio | Programas | Panasonic | Servidor de Informes
ACD | Cliente de Informes ACD. Se visualizara el cuadro de dialogo 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

Contrasefia: Imx

Ibicacidn del 5 ervidor | k. I Cancelar

2. Introduzca la Contrasefia y haga clic en OK. Se visualizara la ventana principal del Cliente de

Informes ACD. La contrasefia por defecto es 1234.

Tenga en cuenta que puede cambiar la ubicacidn del servidor cada vez que se conecte haciendo clic en
la tecla Ubicacion del Servidor, antes de especificar la contrasefia. En la ventana Ubicacion del
Servidor, especifique la direccion del servidor y el numero de puerto.

Ubicacidn del Servidor x|

Direccidn 192168168, 73 [foa0n
Servidar: I Puerta:

Eleqgir una opcian:
£~ Bomar la base de datos de Cliente

' Mo borar la base de datos Cliente

Cuando cambie la PBX, debera seleccionar Borrar la base de datos aqui. De lo
contrario, el funcionamiento del KX-NCV200 no sera el adecuado puesto que aln
conservara los datos antiguos. No debera borrar la base de datos si s6lo cambia la
direccion IP de la PBX. El puerto de servidor por defecto es 10001.
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Ventana principal de la aplicacién de cliente

Descripcion general

Cuando se haya conectado al Servidor de Informes ACD, la ventana principal se abrira con el aspecto
siguiente.

5% Servidor de Informes ACD - [Sistema de Control ACD]

Archiva  Editar  VYer Venktana  Ayuda

il Monitor ACD Sistema ACD

Configuracion 5 5
= Configuracidn | Seleccion Campos | Fiezetear Contadores Qidenar Contadores ?
Datos de Sisterna
ACD [=)-£3 Sistema ACD e
£ ol
v o arup B0l

- Grup E02

-3 Grup 603 1 0

Llamadas Entrantes Actuales

Llamadas Salientes Actuales

Listo | [ [um 17:53:27 4

Si conserva la ventana Menu abierta, podra acceder facilmente a las secciones principales de la
aplicacion.

En la ventana Menu visualizara las secciones siguientes, a las que podra acceder desde el menu

principal:

e Configuracion: permite configurar los ajustes generales referentes a los parametros de
monitorizacién y creacion de informes, al mantenimiento de la base de datos y a los ajustes del
servidor

o Datos de Sistema: permite gestionar la informacion del cliente centralizada en la base de datos
interna y los Datos Agentes

e ACD: permite:

e Monitorizar parametros importantes relacionadas con el rendimiento de la PBX a tiempo real

utilizando Graficos de rendimiento y contadores

e  Generar distintos tipos de informes personalizados sobre la actividad del ACD
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e Visualizar informacion del Registro Llamadas

e Visualizar informacion del Registro Agentes

NOTA: cuando cambie los ajustes de la PBX, debera reiniciar el servidor y el cliente.
Para reiniciar el cliente, active y desactive el KX-NCV200.

Menu principal

Las opciones disponibles desde el menu principal de la aplicacién de cliente son:

e Archivo
e  Editar
o Ver

e Ventana

e Ayuda
Menu Archivo

Opciones del menu
Cambiar Idioma

Cambiar Contrasena

Cambiar Contraseiia
Configuracién

Cambiar Contrasena
Ajustes Agente Nivel 2

Cambiar Contraseiia
Ajustes Agente Nivel 3

Modificar logotipo

Salir
Menu Editar

Opciones del menu
Cortar
Copiar

Pegar

Descripcion
Permite al usuario cambiar el idioma de la pantalla.

Permite al usuario cambiar la contrasefia de conexion (ajustes de
cliente). Tenga en cuenta que no podra conectarse al Cliente si pierde
la contrasefia de conexion.

Permite al usuario cambiar la contrasefia para la ventana
Configuracion Sistema (ajustes del servidor)

Permite al usuario cambiar la contrasena del nivel 2 para la seccion
Datos Agentes (ajustes de cliente). La Contrasefia Ajustes Agente
Nivel 2 permite visualizar los Datos Agentes pero no modificarlos.
Para obtener mas informacion, consulte Niveles de acceso a los Datos
Agentes

Permite al usuario cambiar la contrasefia del nivel 3 para la seccion
Datos Agentes (ajustes de cliente). La Contrasefia Ajustes Agente
Nivel 3 permite visualizar los Datos Agentes y modificarlos.

Para obtener mas informacién, consulte Niveles de acceso a los Datos
Agentes

Permite al usuario cambiar el logotipo de los informes (ajustes de
cliente)

Permite al usuario salir de la aplicacion y cerrarla

Descripcion
Elimina la seleccidon actual pero la guarda en el portapapeles
Copia en el portapapeles la seleccion actual

Copia en la ubicacién actual la informacién existente en el
portapapeles
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Opciones del menu
Barra de Estado

Barra monitorizacion contadores
Ira Configuracion Ajustes Basicos

Configuracion
Sistema

Datos Sistema Datos Clientes
Datos Agentes
ACD Monitor ACD
Grafico de

Rendimiento

Informes ACD

Registro
Llamadas

Registro Agentes

Menu
Anterior

Siguiente

Menu Ventana

Opciones del menu Descripcion
En cascada
Horizontal

Los nombres de las

ventanas abiertas abertura

Ventanas...

Descripcion
Muestra/oculta la barra de estado

Muestra/oculta la lista de estado cuando se
visualiza el panel Monitor ACD

Abre la ventana Ajustes Basicos (consulte la
seccion Configurar los ajustes basicos)

Abre la ventana Configuracién (consulte la
seccion de la ventana Gestionar la
configuracién del sistema)

Abre la ventana Clientes ACD (consulte la
seccion Ver / modificar informacién de cliente)

Abre la ventana Datos Agentes (consulte la
seccion Gestionar los Datos Agentes)

Abre la ventana Sistema de Control ACD
(consulte la seccién Sistema de Control ACD)

Abre la ventana Graficos de Rendimiento
(consulte la seccién Graficos de Rendimiento)

Abre la ventana Informes ACD
(consulte la seccién Informes ACD)

Abre la ventana Registro Llamadas

(consulte la seccioén Visualizar informacion del
Registro Llamadas)

Abre la ventana Registro Agentes

(consulte la seccién Visualizar informacién del
Registro Agentes)

Muestra/oculta la ventana Menu

Navega entre las ventanas abiertas

Visualiza todas las ventanas abiertas en cascada
Distribuye todas las ventanas abiertas en el modo Horizontal

Visualizara una lista con las ventanas abiertas, en su orden de

Abre una ventana donde podra visualizar las ventanas abiertas y

realizar acciones como por ejemplo Activar, Cerrar, Minimizar y
distribuir (En cascada, Azulejo Horizontalmente, Azulejo

Verticalmente)
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Menu Ayuda

Opciones del menu

Ayuda del Servidor
de Informes ACD

indice

Busqueda
Permitir Todas las
sugerencias

Acerca de Servidor
de Informes ACD...

Descripcion

Abre la ventana Ayuda del Servidor de Informes ACD con la seccién
Contenidos en el panel de la izquierda

Abre la Ayuda del Servidor de Informes ACD con el indice

Abre la Ayuda del Servidor de Informes ACD con la seccion Busqueda y
permite buscar un término en particular

Permite todas las sugerencias

Abre la ventana Acerca de Servidor de Informes ACD
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Configurar los ajustes basicos

Para acceder a la ventana Ajustes Bdsicos haga clic en la tecla Ajustes Basicos en

Menu>Configuracion o desde el menu principal seleccione Ver>Ir a>Configuracion>Ajustes Bésicos.

Parametros Generales

—Fecha y Hara Formato Contadores Generales ?
Farmata Fecha: DD/ 2844 - " Segundos (s3]
 Minutos [ 2]
Farmato Hora:© 24 Horas - f* Horaz [hh:rim:ss)
—Hora de reinicio de log contadores dianos — Servidor de E-mail para Informes
& laz IIJS:DIJ:IJEI j Cada dia Mombre |smtp.cumpanyname.com
Servidor:
P 25
Otroz Ajustes ACD Pl |
[ Tiempo Limite Para Llamadas Abandonadas: i FEd. Cuenta |Manager
Mantenimiento B aze de Datos . Frm—
Contrazefia:
Datos Servidor |
Direccion de |ra|:u:urts@canm|:una_l,lname.cnm

Datoz Cliente | e-mail;

Aqui podra ajustar, segun sus preferencias, los elementos siguientes:

e Fecha y Hora: permite seleccionar el formato en que desea que se visualice la informacion de la

hora (por ejemplo, el campo Tiempo de Llamada de la seccién ACD>Registro Llamadas)

e Hora de reinicio de los contadores diarios: permite especificar la hora en que desea que los

contadores de la ventana Monitor ACD se reinicien cada dia (ajustes de cliente)

e Ofros Ajustes ACD: permite especificar el Tiempo Limite Para Llamadas Abandonadas (una llamada

entrante esta abandonada si permanece en el sistema antes de que expire el Tiempo Limite)
e Formato Contadores Generales: permite seleccionar las unidades que se utilizaran en el sistema
para definir la hora

e Servidor de E-mail para Informes: permite ajustar la informacion del servidor de correo SMTP, que
se utilizara para enviar por e-mail automaticamente los informes programados, ajustados en la
seccion Informes ACD. Para que la funcidn de enviar por e-mail los informes programados funcione

correctamente con todos los servidores de e-mail, debera definir los ajustes siguientes:

e Nombre Servidor. nombre o direccion IP del servidor SMTP donde el gestor tiene una cuenta de

e-mail (por ejemplo, smtp.communications.com)

e Puerto: numero de puerto utilizado por el servidor de e-mail para enviar correos (por defecto, y
generalmente, se utiliza el nimero de puerto 25). No modifique el valor por defecto (25) si no

esta seguro de que el servidor utilice otro puerto para los mensajes SMTP

e  Cuenta: nombre de la cuenta de e-mail
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e Contrasefia: contrasefia de la cuenta de e-mail
e Direccién de e-mail: direccion de e-mail de la cuenta actual (por ejemplo,
support@communications.com)
e Mantenimiento Base de Datos:

e Tecla Datos Servidor: realiza las operaciones de copia de seguridad o recuperacion de la base de

datos del servidor

Operaciones de Base de Datos S X|

Seleccione la operacian;
i+ Guardar la baze de datos

™ Restablecer la base de datos

Seleccione la Buta:

IE:"-.F'ru:ugram Files\PanasonichalCh Rep |

Cancelar |

Operaciones de Datos Servidor:

1. Guardar la base de datos de Datos Servidor

Para realizar la operacion Guardar la base de datos del servidor, marque la opcion Guardar la
base de datos y seleccione la ruta. El software de cliente se reiniciara y se creara un archivo de
seguridad en el destino seleccionado. Se crearan los archivos siguientes en el destino
seleccionado (la ruta por defecto es C:\Archivos de programa\Panasonic\Servidor de Informes
ACD\Copia de seguridad):

e .agentes: archivo de la base de datos que contiene los Datos Agentes (s6lo para el Modo
Agente)

e _.config: contiene los ajustes del servidor

2. Restablecer la base de datos de Datos Servidor
La operacion Restablecer Servidor permite recuperar los ajustes y la base de datos
previamente guardados. Para realizar la operacion Restablecer la base de datos del servidor,
marque la opcién Restablecer la base de datos y seleccione la ruta para la base de datos del
servidor que desee restablecer.

NOTA:

No se puede realizar una copia de seguridad ni se puede restablecer la informacién
de las llamadas guardada en el servidor.

No podra restablecer la base de datos si falta el archivo “.config”.
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e Tecla Datos Cliente: realiza las operaciones de comprimir y realizar una copia de seguridad o

recuperacion de la base de datos del cliente

Operaciones de Base de datos x|

Seleccione la operacian;

¥ Guardar la base de datos
{” Restablecer la base de datos

Seleccione la Buta:

IE:'\F’ngram Filez\PanasonichACD Rep |

Cancelar |

Operaciones de Datos Cliente:
1.  Guardar la base de datos de Datos Cliente:

Para realizar la operacién Guardar la base de datos del servidor, marque la opcién Guardar la
base de datos y seleccione la ruta. El software de cliente se reiniciara y se creara un archivo de
seguridad en el destino seleccionado. Se crearan los archivos siguientes en el destino
seleccionado (la ruta por defecto es C:\Archivos de programa\Panasonic\Servidor de Informes
ACD\Copia de seguridad):
e counterssave.bck: contiene valores de contadores
e default.bck: contiene ajustes de cliente
e KME-CMS-BK.mdb: base de datos del cliente (detalles acerca de las llamadas)
e ncvlibrarysave.bck: contiene la transmisiéon de datos desde el servidor

2. Restablecer la base de datos de Datos Cliente:
La operacion Restablecer Cliente permite recuperar los ajustes y la base de datos previamente
guardados. Para realizar la operacion Restablecer la base de datos del cliente, marque la

opcién Restablecer la base de datos y seleccione la ruta para la base de datos del cliente que

desee restablecer.

Para ajustar el Formato Fecha seleccione la opcién que desee de la lista desplegable de la seccion

Fecha y Hora:

o DD/MM/AAAA
o  MM/DD/AAAA
e AAAA/MM/DD

Para ajustar el Formato Hora seleccione ente el formato 12 Horas y el formato 24 Horas de la lista

desplegable de la seccion Fecha y Hora.

Para ajustar el Formato Temporizadores seleccione una de las opciones siguientes de Formato

Contadores Generales:

e Segundos (ss)

e  Minutos (mm:ss)
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e Horas (hh:mm:ss)

Para ajustar la Hora de reinicio de los contadores diarios especifique la hora en que desea que los
contadores se reinicien cada dia.

Para ajustar el Tiempo Limite Para Llamadas Abandonadas inserte el nimero de segundos que

desee que transcurran cuando una llamada esta abandonada o cuando no lo esta.
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Gestionar la configuracién del sistema

Para acceder a la ventana Configuracién Sistema haga clic en la tecla Configuracién Sistema en
Menu>Configuracion o seleccione Ver>Ir a>Configuraciéon>Configuracién Sistema.

1. Antes de acceder a Configuracion Sistema debera introducir la contrasefa. La contrasefia de

Configuracion Sistema es diferente de la contrasefia que abre el Servidor de Informes ACD o de las
contrasefias de Datos Agentes. La contrasefia por defecto es 1234.

Escribir Contrasena x|

Contrazefia necesana;

()% I Cancelar

Para cambiar la contrasefia desde el menu principal: Archivo>Cambiar Contrasefia Configuracion
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2. A continuacion, visualizara la ventana Configuracién Sistema.

Configuracion Sistema

— E ztado Actual Sistema

E ztado Servidor MCW200: IEDnectadD

Conexion PB: IEDnectadD

Baze de Datos del Servidor:; IEn FEMVICID

<
o
o

R einiciar

Ruta Base de Datos: IE:HPngram FilezhPanazonichaCh Repart
—_— Ajustes PEx
Conexidn PB:: Direccidn [P; | 132 . 168 . 168 . 172

Puerto; |33333

Aplicar ajustes

_— Ajustes del Servidor

Puerto de Conexion del Servidor: I‘I om

Aplicar ajustes

_— Configurar Augente
= Modo extenzidn

f* Modo Agente MOV

Dezconexion forzada Agente

¥ Especificar la hora de desconexidn

IEZDDZDD ﬁ cada dia

———  Actualizacion servidor

Aplicar ajustes

Futa fichero Actualizacion

™ 1 Semana
i+ 1 Mes

Periodo de almacenamienta para la Base de Datoz

E =aminar

Actualizar

Mota:

El ezpacio max. dizponible del disco ez de 15 GE.

" |ntervalo configurable de iempo; |

[iimitads =}

Aplicar ajustes

— Registra Depuradao de Cliente

[ Registra Depurado
[~ Registo CSTA
[ Registro ROSE
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Campos de Estado Actual Sistema:
e  Estado Servidor NCV200: indica el estado del servidor NCV200

e  Conexién PBX: indica el estado de la Conexion de la PBX (cuando el servidor esta conectado a la

PBX, este campo deberia visualizar Conectado)
e Base de Datos del Servidor: indica el estado de la base de datos del servidor
e Ruta Base de Datos: indica la ruta para la base de datos del cliente
Puede reiniciar el servidor utilizando la tecla Reiniciar.
Campos de Ajustes PBX:
e Direccion IP: especifica la direccion IP de la PBX

e Puerto: especifica el numero de puerto de la PBX (para obtener mas informacién acerca de la

conexion TCP/IP, consulte con su distribuidor)
Haga clic en la tecla Aplicar ajustes correspondiente para guardar los cambios en este campo.

Los Ajustes del Servidor permiten cambiar el numero de puerto del servidor. Haga clic en la tecla

Aplicar ajustes correspondiente para guardar los cambios en este campo.

La Actualizacion servidor permite actualizar el Servidor de Informes ACD. El software de cliente se
cierra y el servidor se reinicia automaticamente. Seleccione una ruta para el archivo de actualizacion y

haga clic en la tecla Actualizar correspondiente para actualizar el Servidor de Informes ACD.

El Periodo de almacenamiento para la Base de Datos permite seleccionar el periodo de tiempo
durante el cual se guardara la informacion de la base de datos del servidor:

. 1 Semana
. 1 Mes

e Intervalo configurable de tiempo: de la lista desplegable seleccione el numero de Dias, Meses, Afios
e introduzca el numero que desee o seleccione guardar la informacion de la base de datos del

servidor en un periodo de tiempo llimitado
Haga clic en la tecla Aplicar ajustes correspondiente para guardar los cambios en este campo.

NOTA: Conecte la aplicacion de cliente ACD al servidor como minimo una vez con el
periodo seleccionado.

Registro Depurado de Cliente:

e Registro Depurado: informacion acerca del proceso de monitorizacién y la comunicacion con el
servidor

e Registro CSTA: registra informacion acerca de la decodificacion del protocolo CSTA

e Registro ROSE: registra informacion acerca de la decodificacion del protocolo ACSE

e  CSTA: Registro Funciones: informacion detallada acerca del procesamiento CSTA

e  CSTA: Registro Depurado: informacion detallada acerca del procesamiento CSTA

e CSTA: Registro Decodificado: registra todos los mensajes CSTA decodificados
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Ajustes de Registro Depurado del Servidor:

e TCP/IP: registra informacion del zécalo y TCP/IP

e Base datos de Agente: registra informacion acerca de la Base datos de Agente y del procesamiento

del Modo Agente
e Base datos RAW CSTA: registra el procesamiento CSTA del servidor
e Registro Errores: registra errores de aplicacion

e Registro Depurado Detallado: registra informacion detallada acerca de las comunicaciones de los

clientes y todas las actividades del servidor.
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Configurar Agente
El Servidor de Informes ACD ofrece al usuario la opcién de asignar a cada agente un nimero de ID
unico que se utilizara para monitorizar la actividad del agente. EI niUmero de ID relacionado con un
agente debera definirse primero en la seccion Datos Agentes. Sin embargo, esta funcién es opcional y el

usuario puede seleccionar el modo de funcionamiento del Servidor de Informes ACD.

NOTA: El cambio del Modo extensiéon al Modo Agente NCV o el cambio del Modo
Agente NCV al Modo extension deberia realizarse sé6lo en la configuracién inicial del
sistema, no cuando el sistema esté funcionando.

Campos de Configurar Agente:

e Modo extension: si el Modo extensidn esta seleccionado, no podra ver la ID Agente en las secciones

del Servidor de Informes ACD

e Modo Agente NCV: si el Modo Agente NCV esta seleccionado, podra ver la ID Agente como un

campo en las secciones del Servidor de Informes ACD.
Haga clic en la tecla Aplicar ajustes correspondiente para guardar los cambios en este campo.

NOTA: Cuando Configurar Agente cambie de Modo extensién a Modo Agente NCV, el
Servidor de Informes ACD desconectara a todos los agentes y, a continuacion, la
aplicacion de cliente ACD se cerrara.

Cuando Configurar Agente cambie de Modo Agente NCV a Modo extension, el
Servidor de Informes ACD desconectara a todos los agentes, la aplicacion del
Servidor de Informes ACD se cerrara y todas las extensiones conectadas fisicamente
se conectaran en el(los) grupo(s) correspondiente(s).

Desconexion forzada Agente:

Cuando el Modo Agente NCV esté seleccionado, podra realizar la operacion de desconexion forzada

para todos los agentes.

e Active la opcion Especificar la hora de desconexion y seleccione la hora; todos los agentes se

desconectaran a la hora especificada cada dia.

_— Configurar Agente

£ Modo extension

£+ Modo Agente MCY

Desconerion forzada Agente

I¥ Especificar la hora de desconexidn IEIE:EIEI:EIEI — cada dia

Aplicar ajustes

Cuando el NCV200 funcione con el Modo Agente y la Desconexién forzada Agente
esté activada, la extensioén se vera forzada a desconectarse en los casos siguientes.

1. Cuando transcurra el tiempo de Desconexién forzada Agente.

2. Cuando el estado de la extension cambie de Fuera de Servicio (OUS) a En Servicio
(INS).
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Ver/modificar informacion de cliente

Descripcion general

La seccién Datos Clientes permite al Gestor Sistema registrar nuevos clientes en la base de datos y

modificar/borrar sus datos.

La seccién Historial ofrece informacion acerca de todas las llamadas gestionadas para cada cliente en la

base de datos.

Esta seccién contiene informacion acerca de las operaciones principales que pueden realizarse en los

Datos Clientes de la base de datos interna:

e Anadir/eliminar un cliente de la base de datos
e Ver/modificar informacion de cliente

e Visualizar la informacion de todas las llamadas anteriores para un determinado cliente

Para acceder a la ventana Clientes ACD haga clic en la tecla Datos Clientes de la ventana

Menu>Datos de Sistema, o seleccione en el menu principal Ver>Ir a>Datos de Sistema>Datos Clientes.

Info. del Llamante: Babara Gordon Melissa

oW

Importar |

Exportar |

ombre | 1D Llamante

B056661
10012133
10012134
10012135
10012136
10012137
10012138
10012139
10012140

Fropiedades Cliente | Histo[ia||

D Llamante: |15056561
Mombre; [Babara

Maombre lamante: (B abara
Apelido 1; [Gordan

ppelido 2 Melissa

<< Anterior | Siguiente

>>|

Visualizara una lista con todos los clientes de la base de datos, identificados por el Nombre llamante vy la

ID Llamante.
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En la tabla siguiente, se indican las operaciones principales que pueden realizarse en la informacién de

cliente:

Elemento

i

Tecla Agregar Cliente

x

Tecla Borrar Cliente

Tecla m Importar
Ewpartar
Tecla Exportar

Propiedades Cliente

Historial

<< Anten
Tecla ﬂl Anterior
Tecla Ml Siguiente

Fecha de Inicio

Fecha de Actualizacion

Tecla ﬂ‘ Aplicar

Para agregar un cliente nuevo:

Descripcién

Puede seleccionar agregar un cliente nuevo o duplicar un
cliente ya existente

Permite borrar un cliente ya existente de la base de datos.
Para hacerlo, seleccione el cliente de la lista y, a
continuacion, haga clic en la tecla Borrar Cliente

Permite importar Datos Clientes desde una fuente
especificada. Consulte el procedimiento siguiente

Permite exportar Datos Clientes y guardarlos en un archivo
de destino especificado. Consulte el procedimiento
siguiente

Permite ajustar/ modificar los Datos Clientes

Permite visualizar la informacion de todas las llamadas
para el cliente seleccionado

Permite subir una posicién en la lista de clientes
Permite bajar una posicién en la lista de clientes
Visualiza la fecha en que se agrego el cliente en la base de

datos por primera vez

Visualiza la fecha en que se actualizaron los Datos
Clientes por ultima vez

Se utiliza para guardar los cambios realizados en los Datos
Clientes

1. Haga clic en la tecla Agregar Cliente y seleccione Agregar Cliente Nuevo o Duplicar Cliente

2. Introduzca la informacién de cliente

3. Hagaclic en la tecla Aplicar

Para borrar un cliente seleccione el cliente de la lista y haga clic en la tecla Borrar

El tipo de datos que puede importar son datos de columna, que contienen uno o mas de los campos

siguientes: ID Llamante, Nombre del llamante, Nombre y Apellidos. Consulte el procedimiento siguiente.

Para importar Datos Clientes:

1. Haga clic en la tecla Importar. Se visualizara el cuadro de dialogo Seleccione Fuente. Los formatos

compatibles son: mdb (Base de Datos de Microsoft Access), xIs (Archivo de Microsoft Excel), csv

(Valores Separados por Comas), dsn (Fuente de Datos) y dbf (Base de Datos de Contactos Act)

o & 0N

Seleccione Fuente

Haga clic en la tecla Examinar. Se abrira el cuadro de dialogo Abrir

Busque y seleccione el archivo que contiene los datos que desea importar
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6. Haga clic en la tecla Siguiente para continuar el procedimiento. Se abrira la ventana Seleccién
Campos. Visualizara una lista con los campos fuente de informacién (Tabla Origen) que podra
asignar a los campos de la base de datos interna que desee arrastrandolos hacia los Campos
Asociados de la seccion Correlacion Actual. Por defecto, si el nombre de un archivo fuente
corresponde a un campo ya existente en la ventana Datos Clientes, los dos campos se asignaran
conjuntamente.

7. Haga clic en la tecla Terminar para realizar la operacion

Ejemplo

En este ejemplo le indicaremos como importar informacién de cliente desde un archivo mdb, en la

ventana Datos Clientes.

1. Haga clic en la tecla Importar. Se visualizara el cuadro de didlogo Seleccione Fuente

&* Select Source X

Source type i f Jata Base [* mdb)

Source file I Browse |

< ffas I Siguiente » I Cancelar

2. Busque y seleccione el archivo fuente

44 Manual de instalacion del software de cliente



3. Enla Vista Tabla seleccione la informacién que desea importar desde el archivo fuente: clientes

Microzoft dccess Data Baze [“.mdb) |_

Table ¥iew

4. Haga clic en la tecla Aceptar.

£ Select Source

Microsoft Access Data Base ('mdb) 7|

DNE VS DB [ Browss |
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5. Haga clic en la tecla Siguiente para continuar el procedimiento. Se abrira la ventana Seleccién
Campos. Por defecto, si el nombre de un archivo fuente corresponde a un campo ya existente en la

ventana Datos Clientes, los dos campos se asignaran conjuntamente.

¢* Choose Fields |

T abla fuente Correlacidn
Campos fuente - Campos asociados | Campos destinacian
Addiess Caller_Id Caller_Id
AltPhore Caller_Mame Caller_Mame
Birth_[ate FirstH ame FirstH ame
Buziness Address LaztMame LaztM ame
Buzinesz_altPhone I MiddleM ame MiddleM ame
Buziness City

Buziness Country_ld
Buzinesz_Email
Buziness Fax
Buzinesz Mobile
Buzinesz Phone
Buzinesz State
Buziness web
Buziness: <ip

Caller_Id -
1| | e

< Bltras I Finalizar I Cancelar

6. Sidesea importar en el campo ID Llamante el campo Teléfono de la empresa del archivo fuente,
solo tendra que seleccionar el Teléfono de la empresa de Campos Fuente y arrastrarlo hacia el

campo ID Llamante de la columna Campos Destinacién

&" Choose Fields X

Tabla fuente Carrelacidn
Campos fuente - Campos azociados | Campos destinacian
Address Buzsiness_Phaone Caller_Id
AltPhore Caller_Mame Caller_Mame
Birth_[1ate Firsth ame FirstH ame
Buziness_Address LaztMame LaztM ame
Buzinesz_altPhone I MiddleM ame MiddleM ame
Buzinesz City

Buginess Country_Id
Buziness Ernail
Buziness Fax

Buzinesz State
Buzinesz web
Buzinesz Zip

Caller_Id -
1| | E

< Bltras I Finalizar I Cancelar

7. A continuacion, haga clic en la tecla Terminar para completar la operacién
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Para exportar Datos Clientes en un archivo:

1. Haga clic en la tecla Exportar. Se visualizara el cuadro de didlogo Guardar como
2. Seleccione el archivo donde desea guardar la informacion

3. Introduzca el nombre que desee para el archivo. El tipo de archivo sera csv (valores separados por

comas)
4. Haga clic en la tecla Guardar para realizar la operacion

Los archivos con el formato de csv (valores separados por comas) son faciles de visualizar y gestionar
con aplicaciones para datos en formato de columna, por ejemplo aplicaciones para hojas de calculo o

bases de datos.
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Ver/modificar datos de los clientes

Para visualizar/modificar informacién de cliente, haga clic en la ficha Propiedades Cliente.
Propiedades Cliente:

¢ |D Llamante: visualiza el nUmero de teléfono del cliente

e Nombre llamante: si introduce un nombre de llamante para un cliente, cuando la linea externa

reciba el nombre del llamante, se reconocera al cliente por su nombre de llamante
e Nombre: nombre del cliente
e Apellido 1: primer apellido del cliente
e Apellido 2: segundo apellido del cliente

Propiedades Cliente I HiStDliall

ID Llamante: m Mombre lamante;  [Babara
Mombre: Babara Apelido 1; |Gordan Apelida 2 [Melissa

<< Anteriar | Siguiente »> | Fecha de Inicio 22/01 /2007 17.57.13 Fecha de Actualizacion: [22/01/2007 175713 Aplicar |

Modificar la informacion de cliente:

1. Seleccione la ficha Propiedades Cliente

2. Seleccione el cliente que desee de la lista

3. Modifique las Propiedades Cliente

4. Haga clic en la tecla Aplicar para guardar el cambio.
Ver historial

Para visualizar la informacion acerca de todas las llamadas del cliente seleccionado, haga clic en la ficha

Historial.
Las llamadas perdidas se marcan en rojo.

Para seleccionar la informacion de la llamada que desea visualizar, haga clic en la tecla Seleccién
Campos y en la lista de la ventana Seleccione campos visibles seleccione uno o mas de los parametros
de llamada siguientes:

o ID Registro Llamadas: cada llamada gestionada por el sistema recibe un nimero de ID

e Fechal/Hora: visualiza la fecha y la hora en que el agente ha recibido la llamada o la fecha y la hora

en que se ha recibido la llamada en la Cola ACD
e Hora de Finalizacion: hora en que se ha completado la llamada
e Cliente: visualiza el nombre completo del cliente (nombre y apellidos)
e ID Llamante: visualiza el nimero de teléfono del cliente
o Nombre Llamante: sélo esta disponible si se recibe desde la linea externa
o Entrante/Saliente: tipo de llamada
e Estado: visualiza el estado de la llamada:

e ACD
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e NoACD

e ACD Perdidas

e Abandonadas

Numero Marcado: nimero que ha marcado el cliente

DDI/DID/MSN: datos (niumero) de DDI/DID/MSN de la PBX publica (linea externa)

DNIS: Servicio de identificacion del numero marcado

ANI: Identificacion automatica de numero

Linea Externa: numero de linea externa utilizada para dicha llamada

Tiempo de Conversacion: periodo de tiempo en que los agentes conversan en la llamada

Tiempo de Espera: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la cola ACD y ha sonado en

el agente (Tiempo de Espera en Cola + Tiempo de Llamada)
Tiempo de Retencion: periodo de tiempo que un agente ha colocado la llamada en retencion

Tiempo de Llamada: periodo de tiempo que la extension de agente ha sonado mientras la llamada

no se ha atendido

Tiempo de Espera en Cola de una Llamada: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la
cola ACD

Duracion de Llamada: tiempo que ha transcurrido en total en el sistema desde el momento en que

la llamada ha entrado hasta que ha salido del sistema

Numero de Desbordamientos: nimero de veces que la llamada se ha transferido debido al

desbordamiento
Numero de No Atendidas: numero de veces que la llamada no se ha atendido

Numero de Transferencias: nimero de veces que un agente ha transferido la llamada a otra

extension (agente) o grupo GDE

Numero de Conferencias: una conferencia es una llamada de 3 participantes como minimo. El

Numero de Conferencias aumenta cada vez que una llamada cambia de 2 a 3 participantes.
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Gestionar los Datos Agentes

NOTA:
Esta funcion soélo esta disponible en el Modo Agente NCV.

Los Datos Agentes no podran editarse si el agente esta conectado a una extension.
El agente debera desconectarse antes de editar los datos.

En esta seccion encontrara la informacion necesaria acerca de las operaciones principales que podra

realizar con los agentes:

e Agregar un agente nuevo
e Borrar un agente ya existente

e Ajustar/modificar Datos Agentes

Para acceder a la ventana Datos Agentes haga clic en la tecla Datos Agentes de Ment>Datos de

Sistema o seleccione en el menu principal Ver>Ir a>Datos de Sistema>Datos Agentes.

1. Antes de acceder a los Datos Agentes deberd introducir la contrasefia. La contrasefia por defecto
es 1234.

Escribir Contrasena x|

Contrazefia necesana;

Ixxxx
] I Cancelar |

2. A continuacion, visualizara la ventana Datos Agentes.

Ext-105

Imporkar | Exportar | 7

| 1D Agente |

5555
s
aann
e
9993

Mombre Agente: |Ext-105 Contrasefia |****
ID Agente: |70 Confirmar Contrasefia |**"‘*

< <fnterior | Siguiente>>|

Para cada agente estan disponibles los campos siguientes:

e Nombre Agente: nombre completo del agente (méx. 20 caracteres)
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o |ID Agente: cada agente tiene un cédigo unico de 4 digitos (0-9)

o Contrasena: cada agente tiene una contrasefia de 4 digitos (0-9)

e Confirmar Contraseia: al agregar un agente nuevo o al cambiar la contrasefia del agente tendra

que volver a introducir la contrasefa en este campo

NOTA: Durante el Modo Agente NCV (consulte la secciéon Configurar Agente), los
agentes se conectan al sistema utilizando la contrasefia y la ID de agente.

En la tabla siguiente, se indican las operaciones principales que pueden realizarse en la informacion de

agente:

Elemento

Tecla = Agregar Agente

Tecla x Borrar Agente

Tecla ml Anterior
Tecla ml Siguiente
Tecla m Importar
Tecla m Exportar

Tecla ﬂ‘ Aplicar

Para agregar un agente nuevo:

Descripcion

Puede seleccionar agregar un agente nuevo o duplicar un
agente ya existente La ID Agente por defecto es 9999.

Permite borrar un agente ya existente de la base de datos.
Para hacerlo, seleccione el agente de la lista 'y, a
continuacion, haga clic en la tecla Borrar Agente

Permite subir una posicion en la lista de agentes
Permite bajar una posicion en la lista de agentes
Permite importar Datos Agentes desde una fuente

especificada. Consulte el procedimiento siguiente

Permite exportar Datos Agentes y guardarlos en un archivo
de destino especificado. Consulte el procedimiento
siguiente

Se utiliza para guardar los cambios realizados en los Datos
Agentes

1. Haga clic en la tecla Agregar Agente y seleccione Agregar Agente Nuevo o Duplicar Agente

2. Introduzca la informacién de agente

3. Haga clic en la tecla Aplicar

Para borrar un agente seleccione el agente de la lista y haga clic en la tecla Borrar
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Para exportar Datos Agentes en un archivo:
1. Haga clic en la tecla Exportar. Se visualizara el cuadro de dialogo Guardar como

Guardar er; I 4 MiFC j - ar Eiw

.ﬁDiscn de 312 (A0

e Disco local ()

& nidad de CD (D)
l,i‘lDu:u:umentu:us compartidos
l,i‘lDu:u:umentu:us de win-xp-2span

Mombre: |ﬂ«gentes Guardar I
Tipo: I Comma Separated Yalues [F.csv) j Cancelar |
g

2. Seleccione el archivo donde desea guardar la informacién

3. Introduzca el nombre que desee para el archivo. El tipo de archivo sera csv (valores separados por
comas)
4. Haga clic en la tecla Guardar para realizar la operacion

Los archivos con el formato de csv (valores separados por comas) son faciles de visualizar y gestionar

con aplicaciones para datos en formato de columna, por ejemplo aplicaciones para hojas de calculo o

bases de datos.

Para importar Datos Agentes:

1. Haga clic en la tecla Importar. Se visualizara el cuadro de didlogo Abrir. Los formatos compatibles
son: csv (valores separados por comas)

2. Seleccione el tipo de archivo que desea importar

3. Haga clic en Abrir para realizar la operacion

NOTA: El archivo importado contiene el Nombre Agente, la contrasefia y la ID de
agente. Si existe la misma ID de agente en el servidor y sélo es distinto el Nombre
Agente, este elemento no se importara.
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Niveles de acceso a los Datos Agentes
Los Datos Agentes ofrecen al usuario 2 niveles de acceso delimitados por contrasefias:
e Ajustes Agente Nivel 2: permite visualizar los Datos Agentes pero no modificarlos. Puede cambiar

esta contrasefia desde el menu principal: Archivo>Cambiar Contrasefia Ajustes Agente Nivel 2. Para

hacerlo, siga los pasos que se indican a continuacion:

1. Introduzca la contrasefia anterior. La contrasefia por defecto es 1234.
2. Introduzca la contrasefia nueva

3. Vuelva a introducir la contrasefia nueva

4

Haga clic en la tecla Aceptar

Cambiar Contrasena x|

Contrazefia antenar; I““

Contrasefa nuewva:

Ixxxxx

Confirmar contrazefia I’“‘"’“‘
NUEYa;

En la imagen siguiente puede ver que los campos de Datos Agentes no pueden modificarse.

Maombre Agente: |Exk-105 Conkrasefia |****
ID Agente: |00 Confirmar Contrasefia |****

< =fAnteriar I Siguiente>>|

e Ajustes Agente Nivel 3: permite visualizar los Datos Agentes y modificarlos. Puede cambiar esta
contrasefia desde el menu principal: Archivo>Cambiar Contrasefia Ajustes Agente Nivel 3. Para

hacerlo, siga los pasos anteriores: La contrasefia por defecto es 1234.
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Monitorizar el ACD

Descripcion general
La seccién ACD ofrece herramientas para analizar el rendimiento y la productividad del centro de

llamadas a través de informacion histérica y a tiempo real, incluyendo:

e Contadores a tiempo real: permite que la gestion del centro de llamadas haga mas eficiente las
operaciones de Registro Llamadas. Podra tomar decisiones como por ejemplo reasignaciones de los

agentes para conseguir un rendimiento éptimo del centro de llamadas.

e  Graficos de rendimiento: estadisticas y graficos comparativos a tiempo real (personalizados o

predefinidos) acerca del estado y el rendimiento de los agentes/grupos/sistema.

e Informes estadisticos: puede generar distintos informes personalizados; para hacerlo seleccione los
elementos que desea analizar, el periodo de tiempo en que el informe se creara y afiadalos a un

horario

e Informacioén del Registro Llamadas: historial detallado de cada llamada que entra al sistema: quién
era el llamante, si la llamada ha esperado en una cola y cuanto tiempo, la duracién de la llamada,

etc.

e Informacioén del Registro Agentes: historial de la fecha y hora de conexién/desconexion de los
agentes, el tiempo transcurrido en cada uno de los cuatro estados disponibles (Libre, Ocupado,

Pausa (Fuera de servicio), Baja temporal) y la informacién de las llamadas gestionadas.
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Sistema de Control ACD
El Sistema de Control ACD permite monitorizar a tiempo real el estado operativo del ACD del sistema
de PBX.

Si analiza los contadores a tiempo real, podra tomar decisiones como por ejemplo reasignar agentes a

otros grupos para conseguir un rendimiento éptimo del centro de llamadas.

Para acceder a la ventana Monitor ACD haga clic en la tecla Monitor ACD de la ventana Meni>ACD,
o seleccione desde el menu principal Ver>Ir a>ACD> Monitor ACD:

Monitor ACD Sistema ACD

Configuracidn | Seleccion Campos | Resetear Contadores | Ordenar Contadores | ‘?

-4 Sistema ACD B
Q Cola

- 3f Grup 601
88 Grup 602

- @8 Grup 603 1 0

Llamadas Entrantes Actuales

Llamadas Salientes Actuales

La tabla siguiente describe las operaciones principales que pueden realizarse en un Sistema de Control

ACD:
Elemento Descripcion
Configuracién | Permite visualizar y configurar los contadores y temporizadores
Tecla disponibles para el elemento seleccionado en la lista Sistema
Configuracion ACD
Seleccion Campos | Permlte_ seIgpmonar los campos visibles en la Barre}
Tecla monitorizacion contadores para el elemento seleccionado en la

Seleccion Campos lista Sistema ACD.
Consulte la subseccion Barra monitorizacién contadores.
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Elemento Descripcion

Tecla
Ordenar Contadores

Tecla Permite reiniciar todos los contadores
Resetear Contadores NOTA: Si ejecuta "Resetear Contadores" cuando
Resetear Contadores existan llamadas en el sistema, es posible que algunos

contadores visualicen un valor no valido. (Por ejemplo,
Contador acumulativo del sistema: Llamadas ACD
Perdidas (%))

Ordenar Contadores Permite ordenar los contadores visualizados

El Servidor de Informes ACD gestiona el siguiente tipo de contadores y temporizadores: Contadores

activos, Contadores acumulativos, Contadores maximos, Temporizadores activos y Temporizadores

acumulativos.

El usuario tiene acceso a contadores y temporizadores a tiempo real, como por ejemplo:

Estado

Llamadas Entrantes Actuales (Contador Activo): visualiza el nUmero total de llamadas entrantes

que actualmente gestiona el sistema
Llamadas Salientes Actuales (Contador Activo): visualiza el nimero de llamadas salientes activas

Llamadas en Espera (Contador Activo): visualiza el nimero total de llamadas (ACD y No ACD) que

actualmente estan en espera

Llamadas ACD Perdidas (Contador Acumulativo): visualiza el nimero total de llamadas ACD

perdidas gestionadas por el sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Total Llamadas Entrantes (Contador Acumulativo): visualiza el numero total de llamadas entrantes

gestionadas por el sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Duracion de Llamada (Temporizador Activo): visualiza la duracién de la llamada desde que el

sistema ha recibido la llamada
Tiempo de Estado Llamada (Temporizador Activo): duracion de la llamada en estado actual

Tiempo de Conversacion Llamada ACD (Temporizador Acumulativo): tiempo de conversacion

para esta llamada ACD

Tiempo Total de Llamada ACD en Espera (Temporizador Acumulativo): tiempo de espera para la
llamada ACD

Tiempo de Conversacion Llamada Saliente (Temporizador Acumulativo), etc.

En la ventana Monitor ACD podra ver iconos de visualizacion en arbol que le ofreceran una descripcion

sencilla del estado de gestion de llamadas a tiempo real en el sistema.

Sistema ACD: ofrece una monitorizacién a tiempo real de las llamadas gestionadas por el sistema

Grupo ACD: ofrece una monitorizaciéon a tiempo real de las llamadas gestionadas por el grupo

seleccionado

Agente ACD: ofrece una monitorizacion a tiempo real de las llamadas gestionadas por el agente

seleccionado

Cola: ofrece una monitorizacion a tiempo real de las llamadas que actualmente estan en espera en

la cola ACD. Permite monitorizar datos actuales y estadisticos de las llamadas retenidas en la cola

Manual de instalacion del software de cliente



ACD, como también informacion detallada acerca del estado de la cola para cada grupo ACD. La

informacion facilitada le ayudara a reducir el tiempo de espera medio gracias a que podra controlar

el nimero de agentes para cada grupo ACD
Al hacer clic en los iconos de la ventana de visualizacion en arbol podra ver:
e El estado del sistema:
. & Sistema desconectado
o & Sistema conectado

e Los agentes registrados para cada grupo y su estado:

e M _QOcupado

.
o B _yine

-

. B Pausa, Fuera de Servicio

-

e I _Baja Temporal

e Estado:

. & - Descolgada
i

. [lb - En Conversacion — llamada saliente
i

. ﬂ<}= - En Conversacion — llamada entrante

. @ - Sonando (devolucion de llamada)

. @ - En alerta

. |ﬁ. - Conferencia

. % - Retenida

=]
. ¥ - Desconectada

NOTA:

Durante el Modo Agente NCV sélo los agentes conectados estaran visibles dentro
del arbol; durante el Modo extension sélo las extensiones fisicamente conectadas,
conectadas en los grupos ACD, estaran visibles dentro del arbol.

Al llamar a un grupo, el nimero de grupo no se visualiza en al arbol ACD.
Las llamadas en espera de la cola visualizan el icono “Retenida”.
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Trabajar con contadores

Los contadores y temporizadores de llamada, que puede ver a la derecha de la ventana Monitor ACD,

ofrecen las estadisticas de distintos parametros importantes referentes al rendimiento general del

elemento seleccionado en el arbol.

Esta funcion permite la monitorizacién a tiempo real de la actividad de cada componente del sistema

(Sistema ACD, Grupo ACD, Agentes conectados y Cola)

Por defecto, para el elemento seleccionado en la ventana de visualizacion en arbol podra visualizar dos

contadores importantes.

Los temporizadores se visualizaran utilizando el formato horario ajustado en Ajustes Basicos

Anadir contadores

Para anadir un contador a la derecha de la ventana Monitorizaciéon ACD haga clic en el icono & de la

esquina superior derecha de un contador; el nuevo contador se visualizara detras de este contador. A

continuacion, haga clic en la tecla Ordenar Contadores para ordenar los contadores visualizados.

Puede configurar el nuevo contador en funcién de sus necesidades siguiendo el procedimiento que se

describe a continuacion.

Configurar contadores

Para configurar un contador en particular, haga clic en el icono & de la esquina superior derecha de

dicho contador o seleccione la tecla Configuracién. Se visualizara la ventana Seleccione y configurar el

contador, donde podra seleccionar el tipo de contador que desee de la lista y podra ajustar como opcion:

Seleccione y configurar el contador

Campos Dizponibles

Mambre |;| General | Colores I Fuentes I
Llamadas Entrantes Actuales

Llamadas ACD Actuales Maombre Prezentado:
Llamadas Mo ACD Entrantes Actuales

Llamadas en Ezpera L 0000~
Walar Linite: =

Llamadas ACD en Espera Sersimes =

Llamadas ACD en Espera en Cola

Llamadas Atendidas Activas

+

Llamadas Entra

+

+

+

+

+

+

Llamadas 5 alientes Actuales Arcidn al Rebasar Limite
Agentes Conectados B el S
Agenter Desconectados

-4 Contadores Acumulativos [ AlertaVentana Principal
----- % Total Llamadas Entrantes

+

+
L TR e A e A
(I B B B B B B e N

+

&

----- % Llamadas ACD Enbrantes
----- % Llamadas Mo ACD Entrantes

[ ¥ Total Llamadas ﬂtendidlas -
4 3

Ok, I Cancelar

Aplicar

e En General>Nombre Presentado introduzca el nombre del contador que se visualizara

e En General>Valor Limite especifique un valor limite para recibir sefiales de alarma (por ejemplo,

cuando se hayan perdido demasiadas llamadas)
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e En General>Accién al Rebasar Limite seleccione una alarma audible a través de Reprod. Sonido.

y/o una alerta visual a través de Alerta Ventana Principal, cuando se haya sobrepasado el valor

limite

e Enla seccion Colores podra ajustar:

e El color del texto para el contador seleccionado cuando el valor limite se haya sobrepasado.

Para definirlo, haga clic en la seccién Color de valor limite y seleccione el color desde la paleta

de colores. En cualquier momento podra recuperar los ajustes por defecto haciendo clic en la

tecla Resetear Predeterminados

e El color de texto para el contador seleccionado en el caso normal; para hacerlo haga clic en la

seccion Color Normal y seleccione el color que desee en la paleta de colores. El color de fondo

para el contador seleccionado; para hacerlo haga clic en la seccién Color Fondo y seleccione el

color que desee en la paleta de colores.

General Colares | Fuentesl

Colar Limite |-

Calar Marmal |- H SV

Color Fondo |

Tedto de Muestra

Testo Limite de Muestra

Reszetear Predeterminadoz:

e Enla seccion Fuentes podra seleccionar el estilo y el tamafio de la fuente para el texto que se

visualizara para el contador seleccionado

Generall Colores  Fuentes |

Fuente del titulo

Fuente: E ztilo de fuente: T amafio:
j IN:::rmaI j IDimensiﬁunj
Ejemplao

AaBbCcDdEeFf

Y alor fuente

Fuente: Eztilo de fuente: T amafio:

Tahoma j INu:urmaI j IDimensiuﬁnj
Ejempla .
( cl)AFAFT

. . = . .
Para cerrar un contador, haga clic en el icono de la esquina superior derecha del contador.
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Barra monitorizacion contadores

En la ventana Monitor ACD, vaya al menu principal Ver y active la Barra monitorizacion contadores.

Podra acceder a todos los contadores y temporizadores disponibles en funcion del elemento

seleccionado en el arbol ACD (Sistema ACD, Cola, Grupo o Agente).

Monitor ACD Sistema ACD

Corfiguacién | SekcoénCampes | ResetearCortadores | Orcenar Contadores | ?

Bl Sistema ACD e
0 cola

88 Grup 601

88 Grup 602

88 Grup 603

Llamadas Entrantes Actuales 10

[=l=3J

Llamadas Salientes Actuales 10

& Contadores Activos . 2 ConladuresAcumulalwusl 77 Contadores Mémmusl

Object || Llamadas ACD Entiantes Actuales | Llamadas ACD Dircctas Actuales | Llamadas ACD por Redirecionamienta (desberdadas) Actuales | Llamadas ACD Mo Atendidas] Actudles | Liamadas Ex
Grup 601 1] 1] 1] 1] 1]
Grup 602 4 4 1] 1] 4
Grup 603 1] 1] 4 1] 1]

4 | o

La tabla siguiente describe las teclas disponibles en la Barra monitorizaciéon contadores (en funcién del

elemento seleccionado en el arbol ACD):

Elemento Descripcion

4 Contadores Activos | Haga clic en esta tecla para visualizar los contadores activos

Tecla disponibles en la Barra monitorizacién contadores

Contadores Activos

Tecla Haga clic en esta tecla para visualizar los contadores

% Contadores Acuriulativos | acumulativos disponibles en la Barra monitorizacion contadores

Contadores Acumulativos

Haga clic en esta tecla para visualizar los contadores maximos
disponibles en la Barra monitorizacién contadores

Tecla Contadores Ma:-:lmu:usl

Contadores Maximos

Haga clic en esta tecla para visualizar los temporizadores activos

-4 Temporizadaores Activos | J : A=
disponibles en la Barra monitorizacién contadores

Tecla
Temporizadores Activos

Tecla Haga clic en esta tecla para visualizar los temporizadores

T Temporizadores Acumulativos I acumulativos disponibles en la Barra monitorizacion contadores

Temporizadores Acumulativos
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Para seleccionar los campos de informacién de la Barra monitorizacion contadores que se visualizaran:
1. Active la Barra monitorizacion contadores desde el menu Ver

2. Seleccione el elemento que desea monitorizar en el arbol ACD (Sistema ACD, Cola, Grupo o

Agente)

3. Haga clic en la tecla Seleccion Campos

Seleccione campos yisibles |

Campos -
Llamadas ACD Entrantes Actuales

Llamadas ACD Directas Actuales

4 Llamadas ACD por Redireccionamiento [desbordada:
Llamadas ACD [Ma Atendidas) Actuales

Llamadas Entrantes ACD en Espera

Llamadas ACD en Cola Actuales

¥ Llamadas ACD Atendidas Actuales —
Llamadas 5alientes

Agentez Conectados
Agentes Conectados [Activ: Libre] _Ij
< | B

Cancelar |

Todos los campos disponibles se describen en el Apéndice: Contadores y Temporizadores
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Graficos de Rendimiento

Esta seccion permite visualizar estadisticas y graficos comparativos a tiempo real (personalizados o

predefinidos) acerca del estado y el rendimiento de los agentes/grupos/sistema.

Para acceder a la ventana Grdficos de Rendimiento haga clic en la tecla Graficos de Rendimiento

de la ventana Meni>ACD o seleccione desde el menu principal Ver>Ir a>ACD>Graficos de Rendimiento

Graficos de Rendimiento

Bormar |
r L |
Estado Agente
Ext-117
Ext-118
Ext-1149
" Ext-120 o
Ext-121
Todos Agentes
Ocupados
[lltirnag 2 minutas
|:| Libire . Ocupado |:| Baja . Fausa D Fuera de . Desconaxidn
Temparal Senvicio:
[ & A |

Graficos Predefinidos
Para aiadir un nuevo Graficos Predefinidos:

1. Haga clic en la tecla Nuevo
2. Seleccione la opcion Graficos Predefinidos y haga clic en la tecla Siguiente
3. Enla seccion Graficos Disponibles seleccione el grafico que desee de la lista:

e Barras Horizontal - Estado Agentes: este grafico visualiza el estado de los agentes a tiempo

real utilizando barras horizontales

e Barra Vertical - Evolucion Agentes: este grafico visualiza la evolucion a tiempo real de un

agente utilizando una barra vertical
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e Barra Vertical porcentual - Instant Agentes: este grafico visualiza a tiempo real el porcentaje

de tiempo para cada estado para los agentes seleccionados

e Barra Vertical porcentual — Evolucion Elementos: este grafico visualiza a tiempo real el
porcentaje de Llamadas ACD, Llamadas No ACD, Llamadas Salientes y Llamadas Perdidas

para un elemento seleccionado (sistema, grupo, agente o cola)

4. Defina los ajustes para el grafico que ha seleccionado en el paso 3 (consulte los procedimientos

siguientes)

5. Haga clic en la tecla Terminar
Definir los ajustes para el grafico Barras Horizontal - Estado Agentes:

1. Seleccione el(los) agente(s) que desea monitorizar desde la lista de la seccidon Datos Monitorizados

— D atos Monitarizados

Agente -
Ext-117

Ext-118

Ext-119

Eut-120

Ext-121 ;l

NOTA: El niumero maximo de agentes que pueden monitorizarse en un grafico de
rendimiento es 10.

2. Ajuste la divisidon de tiempo utilizando la barra Mostrar Separador de Tiempo o especificando el

numero de minutos

I N ' I 2 minutos

|: kostrar Separador de Tiempo

3. Seleccione los colores para cada estado de agente (Libre, Ocupado, Baja temporal, Pausa, Fuera
de servicio, Desconectado) haciendo clic en el campo correspondiente y seleccionando el color en la

paleta de colores

— Colores
Libre: [
Ocupado; [ —
Eaja Tempaoral: [ —
Pausa: [

Fuera de Servicio;
Cesconectadao: [ ]
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Definir los ajustes para el grafico Barra Vertical - Evoluciéon Agentes:

1. Seleccione el(los) agente(s) que desea monitorizar desde la lista de la seccién Datos Monitorizados
2. Para el agente seleccionado elija, de la lista desplegable que contiene el(los) grupo(s) ACD a los
que esta asignado, el grupo ACD en el que desea monitorizar la actividad del agente
Agente
MHombre &gente: Mombre grupo:
Ext-117 =] |uco -
[UCD2
3. Seleccione el tipo de contador que desea monitorizar en la lista desplegable Categoria Contadores
4. Seleccione el contador en la lista desplegable Nombre del Contador
— Contador
Cateqoria Contadaores:
| Contadores Activos j
Monbre del Contador:
| Total Llamadas Entrantes j
5.

Ajuste la division de tiempo utilizando la barra Mostrar Separador de Tiempo o especificando el
numero de minutos

6. Haga clic en la ficha Color de la fuente y seleccione para cada elemento de la lista desplegable
Propiedades el tipo de fuente, el estilo de fuente y el tamafio de fuente en los campos
correspondientes

— Fuentes
Fropiedades:
R - |
Fuente: Estilo de fuente: T arnafio:
|.-“-‘-.ria| Elack j | Marmal j |'|2 j
Ejemplo
aAbEcBdDeFgG
7.

En la seccién Colores seleccione los elementos que desea que se visualicen en el grafico
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8. Para cada elemento seleccionado en el paso anterior, seleccione el color que desea que se

visualice haciendo clic en el campo correspondiente y seleccionando el color en la paleta de colores

— Colores

[ Gréfico
[ Titula
[T Pie de pagina

[ Leyenda
[T Gréafico

Seriez 1 j

9. Haga clic en la ficha Otros y marque la opcion Mostrar leyenda si desea que se visualice una

A

leyenda en el grafico, y seleccione su Disposicion

— Leyenda
¥ Mostrar leyenda

Dizposicion
" Aniba ¥ ahajo
" lzquierda " Esquina
" Derecha

10. Como opcidn, puede ajustar el Estilo y el Ancho del margen para cada elemento de Propiedades en

la seccion Margenes

— M argenes
Propiedades:
| Grafico -]
E zhla: Ancha:

| MNada j |-I

11. Como opcion, puede definir que la opcién Mostrar Titulo del Grafico visualice el Nombre Agente y el

grupo ACD que ha seleccionado en los pasos 1y 2

Otra Infarmacian

v Mostrar Titulo del Grafico

Titula del Minguin ttulo
[Grafico:

12. Como opcidn, puede definir que la opcién Mostrar Descripcion Adicional visualice el nombre del

contador que ha seleccionado en el paso 4

¥ tostrar Descripcidn Adicional

Dezcrpoion

Adicionalt Dezcripcion Adicional
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Definir los ajustes para el grafico Barra Vertical porcentual - Instant Agentes:

1. Seleccione el(los) agente(s) que desea monitorizar desde la lista de la seccién Datos Monitorizados

2. Para el agente seleccionado elija, de la lista desplegable que contiene el(los) grupo(s) ACD a los

que esta asignado, el grupo ACD en el que desea monitorizar la actividad del agente

— Agents
Agente | Grupo ;I
Sean Mebral t arketing & Salez
Camilla Burtan Accounting & Payment
[ Patiick O'Connor  Accounting & Payment
Julia Dickenzan Arccounting & Payrent J
[ F aith barrizon Accounting & Papment
Steve Wilzon Accounting & Papment
Dravid Caruzzo Fepair Dept.
M1 kA adk Biollack B rnair Nent LI

3. Haga clic en la ficha Color de la fuente y seleccione para cada elemento de la lista desplegable
Propiedades el tipo de fuente, el estilo de fuente y el tamafo de fuente en los campos

correspondientes

— Fuentes
Fropiedades:
T - |
FuLiente: Eztilo de fuente: T amafio;
| Arial Black j | MNarmnal j |'|2 j
Ejemplo
aAbBEcBdDeFgG

4. En la seccion Colores seleccione los elementos que desea que se visualicen en el grafico

66 Manual de instalacion del software de cliente



5. Para cada elemento seleccionado en el paso anterior, seleccione el color que desea que se

visualice haciendo clic en el campo correspondiente y seleccionando el color en la paleta de colores

— Colores

[ Gréfico
[ Titula
[T Pie de pagina

[ Leyenda
[T Gréafico

Seriez 1 j

6. Haga clic en la ficha Otros y marque la opcion Mostrar leyenda si desea que se visualice una

A

leyenda en el grafico, y seleccione su Disposicion

— Leyenda
¥ Mostrar leyenda

Dizposicion
" Aniba ¥ ahajo
" lzquierda " Esquina
" Derecha

7. Como opcidn, puede ajustar el Estilo y el Ancho del margen para cada elemento de Propiedades en

la seccion Margenes

— M argenes
Propiedades:
| Grafico -]
E zhla: Ancha:

| MNada j |-I

8. Como opcidn, puede definir que la opcién Mostrar Titulo del Grafico visualice el Nombre Agente y el

grupo ACD que ha seleccionado en los pasos 1y 2

Otra Infarmacian

v Mostrar Titulo del Grafico

Titula del Minguin ttulo
[Grafico:

9. Como opcién, puede definir que la opcidn Mostrar Descripcion Adicional visualice el nombre del

contador que ha seleccionado en el paso 4

¥ tostrar Descripcidn Adicional

Dezcrpoion

Adicionalt Dezcripcion Adicional
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10. Como opcidn, puede cambiar el tiempo de actualizacién del grafico

Actualizar Cada: 2 gegundos

Definir los ajustes para el grafico Barra Vertical porcentual — Evoluciéon Elementos:
1. Seleccione el tipo de elemento que desea monitorizar desde la lista desplegable Tipo

2. Seleccione el elemento que desea monitorizar en el campo Nombre Elemento, en funcion de la
seleccién que haya realizado en el paso 1. Si desea monitorizar un agente, debera seleccionar el

grupo de agentes

Dratos Maonitarizados Enlnres-FuentesI Otroz I

— D atos

Tipo Elemento:

=

Mombre Elemento: Grupo de Agentes:

3. Ajuste la divisiéon de tiempo utilizando la barra Mostrar Separador de Tiempo o especificando el

numero de minutos en el campo correspondiente

4. Siga a partir del paso 6 de Barra Vertical - Evolucion Agentes
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Graficos Configurables

Para anadir un nuevo Graficos Configurables:

1.
2.

A

Haga clic en la tecla Nuevo

Seleccione la opcién Gréaficos Configurables y haga clic en la tecla Siguiente

[Gr&ficoz Predefimdos

Seleccionandn esta opoion puede generar loz ziguientes tipog de gréficos: Barraz
Horizontales - Estado Agentes, Baras - Evolucion Agente, Evolucidn Agentes -
Parcentaje, Evolucidn elementos - Porcentajes

Graficos Configurables

Seleccionandn esta opcion puede generar aréficos de rendimiento configurables.
Loz graficoz de rendimiento configurables pueden contener multipoles
combinaciones de los elementos monitorizados [Ejemplo: Agentes, Grupog] v
contadores.

Seleccione, segun sus preferencias, entre:

Monitorizar un Elemento: el grafico visualizara la evolucion de multiples contadores o del
temporizador para un Unico elemento (que habra seleccionado en el paso 5y 6 entre Sistema, Cola,

Agente y Grupo)

Monitorizar Varios Elementos: el grafico visualizara la evolucion de un unico contador o del
temporizador para varios elementos (que habra seleccionado en el paso 5 y 6 entre Agentes 'y

Grupos)

Monitorizar Varios Elementos (Varios Contadores): el gréfico visualizara la evoluciéon de varios
contadores o temporizadores para varios elementos (que habra seleccionado en el paso 5y 6 entre

Agentes 'y Grupos)

kaonitarizar un Elemento

kuestra warioz contadares o contadaores de tiempo para un zolo elemento
[Sistema, Cola, Agente o Grupo]

b aritarizar W arios Elementos

kuestra un golo contador o contador de tiempo para vanos elementos
[&gentes o Grupos]

Fanitarizar Y arios Elementaz [Warios Contadares]

Musztra varios contadores para indicar la evolucion de varioz elementos
[Agentes o Grupaoz].

Haga clic en la tecla Siguiente
Seleccione el tipo de elemento que desea monitorizar en la lista desplegable
Seleccione el elemento que desea monitorizar de la lista

Seleccione el tipo de contador/temporizador que desea monitorizar (Activo, Acumulativo o Maximo)

de la lista desplegable
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Seleccione el(los) contador(es) que desea monitorizar
Haga clic en la tecla Siguiente

Seleccione el tipo de gréfico en funcién de sus necesidades. Puede ver una previsualizacion de

cada tipo de grafico disponible en la lista seleccionandolo

El Tipo de Grafico: Previzualizar:

Linea - 2D [Ewaluczidn]

Linea - 30 [Evoluzidn]

Barra Wertical - 2D
T

Indicadores - 20 [Instantaneo]
Indicadores - 30 [Instantaneo]

Dezcnpoion;

Compara los valores de la categaria. Efecto 3-0.

Haga clic en la tecla Siguiente

Seleccione la fuente, el estilo de fuente y el tamafio de fuente en la seccion Fuentes para cada
elemento del campo Propiedades

En la seccién Colores, seleccione (como opcion) el color en que desea que se visualice cada
elemento (Grafico, Titulo, Pie de pagina, Leyenda, Gréafico). Para hacerlo, seleccione el elemento y,

a continuacion, haga clic en el color que desee en la paleta de colores
Haga clic en la tecla Siguiente

En la seccién Leyenda marque la opcion Mostrar leyenda si desea que se visualice una leyenda en
el area del gréfico, y seleccione su disposicion

En la seccion Otra Informacién puede activar/desactivar las opciones Mostrar Titulo del Gréafico y
Mostrar Descripcién Adicional e introducir el texto que desea que se visualice en los campos
correspondientes

Defina el Tiempo de actualizacién introduciendo el numero de segundos que desea que los datos se

actualicen

Haga clic en la tecla Terminar

Para modificar un grafico de rendimiento ya existente haga doble clic en el grafico para que se

visualice la ventana de ajustes

Para borrar un grafico de rendimiento seleccione el grafico y pulse la tecla Borrar o pulse la tecla

Supr del teclado.

NOTA:
El ultimo grafico de rendimiento no puede eliminarse.
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Nota:

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo extension (consulte la seccién Configurar
agente), en la ventana Graficos de rendimiento, tanto para los Graficos de rendimiento predefinidos
como para los Graficos de rendimiento configurables, en el campo Agentes podra visualizar las

extensiones de agentes. Consulte la imagen siguiente para obtener un ejemplo.

Graficos Predefinidos x|

Graficoz Digponibles:

Barras Horizontal - E stado Agentes

B arra Yertical - Evolucian Agentes

B arra Vertical porcentual - Inztant Agentes
Barra Vertical porcentual - Evalucidn Elementos

Fropiedades |

— Daatog Monitorizados

Agente
201
202

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo Agente NCV (consulte la seccién

Configurar agente), en la ventana Graficos de rendimiento, tanto para los Graficos de rendimiento

predefinidos como para los Graficos de rendimiento configurables, en el campo Agentes podra ver los
nombres de los agentes (definidos en la ventana Datos Agentes). Consulte la imagen siguiente para

obtener un ejemplo.

Graficos Predefinidos |

Graficos Dizponibles:

B arras Honzontal - E stado Agentes
BarraVertical - Evolucion Agentes

B arra Vertical porcentual - Instant Agentes

B arra Vertical porcentual - Evolucidn Elementos

Fropiedades I

— Datoz Monitanizados

Agente
Eut-120
Eut-122

NOTA:
Cuando el servidor esté desconectado, compruebe la red y reinicie el cliente.
En el Modo Agente sdlo se visualizaran los agentes conectados.

En el Modo Agente, si el agente se desconecta o si cambia el Nombre Agente, debera
volver a definir los ajustes del grafico.
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Crear informes

Informes ACD

Los Informes ACD ofrecen distintas estadisticas de llamada para el periodo de tiempo solicitado.

La funcién de creacién de informes de la aplicacion de cliente ACD permite crear varios tipos de informes
personalizados.

Si lo desea, puede programar que se impriman varios informes de forma automatica. Ademas de la

impresion automatica, también podra imprimir el informe que desee cuando lo desee.

Para acceder a la ventana Informes ACD haga clic en la tecla Informes ACD de la ventana

Ment>ACD o seleccione en el menu principal Ver>Ir a>ACD>Informes ACD.

Informes ACD

Generar Informe ‘ Mostrar Propiedades Infarmes | Mostrar |nfarmes programadas | 74

Informe: Llamadas por L Exkernas)
E Informe del Sisterna

€2 Informe del Grupo

Informe Agente

r
b
M Informe ID Agente

4] [+

Cambiar logotipo

Desde la ventana Informes ACD podra seleccionar distintos elementos de una lista de tipos de informes,

que podra personalizar en funcion de la informacién que desee obtener:

* Informe Llamadas por LN Externas: confecciona una lista de todas las llamadas monitorizadas de
todas las Lineas externas o de un grupo de Lineas externas identificadas con el mismo

DDI/DID/MSN durante el periodo de tiempo que haya seleccionado el usuario

¢ Informe del Sistema: facilita la informacion de resumen acumulada en el periodo de tiempo que
haya seleccionado el usuario referente a la actividad de todos los agentes; la informacién se agrupa

en funcion de la division de tiempo seleccionada. ).

¢ Informe del Grupo: facilita la informaciéon acumulada en el periodo de tiempo que haya
seleccionado el usuario referente a la actividad de todos los agentes para el(los) grupo(s) ACD

especificado(s) por el usuario.

+ Informe Agente: facilita la informacion acumulada en el periodo de tiempo que haya seleccionado
el usuario para el(los) agente(s) seleccionado(s) por el usuario. El informe visualiza informaciéon

acerca de las llamadas entrantes gestionadas por los agentes. Para cada extension, el informe
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contiene la informacion de cada grupo que esta asignado a dicha extension. La informacion se
agrupa en funcién de la division de tiempo seleccionada.

Informe ID Agente: ofrece la informacion de resumen para los agentes especificados por el usuario

acumulada durante el periodo de tiempo que haya especificado el usuario. El Informe ID Agente

s6lo esta disponible en el Modo Agente NCV.

Crear un informe
Para crear un informe, siga los pasos que se describen a continuacion:
1. Seleccione el informe en la lista de informes
2. Seleccione los ajustes del informe: los campos de informacion, los criterios de filtracion, la seleccion

de fecha, el formato del papel, etc.

. Generar Informe |
3. Hagaclic en la tecla Generar Informe.

Puede mostrar/ocultar el area de control de Propiedades Informes haciendo clic en la tecla
correspondiente. El area de Propiedades Informes tiene el aspecto siguiente.

Informes ACD

Oculta Propiedades Informes | Mostrar Informes programados: | ?

Generar Informe ‘

Informe Llamadas por LM Externas

E Informe del Sistema | informe de Llamadas por LW Externas ofrece
€ Informe del Grupo @ rformacidn acumulada de todas las Llamadas externas
@ Informe Agente n un inkervalo de tiempo seleccionado,
@ Informe ID Agente
Filtra. .. Seleccidn Campos
Divisitn " Hora * Dia " sin Divisién en
Tiempo
i " semana (" Mes Tiempo
—Seleccionar Fecha Informe
1 Haoy " Esta semana
" Intervaln Configurable * Este mes
Fecha y Hora de Inicio: I I 105! =
¥ 74012007 j mosst =
inal: — =
Fecha v Hora Final |24;’n1;2m7 jll?.ns.m =
I~ | Sin gréfico
4| [»] i Formato Papel
Cambiar lngotipn Tamario A4 j Otientacidn: | vertical j
Papel:
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También puede mostrar/ocultar el area de control de Informes programados haciendo clic en la tecla

correspondiente. El area de Informes programados tiene el aspecto siguiente.

Informes ACD

Generar Informe ‘

Oculta Propiedades Informes |

2 Informe del Grupo
i Informe Agente

A

M Informe ID Agente

Informe Llamadas por LM Externas

| informe de Llamadas por LN Externas ofrece

e nformacién acumulada de todas las Llamadas externas

n un intervalo de tiempo seleccionada,

Filtra, ., Seleccidn Campos
Divisidn " Hora {+ Dia " Sin Divisién en
Tiempa i
=  semana (" Mes Tiempo

r~Seleccionar Fecha Informe

Oculta informes programados | 7d

" Esta semana
{* Este mes

" Hoy
" Intervalo Configurable

Fecha y Hora de Inicio: |24.l'Dl.l’ZDDT jln:nsm

Agregar a Programados | Bormar Programadaos ‘

—Opciones Informes Programados

" Cadahera, a los (minutos)  @los minuta
% Cada dia, alas (hora) |17:05:31 =
Daringo j alashora  [17:0531 =

" Cada semana el

" Inkervalo Configurable: cada |3 |Hnras j Il?:DS:Sl

™ Irgrimie en Mada =

L Exportar Datos ‘

™ Enviar infarme por smail ‘

w Wy,

Informe | Informacién programada | Destino

Fecha y Hora Final: |24,fmjznn7 jll?:DS:El

I™ | Sinarafica

HA ({7

Cambiar logotipo

4 ] r—Formato Papel

Tamario
Papel:

Vertical

e j Orientacion:

=]

Esta seccién cubre los siguientes temas:

1. Informe Llamadas por LN Externas

Informe del sistema

Informe del grupo
Informe Agente

Informe ID Agente

o &~ N
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Informe Llamadas por LN Externas

Descripcion

El Informe de Lllamadas por LN eExternas confecciona una lista de todas las llamadas monitorizadas de
todas las Lineas externas o de un grupo de Lineas externas identificadas con el mismo DDI/DID/MSN
durante el periodo de tiempo que haya seleccionado el usuario (en funcién de la informacién del Registro

Llamadas — Segun las Lineas Externas).

Informes ACD

[enerar |nforme | Oczulta Propiedades [nformes |

W —Informe Llamadas por LM Externas

Informe Llamad:
Z Informe del Sistema | infarme de Llamadas por LW Externas ofrece

ﬂ Informe del Grupo @ nfarmacion acumulada de tadas las Llamadas externas
i_ Informe Agente n un intervalo de tiempo seleccionado,
M Informe ID Agente
Filkra, .. Seleccion Campos
Divisidn " Hora {* Dia " Sin Division en

Tiempo : Tiempa

" Semama (" Mes

Seleccionar los campos del informe

1. Seleccione el Informe de llamadas externas en la lista de informes del panel de la izquierda

2. Haga clic en la tecla Seleccion Campos. Se visualizara una ventana de Seleccién Campos (para la

orientacion Vertical, el nUmero maximo de Campos seleccionados es 7 y para Horizontal es 9)

Selector Campos del Informe k|

||:am|:n:$ de |nforme Llamadaz LM Externasz

Campos [=]
Fecha/Hora

Linza Externa
Eztado

Duracidn de Llamada
Tiempo de Llamada
|0 Llamante

Mombre Llamante

O 0 Fegistra Llamadas
[ Hora de Finalizacion
O Clierte

O Entrantess aliente

O Mimero Marcado
OcooloiDMmsH LI

Free

R

*-.

Mimero de camposz elegidos: I 7

] I Cancelar |
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Active o desactive los campos; utilice las flechas para cambiar el orden de los campos
ANI: Identificacion automatica de numero

Duracion de Llamada: tiempo que ha transcurrido en total en el sistema desde el momento en que

la llamada ha entrado hasta que ha salido del sistema

ID Registro Llamadas: cada llamada gestionada por el sistema recibe un numero de ID
ID Llamante: numero de teléfono del cliente

Nombre Llamante: sélo esta disponible si se recibe desde la linea externa

Hora de Finalizacién: hora en que ha finalizado la llamada

Cliente: visualiza el nombre completo del cliente (hombre y apellidos)

Fecha/Hora: visualiza la fecha y la hora en que el agente ha recibido la llamada o la fecha y la hora

en que se ha recibido la llamada en la Cola ACD

DDI/DID/MSN: datos (nimero) de DDI/DID/MSN de la PBX publica (linea externa)

Numero Marcado: numero que ha marcado el cliente

DNIS: Servicio de identificacion del nUmero marcado

Tiempo de Retencion: periodo de tiempo total que un agente ha colocado la llamada en retencién
Entrante/Saliente: tipo de llamada

Numero de Desbordamientos: nimero de veces que la llamada se ha transferido debido al

desbordamiento. La Cola de desbordamiento por ocupado no es compatible.

Numero de Conferencias: una conferencia es una llamada de 3 participantes como minimo. El

Numero de Conferencias aumenta cada vez que una llamada cambia de 2 a 3 participantes.
Numero de No Atendidas: nimero de veces que la llamada no se ha atendido

Numero de Transferencias: numero de veces que la llamada se ha transferido de un agente a otra

extension (agente) o grupo GDE
Tiempo de Espera en Cola: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la cola ACD

Tiempo de Llamada: periodo de tiempo que la extension de agente ha sonado mientras la llamada
no se ha atendido

Estado: visualiza el estado de la llamada (ACD, No ACD, ACD Perdida, Abandonada, Saliente)
Tiempo de Conversacion: periodo de tiempo en que los agentes conversan en la llamada
Linea Externa: nimero de linea externa

Tiempo de Espera: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la cola ACD y ha sonado en

el agente (Tiempo de Espera en Cola + Tiempo de Llamada utilizado para dicha llamada)

Haga clic en la tecla OK para guardar la configuracion.
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Filtrar la informacioén del informe
Los criterios de filtracion se visualizan en la primera pagina del informe.

1. Seleccione el Informe de llamadas externas en la lista de informes del panel de la izquierda
2. Haga clic en la tecla Filtro.... Se visualizara la ventana Filtro Avanzado de Llamada

3. Seleccione los criterios de filtracion que desee. Seleccione uno o mas parametros en funcién de sus

necesidades.

x
[ Agentes: [ Ext105 -
[~ Grupos ACD: [~ Grup B0 -
[~ Estensiones: [ 1m -
™ Tiempo de Llamada (5] es: - li ¥ ,7
[~ Tiempo de Espera[s) es: - »
[ Tiempo de Conversacidn (5] es: T ¥
[~ Tiempo de Retencin (5] es: = ¥
[~ Estado Llamada es: b

< fupterior I Siguiente » I Cancelar | Apuda

e Agentes: seleccione los agentes que desee en la lista desplegable. En este caso, en su informe

sélo visualizara la informacion de las llamadas gestionadas por los agentes seleccionados

e Grupos ACD: seleccione los grupos que desee en la lista desplegable. En este caso, en su informe

visualizara la informacion referente a las llamadas gestionadas por los grupos ACD especificados

o Extensiones: seleccione la extension que desee en la lista desplegable. En este caso, en su
informe visualizara informacion acerca de las llamadas gestionadas sélo por la extension

especificada

o Tiempo de Llamada (s) es: seleccione una condicion para este parametro (por ejemplo, en la lista
desplegable seleccione Mayor e introduzca un valor, 20 por ejemplo). En este caso, obtendra

informacién acerca de las llamadas que suenen durante mas de 20 segundos).
o Tiempo de Espera (s) es: seleccione una condicién para este parametro
o Tiempo de Conversacion (s) es: seleccione una condicion para este parametro
e Tiempo de Retencion (s) es: seleccione una condicién para este parametro

o Estado Llamada es: seleccione el tipo de estado de llamada con el que desea realizar la filtracidon
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4. Haga clic en la tecla Siguiente para visualizar los criterios de filtracion adicionales

Filtro Avanzado de Llamada x|

I Clients:

[~ ID Llamante es:

™ Mombre Llamante es:

[" Linea Estema as:

I~ Mimero marcado es:

[~ DDI/DIDAMSN e

[ Transferido es: " Na o
[ Conferencia es: N = 5
™ Mo Atendido es: Mo LT
[~ Entrante/S aliente es: {* Saliente = Enfrante

< Anterior I Termninar I Cancelar | Apuda

e Cliente: introduzca el nombre del cliente (el Nombre del Cliente guardado en la base de datos

interna, que ha ajustado en la seccién Datos Clientes)

e ID Llamante es: introduzca la informacion correspondiente del cliente que desee (la Informacién del

llamante guardada en la base de datos interna, que ha ajustado en la seccién Datos Clientes)
o Nombre Llamante es: introduzca el nombre de llamante que desee

e Linea Externa es: introduzca el niumero de linea externa que desee (el numero de linea externa

utilizado para dicha llamada)
o Numero marcado es: introduzca el numero que desee (el numero que ha marcado el cliente)
o DDI/DID/MSN es: datos (numero) de DDI/DID/MSN de la PBX publica (linea externa)
e Transferido es: seleccione Sio No
e Conferencia es: seleccione Sio No
* No Atendido es: seleccione Sio No
o Entrante/Saliente es: seleccione el tipo de llamada

5. Haga clic en la tecla Terminar para guardar la configuracion
Divisiéon Tiempo
Sin Divisién en Tiempo/Hora/Dia/Semana/Mes

Periodo

Hoy/Esta semana/Este mes/Intervalo Configurable
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Ejemplo de informe

Llamadas Entrantes 11 Tnvprirr en 12/01:2007 14:37:44
Dikreiks Sl 0 Periodo: 0L/01/2007 00:00:00 - 3LOL200T 23:59:59

Panasonic

INFORME LLAMADAS LN

EXTERNA
(120172007 )]
FECHAHORA LINEA EXTERNA ESTATO TURACION DE TIEWED DE INILAMANTE HOMNBRE
| LLAKATA LLAWATA LLANANTE
120012007 12:15:54 16 ACD Perdidas 020 0:20 502103 Ext-103
1200152007 12:16:39 16 ACD Perdidas 019 0:19 502103 Ext-103
1200152007 12:23:18 16 ACD Perdidas 025 0:25 502103 Ext-103
1200152007 13:38:25 16 ACD 0:40 0:08 502103 Ext-103
120172007 13:39:41 16 Ho 4CD 0:11 0:03 502103 Ext-103
120112007 13:54:20 16 ACD Perdidas 012 012 502103 Ext-103
120012007 13:54:39 16 ACD 0:30 0:09 502103 Ext-103
1200152007 13:55:33 16 Ho 4CD 018 0:03 502103 Ext-103
120012007 14:02:08 16 ACD 0:30 0:02 502103 Ext-103
1200172007 14:05:31 16 ACD Perdidas 008 0:08 502103 Ext-103
120152007 14:07:28 16 ACD 1:41 1:12 502103 Ext-103
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Nota:

v Agentes:
™ Grupos ACD:

[~ Estensiones:

™ Tiempo de Llamada (5] es:

[~ Tiempo de Espera[s) es:

[ Tiempo de Conversacidn (5] es:
[~ Tiempo de Retencin (5] es:

[~ Estado Llamada es:

agente), en el Filtro Avanzado de Llamada, en el campo Agentes no se visualizara nada

Filtro Avanzado de Llamada

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo extension (consulte la seccién Configurar

v Agentes:

™ Grupos ACD:

[~ Extersiones:

™ Tiempo de Llamada (5] es:

[~ Tiempo de Espera[s) es:

[ Tiempo de Conversacidn (5] es:

[~ Tiempo de Retencin (5] es:

[~ Estado Llamada es:

agentes (definidos en la ventana Datos Agentes).

Filtro Avanzado de Llamada

™ Lex

[T Colin Edwards
[T David Dramon
[T Mike Wwiragon
[T DanDenegen

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo Agente NCV (consulte la seccion

Configurar agente), en el Filtro Registro Llamadas, en el campo Agentes visualizara los nombres de los

X
< fupterior I Siguiente » I Cancelar | Apuda
X

< fupterior I Siguiente » I

Cancelar

Apuda
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Informe del Sistema
Descripcion

El Informe del Sistema facilita la informacion de resumen acumulada en el periodo de tiempo que haya
seleccionado el usuario referente a la actividad de todos los agentes; la informacion se agrupa en

funcién de la division de tiempo seleccionada.

Informes ACD

[enerar |nforme | Oczulta Propiedades [nformes |

— Infarme Sistemna

| InFarme del Siskema ofrece informacion sobre la
E ctividad de todos los Agentes en un inkervalo de
iempo elegida

{2 Informe Llamadas por LM Externas
b 3B Trforrne del Sistema
€% Informe del Grupo
M Informe Agente

M Informe ID Agente

¥ Fitra: | Grup 601 B
Dirdiicin " Hora {* Dix o Sin Divisiun
Tiempo : en Tiempao

" Semama  { Mes

Lista de campos

e Llamadas ACD Entrantes: nimero total de llamadas ACD entregadas a todos los agentes
e Llamadas Atendidas: nimero total de llamadas ACD atendidas por todos los agentes
e Llamadas ACD No Atendidas: numero total de llamadas transferidas al destino de No Atendido

e Llamadas ACD Desbordadas: numero total de llamadas entregadas al destino de Desbordamiento

por No Atendido debido a una condicién de no atendimiento del desbordamiento

o Llamadas ACD Perdidas: numero total de llamadas ACD perdidas

Descripcion del grafico

El gréfico circular se basa en los porcentajes del nimero de llamadas ACD entrantes de cada grupo en

relacion con el Total de llamadas ACD entrantes de todos los grupos.
El porcentaje para un grupo se calcula utilizando la férmula siguiente:

(Llamadas ACD entrantes del grupo)*100/(Total de llamadas ACD entrantes de todos los grupos)

Filtrar la informacion del informe
Los criterios de filtracion se visualizan en la primera pagina del informe.

1. Seleccione el Informe del Sistema en la lista de informes del panel de la izquierda

2. Marque la casilla de verificacion Filtro y seleccione el(los) grupo(s) ACD que desee de la lista

desplegable
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Divisiéon Tiempo
Sin Divisiéon en Tiempo/Hora/Dia/Semana/Mes

Periodo

Hoy/Esta semana/Este mes/Intervalo Configurable

Ejemplo de informe

Llarnadas Entrantes 13 Trvpritror exw
Llamadas Perdidas 5 Pericdo:

Panasonic

12012007 14:39:54

01/01/2007 00:00:00 -3101/72007 13:59:59

INFORME DE SISTEMA

Actividad de Grupo - Llamadas ACD

Entrantes
Groupa
Groupc
3 B Groups 4 30.8%
B GroupB 6 46.2%
O Groupl 3 231%
Total: 13 100.0%
GroupB
4]
[ 1amiraoy J
Llamadas ACD Entrantes: 13 Llamadas ACD Deshordadas:; ]
Llamadas Atendidas: 7 Llamadas ACD Perdidas: 5

Llamadas ACD No Atendidas: 0
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Informe del Grupo
Descripcion

El Informe del grupo de agentes facilita la informacion acumulada en el periodo de tiempo que haya
seleccionado el usuario referente a la actividad de todos los agentes para el(los) grupo(s) ACD

especificado(s) por el usuario.

Informes ACD

Generar Informe | Oeulta Propiedades Informes |

(& Informe Llamadas por LM Externas ~Informe Grupo

T Informe del Sistema | Infarme del Grupa propaorciona la infarmacian

ﬁ S ——— ﬁ ecogida sobre la actividad de los Agentes para uno o
e arios Grupos seleccionados en un determinado

.

!‘ Informe Adente nkervalo de tiempo,

M Informe ID Agente
¥ Fitra... | Grup 601 Bl
Division i~ Hora = Dia o Efin Division en
Tiernpo Liernpo

" Semana { Mes

Lista de campos

e Llamadas ACD Entrantes: numero total de llamadas ACD entregadas al grupo

o Llamadas Atendidas: numero total de llamadas ACD atendidas por todos los agentes de dicho
grupo

e Llamadas ACD No Atendidas: numero total de llamadas para dicho grupo transferidas al destino
de No Atendido

e Llamadas ACD Desbordadas: numero total de llamadas para dicho grupo entregadas al destino de

Desbordamiento por No Atendido debido a una condicidon de no atendimiento del desbordamiento

e Llamadas ACD Perdidas: numero total de llamadas ACD para dicho grupo perdidas

Filtrar la informacion del informe
Los criterios de filtracion se visualizan en la primera pagina del informe.

1. Seleccione el Informe del Grupo en la lista de informes del panel de la izquierda

2. Marque la casilla de verificacion Filtro y seleccione el(los) grupo(s) ACD que desee de la lista

desplegable

Descripcion del grafico

El gréfico circular se basa en los porcentajes del numero de llamadas ACD entrantes de cada grupo en

relacién con el Total de llamadas ACD entrantes de todos los grupos.

El porcentaje para un grupo se calcula utilizando la férmula siguiente:
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(Llamadas ACD entrantes del grupo)*100/(Total de llamadas ACD entrantes de todos los grupos)

Divisiéon Tiempo
Sin Division en Tiempo/Hora/Dia/Semana/Mes
Periodo

Hoy/Esta semana/Este mes/Intervalo Configurable

Ejemplo de informe

Llamadas Extrantes 13 Tevprineir ez
Llarnadas Perdidas 5 Pericde:

Panasonic

127012007 14:40:21
01012007 00:00:00 - 310172007 23:59:59

INFORME DE GRUPO

Actividad de Grupos - Llamadas ACD
Entrantes

GroupA

GroupC

B Groups 4 30.8%
B GroupB B 46.2%
O Groups 3 231%

Tolal, 13 100.0%

GroupB
4]
NOMBRE GRUFO: Group i
[ 120172007 ]
Llamadas ACD Entrantes: 4 Llamadas ACD Deshordadas: ]
Llatnadas Atendidas; 1 Llatnadas ACD Perdidas; 3
Llamadas ACD Mo Atendidas: ]
NOMBRE GRUFPO: GroupB
[ 12001 72007 ]
Llamadas ACD Entrantes: 6 Llamadas 4CD Desbordadas:; 0
Llamadas Atendidas: 3 Llamadas ACD Perdidas: 2

Llamadas ACD Mo Atendidas: 0
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Informe Agente
Descripcion

El Informe Agente facilita la informacién acumulada en el periodo de tiempo que haya seleccionado el
usuario para el(los) agente(s) seleccionado(s) por el usuario. El informe visualiza informacién acerca de
las llamadas entrantes gestionadas por los agentes. Para cada extension, el informe contiene la
informacion de cada grupo que esta asignado a dicha extensién. La informacion se agrupa en funcién de

la divisidon de tiempo seleccionada.

ACD Reports

LCreate Repart | Hide Beport Properties |
[ Trunk Call Report ~Agent Repart
£ System Report gent Report provides information accumulated on
€7 Group Report r_ﬂ__ he given time period for & specific Agent.
L] -
1]
-
1]
Filter. .. |
Time division ¢ © Hour (% Day " Mo time division
 week  © Manth

NOTA: El momento de conexion del Agente deberia ser incluido en el periodo de
tiempo elegido para un informe valido. Conecte/desconecte el agente del (de los)
grupo(s) como minimo una vez al dia para que los Informes del Agente sean
coherentes.

Lista de campos

Para cada agente, el informe contendra los campos siguientes (para todos los grupos a los que esté
asignado dicho agente):

e Total Llamadas ACD Entrantes: niumero total de llamadas ACD entregadas al agente

e Total Llamadas No ACD Entrantes: numero total de llamadas No ACD entregadas al agente

o Total Llamadas Entrantes: numero total de llamadas entrantes entregadas al agente

e Total Llamadas Atendidas: nimero total de llamadas ACD y No ACD atendidas por el agente

e Total Llamadas No ACD Atendidas: numero total de llamadas No ACD atendidas por el agente

e Total Llamadas Perdidas: nimero total de llamadas perdidas por el agente (el interlocutor llamante
ha colgado o la llamada se ha entregado a otro destino debido a una condicidon de no atendimiento

del desbordamiento)
e Tiempo de Conectado: fecha de conexion del agente
e Hora de Desconexion del Sistema: fecha de desconexién del agente
e Tiempo Ocupado: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha estado ocupado

e Tiempo Pausa: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha realizado una pausa
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Tiempo Libre: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha estado libre

Tiempo Baja Temporal: tiempo total que ha pasado un agente de un grupo realizando actividades

de Baja temporal

Descripcion del grafico

El gréfico circular se basa en los porcentajes del numero de llamadas entrantes para cada agente en

relacion con el Total de llamadas entrantes para todos los agentes.
El porcentaje para un agente se calcula utilizando la formula siguiente:

(Llamadas entrantes del agente)*100/(Total de llamadas entrantes de todos los agentes).

Filtrar la informacion del informe

Los criterios de filtracion se visualizan en la primera pagina del informe.

Seleccione el Informe Agente en la lista de informes del panel de la izquierda

Haga clic en la tecla Filtro.... Se visualizara la ventana Filtro Avanzado Registro Agentes

NOTA: El filtro actta para las sesiones de conexion de los agentes, no para los
valores acumulados.

Seleccione los criterios de filtracién que desee. Seleccione uno o mas parametros en funcion de sus

necesidades.

=
i Agente: I~ Ewt-105 x
[~ Grupo: [~ Grup B0l -
[~ Estensicn: 101 -

I Duracidn de Conesidn Agents [s): - ’7 y ’7
[~ Tiempo Dcupada [s) - ,7 v ,7
[ Tiempo Pausa [s]: - ’7 y ,7
[~ Tiempo Libre [s]: = |7 v |7
[ Tiempo Baja Temporal (s) - ,7 y ,7

< dnterior I Siguienite » I Cancelar Apuda

Agentes: seleccione los agentes que desee en la lista desplegable (por la extension o por el
nombre). En este caso, en su informe sélo visualizara la informacién de las llamadas gestionadas

por los agentes seleccionados

Grupo: seleccione los grupos que desee en la lista desplegable. En este caso, en su informe

visualizara la informacion referente a las llamadas gestionadas por los grupos ACD especificados

Extension: seleccione la extension que desee en la lista desplegable. En este caso, en su informe

visualizara informacion acerca de las llamadas gestionadas sélo por la extensién especificada
Duracion de Conexion Agente (s): seleccione una condicion para este parametro
Tiempo Ocupado (s): seleccione una condicidn para este parametro

Tiempo Pausa (s): seleccione una condicién para este parametro
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e Tiempo Libre (s): seleccione una condicién para este parametro
e Tiempo Baja Temporal (s): seleccione una condicion para este parametro

4. Haga clic en la tecla Siguiente para visualizar los criterios de filtracién adicionales

Filtro Avanzado Adicional Registro Agentes x|

[ Total Llamadas ACD Entrantes: Mada i ¥
[ Total Llamadas Mo ACD Entrantes: MNada - »
[™ Total Llamadas No ACD Atendidas: Mada i »

< dnterior I Siguiente » I Cancelar | Apuda |

e Total Llamadas ACD Entrantes: se refiere al nimero de llamadas ACD entrantes (el numero total

de llamadas ACD entregadas al agente).

e Total Llamadas No ACD Entrantes: se refiere al numero de llamadas No ACD entrantes (el
numero total de llamadas No ACD entregadas al agente).

e Total Llamadas No ACD Atendidas: se refiere al numero de llamadas No ACD atendidas (el

numero total de llamadas No ACD atendidas por el agente).
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5. Haga clic en la tecla Siguiente para visualizar los criterios de filtracion adicionales

Filtro Avanzado Adicional Registro Agentes

[ Total Llamadas Entrantes: Mada * u
[~ Total Llamadas Perdidas: Mada - Y
™ Total Llamadas Atendidas: Hada - ¥

< dnterior I T erminar I Cancelar Lpuda

o Total Llamadas Entrantes: se refiere al numero total de llamadas entrantes (el nimero total de

llamadas entregadas al agente).

e Total Llamadas Perdidas: se refiere al numero total de llamadas perdidas (el numero total de

llamadas perdidas por el agente).

e Total Llamadas Atendidas: se refiere al niumero total de llamadas atendidas (el numero total de
llamadas atendidas por el agente).

3. Haga clic en la tecla Terminar para guardar la configuracion
Division Tiempo
Sin Divisién en Tiempo/Hora/Dia/Semana/Mes

Periodo

Hoy/Esta semana/Este mes/Intervalo Configurable
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Ejemplo de informe

Irprivy enc 12012007 14:41:17

H Pericdo: 0L/0L1/2007 00:00:00 -31/01/2007 23:59:59
Panasonic Filtoada Par

Total Llarmadas ACD Entrantes: MMayoralos 1

INFORME DE AGENTE

Actividad de Agentes - Llamadas Entrantes

£ A @ 125%
e 3o 125%
OB & 250%
Oez 7 292%
BB' gc1t 5 08%
Total: 24 100.0%
12152007
MNOMBRE Bl EXTENSION: 1084 NOMBRE GroupB
AGENTE: GRUFO:

Total Llamadas ACD Entrantes: 2 Tiempo de Conectado: 120172007 12:15:08

Total Llamadas No ACD Entrantes: 0 Hora de Desconexion del 12012007 13:12:12

Total Llamadas Entrantes: 2 sistema;

Tiempo Ccupado: 0:29
Total Llamadas Atendidas: ]
Total Llamadas No ACD Atendidas: 0 Tiempo Pausa: 0:00
Tatal Llamadas Perdidas: 2 Tiempo Libre: 39:52

Tietnpo Baja Temporal: 0:00
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Nota:

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo extension (consulte la seccién Configurar

agente), en la ventana Filtro Avanzado Registro Agentes visualizara las extensiones de agentes

Filtro Avanzado Registro Agentes x|

[V Agente: [ 1m
[~ Grupa:

[ Extensidm

™ Duracion de Conesian Agente [

[~ Tiempo Dcupada [s)

[ Tiempo Pausa [s]:
[~ Tiempo Libre [z):

[ Tiempo Baja Temporal (s)

< dnterior I Siguienite » I Cancelar Apuda

Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo Agente NCV (consulte la seccion

Configurar agente), en la ventana Filtro Avanzado Registro Agentes, en el campo Agentes visualizara los

nombres de los agentes (definidos en la ventana Datos Agentes).

Filtro Avanzado Registro Agentes x|

v Agente: ||_ Lex

1
G :

LR [ Colin E dwards

[ Extensidm [ David Dramon

[T Mike Wragon
™ Duracion de Conesian Agente [ [T Dan Denegen

[~ Tiempo Dcupada [s) - ,7 v ,7
[ Tiempo Pausa [s]: - ’7 y ,7
[~ Tiempo Libre [s): - |7 v |7
[ Tiempo Baja Temporal (s) - ,7 y ,7

< dnterior I Siguienite » I Cancelar Apuda
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Informe ID Agente
Descripcion

El Informe ID Agente permite monitorizar minuciosamente la actividad de cada agente; el numero de ID
es Unico para cada agente. El Informe ID Agente facilita informacién acumulada en el periodo de tiempo
que haya seleccionado el usuario para el(los) agente(s) seleccionado(s) por el usuario

independientemente de las extensiones utilizadas y del grupo de conexién. La informacion se agrupa en

funcién de la division de tiempo seleccionada.

El Informe ID Agente visualiza el valor total para todos los campos visualizados (para todas las sesiones

de conexion realizadas durante el periodo de tiempo seleccionado).

Informes ACD

Generar [nforme | Dculta Propiedades |nformes |

(& Informe Llamadas por LM Externas ~ Informe Agente

Z Informe del Sistema | informe de Agente proporciona la informacion
€7 Informe del Grupo i1 ecogida en un inkervalo de tiempo sobre uno o
! -

M Informe Agente arios Agentes.

i Informe [0 Agente

Divisicin " Hora ¥ Dia
Tiempo :

' 5!n Division en
Tiempo
i Semana " Mes

Lista de campos

Para cada agente, el informe contendra los campos siguientes (para todos los grupos a los que esté
asignado dicho agente):

e Total Llamadas ACD entrantes: numero total de llamadas ACD entregadas al agente.

e Total Llamadas no ACD entrantes: nimero total de llamadas No ACD entregadas al agente.

o Total Llamadas Entrantes: suma de las llamadas ACD entrantes y de las llamadas No ACD

entrantes (los 2 campos descritos anteriormente).
e Total Llamadas Atendidas: numero total de llamadas ACD y No ACD atendidas por el agente.
e Total Llamadas No ACD Atendidas: numero total de llamadas No ACD atendidas por el agente.

o Total Llamadas Perdidas: numero total de llamadas perdidas por el agente (el interlocutor llamante
ha colgado o la llamada se ha entregado a otro destino debido a una condicién de no atendimiento

del desbordamiento).

o Duracion de Conexion Agente: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha estado

conectado
e Tiempo Ocupado: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha estado ocupado

o Tiempo Pausa: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha realizado una pausa
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=
i Agente: I~ Ewt-105 x
[~ Grupo: [~ Grup B0l -
[~ Estensicn: 101 -

Tiempo Libre: periodo de tiempo total en que un agente de un grupo ha estado libre

Tiempo Baja Temporal: tiempo total que ha pasado un agente de un grupo realizando actividades

de Baja temporal

Descripcion del grafico

El gréfico circular se basa en los porcentajes del numero de llamadas entrantes para cada agente en

relacion con el Total de llamadas entrantes para todos los agentes.
El porcentaje para un agente se calcula utilizando la formula siguiente:

(Llamadas entrantes del agente)*100/(Total de llamadas entrantes de todos los agentes)

Filtrar la informacion del informe

Los criterios de filtracion se visualizan en la primera pagina del informe.

Seleccione el Informe Agente en la lista de informes del panel de la izquierda

Haga clic en la tecla Filtro.... Se visualizara la ventana Filtro Avanzado Registro Agentes

NOTA: El filtro actta para las sesiones de conexion de los agentes, no para los
valores acumulados.

Seleccione los criterios de filtracién que desee. Seleccione uno o mas parametros en funcion de sus

necesidades.

I Duracidn de Conesidn Agents [s): - ’7 y ’7
[~ Tiempo Dcupada [s) - ,7 v ,7
[ Tiempo Pausa [s]: - ’7 y ,7
[~ Tiempo Libre [s]: = |7 v |7
[ Tiempo Baja Temporal (s) - ,7 y ,7

< dnterior I Siguienite » I Cancelar Apuda |

Agente: seleccione los agentes que desee en la lista desplegable (por la extensién o por el nombre).
En este caso, en su informe soélo visualizara la informacién de las llamadas gestionadas por los

agentes seleccionados

Grupo: seleccione los grupos que desee en la lista desplegable. En este caso, en su informe

visualizara la informacion referente a las llamadas gestionadas por los grupos ACD especificados

Extension: seleccione la extension que desee en la lista desplegable. En este caso, en su informe

visualizara informacion acerca de las llamadas gestionadas sélo por la extensién especificada
Duracion de Conexion Agente (s): seleccione una condicion para este parametro
Tiempo Ocupado (s): seleccione una condicidn para este parametro

Tiempo Pausa (s): seleccione una condicién para este parametro
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e Tiempo Libre (s): seleccione una condicién para este parametro
e Tiempo Baja Temporal (s): seleccione una condicion para este parametro

4. Haga clic en la tecla Siguiente para visualizar los criterios de filtracién adicionales

Filtro Avanzado Adicional Registro Agentes x|

[ Total Llamadas ACD Entrantes: Mada i ¥
[ Total Llamadas Mo ACD Entrantes: MNada - »
[™ Total Llamadas No ACD Atendidas: Mada i »

< dnterior I Siguiente » I Cancelar | Apuda |

e Total Llamadas ACD Entrantes: se refiere al nimero de llamadas ACD entrantes (el numero total

de llamadas ACD entregadas al agente).

e Total Llamadas No ACD Entrantes: se refiere al numero de llamadas No ACD entrantes (el
numero total de llamadas No ACD entregadas al agente).

e Total Llamadas No ACD Atendidas: se refiere al numero de llamadas No ACD atendidas (el

numero total de llamadas No ACD atendidas por el agente).

Manual de instalacion del software de cliente 93




94

5. Haga clic en la tecla Siguiente para visualizar los criterios de filtracion adicionales

Filtro Avanzado Adicional Registro Agentes

[ Total Llamadas Entrantes: Mada * u
[~ Total Llamadas Perdidas: Mada - Y
™ Total Llamadas Atendidas: Hada - ¥

< dnterior I T erminar I Cancelar Lpuda

o Total Llamadas Entrantes: se refiere al numero total de llamadas entrantes (el nimero total de

llamadas entregadas al agente).

e Total Llamadas Perdidas: se refiere al numero total de llamadas perdidas (el numero total de

llamadas perdidas por el agente).

e Total Llamadas Atendidas: se refiere al niumero total de llamadas atendidas (el numero total de
llamadas atendidas por el agente).

6. Haga clic en la tecla Terminar para guardar la configuracion
Division Tiempo
Sin Divisién en Tiempo/Hora/Dia/Semana/Mes

Periodo

Hoy/Esta semana/Este mes/Intervalo Configurable

NOTA: El momento de conexion del Agente deberia ser incluido en el periodo de
tiempo elegido para un informe valido. Conecte/desconecte el agente del (de los)
grupo(s) como minimo una vez al dia para que los Informes del Agente sean
coherentes.
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Ejemplo de informe

nasoni

INFORME DE AGENTE

Irpringr exn
Perindo:

14/12/2006 17:12:21

01/12/2006 00:00:00

- 3171272006 13:59:59

Actividad de Agentes - Llamadas Entrantes

| Huo 5 100.0%
Total: 5 100.0%
NOMEBRE AGENTE: Nuo ID AGENTE: 9990
1971252006
Total Llarmnadas ACD Entrantes: Duracidn de Conexidn Agente: 19:45:12
Total Llarmnadaz Mo ACD Entrantes: Tiempo Ocupado: 00528
Total Llarmadaz Entrantes: Tiempo Pausa: 16:04:40
Total Llarnadas Atendidas: Tiempo Libre: 33304
Total Llamadas Mo ACD Atendidas: Tiempo Baja Tetmporal: 0:00:00

Total Llamadas Perdidas:
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Definir ajustes para los informes
Todos los ajustes que se describen a continuacién se aplicaran al informe seleccionado de la lista.
Para seleccionar la division de tiempo seleccione entre:
e Hora: la informacion se agrupa por horas (por ejemplo, 10:00 AM, 11:00 AM, etc.)
e Dia: la informacion se agrupa por dias
e  Semana: la informacién se agrupa por semanas

e  Mes: la informacién se agrupa por meses

e Sin Divisién en Tiempo: la informacién no se agrupa por unidades de tiempo

Para ajustar el periodo de tiempo en que se generara el informe, en la seccién Seleccionar Fecha

Informe seleccione entre Hoy, Esta semana, Este mes o Intervalo Configurable.

Si selecciona un Intervalo configurable, también debera definir la Fecha y Hora de Inicio y la Fecha y

Hora Final.
—5Seleccionar Fecha Infarme
™ Hoy ™ Esta semana
™ Intervalo Configurable % Eske mes
Fecha v Hora de Inicio: 5! -
y |24;‘n1;2m? j|1?.|:|5.31 —
i g ' ' .;I
Fecha v Hora Final |24,|'E|1,|'2|:|EI? jl 17:05:31 =
¥ Incluir Gréfico

Para generar un grafico en el informe, en funcién de los ajustes de su informe, defina la opcién Incluir

Gréfico (Informe del Sistema, Informe del Grupo, Informe Agente e Informe ID Agente)

Para seleccionar el tamaiio de papel de su informe, seleccione entre Carta y A4 en el campo Tamafio

Papel.

Formato Papel

Tamario nd - | Crientacion: Vertical j

Papel:

Para seleccionar la orientacion del papel de su informe, seleccione entre Vertical y Horizontal en el

campo Orientacion. (Informe Llamadas por LN Externas, Informe Agente e Informe ID Agente)
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En la seccién Opciones Informes Programados puede ajustar la hora en que desea que el informe

programado se imprima/exporte/envie por e-mail.

—Opciones Informes Programados
" Cada hara, alos (minukosy 2 1as I rinuko
{* Cada dia, alas (hora) 17:05:31 j
" Cada semana el | Domingo j alas hora Il?:DS:Sl —
" Intervaln Configurable: cada |3 |H|:uras M=
[ Irnptimnir en |.ﬁ.ut|:- HP LaserJek 5M on G3RALL j %J
¥ Exportar Datos |C:'I,Call Center\informe, pdf [
[ Enwiar informe por email |

NOTA: El numero maximo de informes que pueden programarse es 21.

Para ajustar la hora para cada informe programado puede seleccionar entre:
e Cada hora, a los (minutos): el informe se imprimira/exportara/enviara por e-mail cada hora a los
minutos especificados en el campo correspondiente.

e Cada dia, a las (hora): el informe se imprimira/exportara/enviara por e-mail cada dia a la hora

especificada en el campo correspondiente.

e Cada semana el: debera especificar el dia de la semana como también la hora del dia en que el

informe se imprimira/exportara/enviara por e-mail, en los campos correspondientes.

e Intervalo configurable: especifique el intervalo (en horas o dias) y la hora en que el informe se

imprimira/exportara/enviara por e-mail.
Para agregar un informe a informes programados:

1. Seleccione el informe en la lista de informes
2. Defina los ajustes que desee

3. Hagaclic en la tecla Agregar a Programados
Para exportar el informe y guardarlo en un archivo:

1. Seleccione el informe en la lista de informes

N

Defina los ajustes que desee

3. Seleccione la opcién Exportar Datos

"]
4. Haga clic en la tecla E y abra el archivo donde desea guardar el informe

NOTA: El formato de fecha para Excel [xIs] y el Formato de Intercambio de Datos
[DIF] no son los mismos que el formato de fecha de los Ajustes Basicos. Cambie el
formato de fecha cuando los abra con la aplicacion.
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Para enviar el informe por e-mail:

NOTA: Antes de utilizar esta funcioén, debera rellenar todos los campos de Servidor
de E-mail para Informes de Ajustes Basicos

1. Seleccione el informe en la lista de informes

2. Defina los ajustes que desee

3. Seleccione la opcién Enviar informe por email

4. Introduzca la direcciéon de e-mail a la que desea enviar el informe, en el campo correspondiente
5. Haga clic en la tecla Agregar a Programados

La seccién Informes Programados también facilita informacion acerca de los informes agregados a

Programados.
Puede ver los ajustes que ha definido para los informes programados:
e Informe: tipo de informe seleccionado

¢ Informacion programada: ajustes definidos en la seccion Opciones Informes Programados

o Destino: ubicacién donde se exportara el informe (o la impresora que se utilizara para imprimirlo),

en funcion de los ajustes de programacion

Informe | Informarcion programada | Desting
F-¥irforme Agente

Exportar informe a archivo diariame, .. CHCall Centeriinforme.

< | H

* Haga doble "dlick” sobre un informe programado para modificar las propiedades

NOTA: Para un Informe ACD pueden ajustarse una, dos o todas las opciones de
Imprimir, Exportar y Enviar por e-mail a la vez, en cualquier combinacion.

Cambiar el logotipo de los informes

Gracias a la aplicacion de cliente podra definir el logo que desee en los Informes ACD. Los formatos

compatibles son bmp y jpeg.

Para modificar el logotipo:

Cambiar logaokipo

1. Vaya a: Archivo>Cambiar logotipo o haga clic en la tecla Cambiar logotipo
2. Busque y seleccione la imagen que desea definir como logotipo

3. Hagaclic en la tecla Abrir

A continuacién, en los informes que haya creado se visualizara el logotipo que haya seleccionado.
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Para cambiar los ajustes para un informe programado

1. Haga doble clic en el nombre del informe de la lista. Se visualizara la ventana Propiedades informes
programados

Propiedades informes programados ﬂ

Fropiedades del Informe I Opciones [nformez Programadoz I

—Infarme fgente

| informe de Agente proporciona la informacian recogida
i n un interyvalo de tiempo sobre uno o warios Agentes,

Fiter... |
Division Tiempao @ Hara {* Dia Sin divisidn
en tiempao
" Semana  Mes
— Fecha del Informe
" Hoy ™ Eszta semana % Este mes

" Intervalo configurable

Fecha v Hora de Inicio: |24."'|:|1 F2007 j |1?:3EI:3E=

=]
=
Fecha y Hora final IEMEIUEEIEI? j |1?:3EI:38 j

¥ Incluir Grafico

— Formato Papel
Tamafio Papel &4 j

Orientacidn; Wertical j

] I Cancelar | Aplicar Ayuda

2. Seleccione la ficha Propiedades del Informe para modificar los elementos que desea incluir en el

informe utilizando la tecla Filtro. También podra cambiar la Divisién Tiempo, Seleccionar Fecha
Informe y Formato Papel

3. Seleccione la ficha Opciones Informes Programados para cambiar las opciones de programacion

4. Haga clic en Aplicar para guardar los cambios

Guardar un informe

1. Defina los ajustes que desee para el informe

2. Haga clic en la tecla Generar Informe. Se visualizara la ventana Visor de Informes

3. Enla ventana Visor de Informes seleccione la tecla Exportar informe
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4.

Seleccione el formato y el destino del informe (seleccione el Archivo de disco de la lista desplegable
para guardar el informe en el disco)

Farmat;

I.-'i‘-.cru:ul:uat Format [FOF)

Cancel

i

Destination;

=
| Disk file =l

5. Seleccione las opciones de exportacién, puede guardar todas las paginas del informe o sélo una

parte del informe

Export Options x|

—Page Range
LA |
" Page Range:

From: I'I To |1
(] 4 I Cancel |

6. Seleccione el destino donde desea guardar el informe
2
x| & ®ckE-

) Cookies
[EJEscritorin
‘-",:?Favoritos

|\ Mend Inicio
\_)Mis documentas

E zcritario

Y

Wiz documentas

8
Mi PC

a

Marmbre: Ilnfnrme

Tipm IF'nrtabIe Document Farmat [* pdf]

j Guardar I
- Cahcelar |
J v

7. Haga clic en la tecla Guardar.
NOTA: El formato de fecha para Excel [xIs] y el Formato de Intercambio de Datos

[DIF] no son los mismos que el formato de fecha de los Ajustes Basicos. Cambie el
formato de fecha cuando los abra con la aplicacion.
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Registro Llamadas

Visualizar informacion del Registro Llamadas

Para visualizar informacion del Registro Llamadas haga clic en la tecla Registro Llamadas en la

ventana Ment>ACD o desde el menu principal Ver>Ir a>ACD>Registro Llamadas.
Dispone de dos opciones:

e Basado en Lineas Externas: lista de la informacién del Registro Llamadas segun los Datos

Clientes.

o Basado en Agentes: lista de la informacion del Registro Llamadas segun los Datos Agentes.
Las llamadas perdidas se marcan en rojo.

NOTA: Durante el Modo Agente NCV, el campo Nombre Agente muestra el Nombre
Agente asociado con la ID Agente; durante el Modo extensién, el campo Nombre
Agente muestra el nombre de extension definido en la PBX.

Registro Llamadas basado en lineas externas

Campo de bisqueda IC\iente j |<c|ave de blisqueda> Iﬁ Filtra... ‘ Seleccidn Campos | Borrar | Expartar ‘ 74

T Basado en Lineas Extemnas | T Basada en Agentes | Fiegistros: De 1 a 232 de 232 * - = »

1D Registro Llamadas | Fecha/Hora | Hora de Finalizacidn |ID Lamarte | Mombre Llamante | Ertrante/Salisnte | Estada | DDI/DIDMSN | Linea Extema Tigrnp &
il 16/01/2007 1318:56 16/01/2007 131912 902103 Ext-103 Ertrada Mo ACD 3011071 18 :
a3z 16/01/2007 1319:28 1B/01/2007 131934 902103 Ext-103 Ertrada ACD Perdidas 301602 18
3z 16/01/2007 131955 16/01/2007 1320013 902103 Ext-103 Ertrada MoACD a011070 18
34 T6/01/2007 1320027 T6/01/2007 1320043 902103 Ext-103 Ertrada &CD q01071 16
315 16/01/2007 17.48:24 16/01/2007 17.48:33 902103 Ext-103 Ertrada ACD 401602 16
<3 16/01/2007 17.48:53 16/01/2007 17:4317 902103 Ext-103 Ertrada NoaACD 011070 16
@317 16/01/2007 17.65:35 16/01/2007 17.65.40 302103 Ext-103 Ertiada ACD Perdidas 301602 18
318 16/01/2007 17,5546 16/01/2007 17.56:05 902103 Ext-103 Ertrada ACD 301602 18
3 16/01/2007 17.56:13 16/01/2007 17.56:36 902103 Ext-103 Ertrada MoACD a011070 18
3 16/01/2007 17.57.00 16/01/2007 17.57.07 902103 Ext-103 Ertrada Mo ACD q01071 16
el TB/01/2007 17,6747 16/01/2007 17.58:04 902103 Ext-103 Ertrada &CD q01071 16
@an 16/01/2007 18:06:20 16/01/2007 18:06:38 902103 Ext-103 Ertrada NoaACD a011071 16
Fecpal 16/01/2007 180720 16/01/2007 180734 302103 Ext-103 Ertiada ACD 301603 18
@324 16/01/2007 180800 16/01/2007 180814 902103 Ext-103 Ertrada ACD 301602 18
3 16/01/2007 18:08:28 16/01/2007 180853 902103 Ext-103 Ertrada ACD 3011071 18
3 16/01/2007 1805944 16/01/2007 1810:11 902103 Ext-103 Ertrada ACD 401602 18
o7 16/01/2007 18.10:34 16/01/2007 181066 902103 Ext-103 Ertrada &CD a01e032 16
am 16012007 18:11:26 16/01/2007 18:11:35 902103 Ext-103 Ertrada ACD Perdidas 401602 16
3 16/01/2007 151554 16/01/2007 1816:05 902103 Ext-103 Entrada NoaACD 01071 16
330 16/01/2007 18:21:.02 16/01/2007 18:21:24 302103 Ext-103 Ertiada ACD 301602 18
ookl 16/01/2007 182258 16/01/2007 182307 902103 Ext-103 Ertrada ACD Perdidas 301602 18
3 16/01/2007 183532 16/01/2007 1840007 902103 Ext-103 Ertrada MoACD a011071 18
i 16/01/2007 184363 16/01/2007 18:44:04 902103 Ext-103 Ertrada &CD a0e02 16
ek 16/01/2007 19.238:30 16/01/2007 19.28:63 902103 Ext-103 Ertrada Mo ACD q01071 16
3. 16/01/2007 19.33:27 16/01/2007 192345 902103 Ext-103 Ertrada ACD a011071 16
336 16/01/2007 194016 16/01/2007 19.40:33 302103 Ext-103 Ertiada ACD 301602 18
337 17/01/2007 133547 17/01/2007 133553 902103 Ext-103 Ertrada ACD 301602 18
Rk 170142007 13:36:49 17/01/2007 13.36:56 902103 Ext-103 Ertrada ACD Perdidas 301602 18
3 17/01/2007 13.37.05 17/01/2007 133721 902103 Ext-103 Ertrada ACD 401602 18
340 17/ /2007 1337 46 1702007 133814 902103 Ext-103 Ertrada &CD q01071 16
LTl 17/01/2007 133827 17/01/2007 13:38:35 902103 Ext-103 Ertrada NoaACD 011070 16
342 17/01/2007 134713 17/01/2007 134740 302103 Ext-103 Ertiada ACD 3011071 18
@343 170142007 136025 170142007 136030 302103 Ext-103 Ertiada ACD Perdidas 301602 18
G344 17/01/2007 13.56:57 17/01/2007 135708 902103 Ext-103 Ertrada Mo ACD 4011070 18
345 17/01/2007 1367.24 17/01/2007 136735 302103 Ext-103 Ertrada ACD Perdidas A01E02 18
34 17/01/2007 136767 17/01/2007 136812 902103 Ext-103 Ertrada &CD q01071 16
G347 17/01/2007 15:28:62 17/01/2007 15:25:569 902103 Ext-103 Ertrada ACD 401e02 18
3 17012007 16:01:50 17/01/2007 16:01:56 902103 Ext-103 Ertrada NoaACD a0i600 16
343 170142007 16:02.02 170142007 16:02.07 302103 Ext-103 Ertiada ACD Perdidas 301602 18
380 17/01/2007 16:04:01 17/01/2007 16:04:25 902103 Ext-103 Ertrada ACD 301602 18
e ial 17/01/2007 16:28:53 17/01/2007 16:2516 902103 Ext-103 Ertrada ACD a011071 18
sz 17/01/2007 16:31:16 17/01/2007 16:31:34 902103 Ext-103 Ertrada ACD 401602 18
ina 18/01/2007 01:20:32 18/0/2007 01:20:51 902103 Ext-103 Ertrada &CD a0e02 16
(§i54 18/01/2007 01:20:59 18/01/2007 01221 Uil 902103 Ext-103 Ertrada NoACD a011071 16
4
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En la tabla siguiente, se indican las operaciones principales que pueden realizarse:

Elemento

Campo de busqueda

<clave de busqueda>

Tecla &

llamadas

Buscar registro

Tecla Actualizar

Filtro...

Tecla | Filtro...

Seleccion Campoz
Tecla P

Seleccion Campos

B arrar
Tecla 4 Borrar

Tecla m Exportar

Descripcion

Se utiliza para buscar un Agente, Grupo, Cliente, etc., en particular.
En la lista, seleccione el campo a partir del cual desea iniciar la
busqueda e introduzca parte del nombre o todo el nombre para la
informacién que desea

Introduzca informacion especifica del elemento que esté buscando
en funcion del Campo de busqueda que haya seleccionado.
Consulte la tabla siguiente para obtener mas informacion.

Cuando haya elegido el Campo de busqueda y haya introducido la
clave de busqueda, haga clic en esta tecla.

Utilice esta tecla para actualizar la informacién que se visualiza

Utilice esta tecla para seleccionar criterios de filtracion para los
datos visualizados.

Utilice esta tecla para seleccionar los campos visibles.

Utilice esta tecla para borrar la informacién; puede seleccionar
entre:

Borrar de la Lista: los registros se borraran de la lista, pero aun
estaran guardados en la base de datos.

Borrar de la Base de Datos: todos los registros que se visualizan
en la lista se borraran de la base de datos.

Utilice esta tecla para guardar la informacion; el tipo de archivo
es .csv (valores separados por comas).

Los archivos con el formato de csv (valores separados por comas)
son faciles de visualizar y gestionar con aplicaciones para datos en
formato de columna, por ejemplo aplicaciones para hojas de
célculo o bases de datos.

En la tabla siguiente encontrara mas informacién acerca de los campos de blusqueda para Registro

Llamadas — Segun las Lineas Externas:

Campo

Cliente

ID Llamante

Nombre del llamante

Numero Marcado
Linea Externa
DDI/DID/MSN
DNIS

ANI

Fecha/Hora

Fecha

Hora

Clave de busqueda

Cualquier cadena o subcadena alfanumérica (por ejemplo, John o
Joh)

Cualquier cadena o subcadena numérica (por ejemplo, 5553535 6
555)

Cualquier cadena o subcadena alfanumérica (por ejemplo, John o
Joh)

Cualquier cadena o subcadena numérica
Cualquier cadena o subcadena numérica
Cualquier cadena o subcadena numérica
Cualquier cadena o subcadena numérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Utilice el formato seleccionado para la Fecha/Hora (dd/mm/aaaa
hh:mm:ss)

Utilice el formato seleccionado para la Fecha (dd/mm/aaaa)

Utilice el formato seleccionado para la Hora (hh:mm:ss)
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Mes

Dia

Tiempo de Llamada (s)

Tiempo de Espera en Cola(s)

Tiempo Conversacion (s)

Tiempo de Espera (s)

Tiempo de Retencion (s)

Duracion de Llamada (s)

Numero de Desbordamientos
Numero de no Atendidas
Numero de Transferencias

Numero de Conferencias

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (niUmero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (niumero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica
Cualquier cadena numérica
Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica
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En la tabla siguiente encontrara mas informacién acerca de los campos de blusqueda para Registro

Llamadas — Basado en Agentes:

Campo

Nombre Agente

Nombre Grupo
Extension

Cliente

ID Llamante
Nombre Llamante
Nuamero Marcado
Linea Externa
DDI/DID/MSN
DNIS

ANI

Fecha/Hora

Fecha

Hora

Tiempo de Llamada (s)

Tiempo Conversacion (s)

Tiempo de Espera en Cola(s)

Tiempo de Espera (s)

Tiempo de Retencion (s)

Duracion de Llamada (s)

ID Agente

Clave de busqueda

Cualquier cadena o subcadena alfanumeérica (por ejemplo, John o
Joh)

Cualquier cadena o subcadena alfanumérica

Cualquier cadena o subcadena numérica (por ejemplo, 1001 6 01)
Cualquier cadena o subcadena alfanumérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Cualquier cadena o subcadena alfanumérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Cualquier cadena o subcadena numérica

Utilice el formato seleccionado para la Fecha/Hora (dd/mm/aaaa
hh:mm:ss)

Utilice el formato seleccionado para la Fecha (dd/mm/aaaa)
Utilice el formato seleccionado para la Hora (hh:mm:ss)

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena o subcadena numérica

Cuando seleccione una llamada de la lista, podra ver mas informacién acerca de esta llamada en la

mitad inferior de la ventana Registro Llamadas — Segun las Lineas Externas.

NOTA: Si en la PBX, el algoritmo Distribucion esta ajustado a Sonar Todos para un
grupo, el campo Nombre Agente sera Todos si la llamada se pierde.
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Para seleccionar los campos de informacién de Registro Llamadas — Segun las Lineas Externas

que se visualizara:

1.
2.

Seleccione campos yisibles |

Campos Reqgiztro Llamadaz Bazados a Campos Agentez Begistro Llamadas
Lineas Externas
Campos - Campos -
ID' Regiztro Llamadas |0 Regiztro Llamadas
Fecha/Haora Fecha/Haora
4 Hara de Finalizacian Hara de Finalizacian 4
Cliente (I M ombre Agente (I
I Llamante M aombre Grupo
Mambre Llamatite Estensidn
" Entrante/S aliente Tiempo de Llamada "
Eztado Tiempo de Conversacion
Moamero Marcado Tiempo de Ezpera
DOIADID SN - Tiempo de Retencidn -
1 e E il

Haga clic en la ficha Basado en Lineas Externas

Haga clic en la tecla Seleccion Campos. Se visualizara la ventana Seleccione campos visibles

] I Cancelar |

Seleccione los campos que desee en la seccion Campos Registro Llamadas Basados a Linea

Externa entre los siguientes:
ID Registro Llamadas: cada llamada gestionada por el sistema recibe un numero de ID

Fecha/Hora: visualiza la fecha y la hora en que el agente ha recibido la llamada o la fecha y la hora
en que se ha recibido la llamada en la Cola ACD

Hora de Finalizacién: hora en que se ha completado la llamada

Cliente: visualiza el nombre completo del cliente (nombre y apellidos)

ID Llamante: numero de teléfono del cliente

Numero Marcado: nimero que ha marcado el cliente

DDI/DID/MSN: datos (numero) de DDI/DID/MSN de la PBX publica (linea externa)
Linea Externa: numero de linea externa utilizada para dicha llamada
Entrante/Saliente: tipo de llamada

Estado: visualiza el estado de la llamada

Nombre del llamante: sélo esta disponible si se recibe desde la linea externa
DNIS: Servicio de identificacion del nimero marcado

ANI: Identificacién automatica de numero

Tiempo de Conversacion: periodo de tiempo en que los agentes conversan en la llamada

Tiempo de Espera: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la cola ACD y ha sonado en
el agente (Tiempo de Espera en Cola + Tiempo de Llamada)

Tiempo de Retencion: periodo de tiempo total que un agente ha colocado la llamada en retencion
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Tiempo de Llamada: periodo de tiempo que la extension de agente ha sonado mientras la llamada

no se ha atendido

Tiempo de Espera en Cola de una Llamada: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la
cola ACD

Duracion de Llamada: tiempo que ha transcurrido en total en el sistema desde el momento en que

la llamada ha entrado hasta que ha salido del sistema

Numero de Desbordamientos: nimero de veces que la llamada se ha transferido debido al
desbordamiento. La Cola de desbordamiento por ocupado no es compatible.

Numero de No Atendidas: nimero de veces que la llamada no se ha atendido

Numero de Transferencias: nimero de veces que un agente ha transferido la llamada a otra

extension (agente) o grupo GDE

Numero de Conferencias: una conferencia es una llamada de 3 participantes como minimo. El

Numero de Conferencias aumenta cada vez que una llamada cambia de 2 a 3 participantes.

En la seccién Campos Agentes Registro Llamadas, seleccione los campos de informaciéon ampliada

del Registro Llamadas que se visualizaran en la parte inferior de la ventana:
ID Registro Llamadas: cada llamada gestionada por el sistema recibe un numero de ID

Fecha/Hora: visualiza la fecha y la hora en que el agente ha recibido la llamada o la fecha y la hora

en que se ha recibido la llamada en la Cola ACD

Hora de Finalizacién: hora en que se ha completado la llamada
Nombre Agente: nombre del agente que ha gestionado la llamada
Nombre Grupo: nombre del grupo

Extension: numero de la extension

Tiempo de Llamada: periodo de tiempo que la extension de agente ha sonado mientras la llamada

no se ha atendido
Tiempo de Conversacion: periodo de tiempo en que los agentes conversan en la llamada

Tiempo de Espera: tiempo total que la llamada esperara hasta ser atendida (velocidad de

respuesta)

Tiempo de Retencion: periodo de tiempo total que un agente ha colocado la llamada en retencién
Tiempo de Espera: periodo de tiempo que la llamada ha esperado en la cola ACD

Transferido: seleccione Sio No

No Atendido: seleccione Sio No

Conferencia: seleccione Sio No

Traspaso Llamadas del Grupo: sdlo si la llamada se ha desbordado de otro grupo ACD

El Agente Que No Atendié la Llamada: sdlo cuando el agente a quien va dirigida una llamada no

la atienda y la llamada se transfiera a Destino de No Atendido

Extensiéon Sin Respuesta De: numero de extension del agente del que se ha transferido la llamada

en caso de No Atendido
El Agente De Que Ha Sido Transferida: nombre del agente que ha transferido la llamada

Extension Transferida De: numero de extension del agente que ha realizado la transferencia
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El Agente Al Que Ha Sido Transferido El Llamante: nombre del agente al que se ha transferido la

llamada

Extension/Numero Marcado Transferido A: extensiéon o nUmero marcado al que se ha transferido

la llamada
Extension/Numero Marcado para Conferencia: extension o nimero marcado para la conferencia
ID Agente: numero de ID del agente (solo esta disponible para el Modo Agente NCV)

Haga clic en OK para activar la configuracion
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Nota:

Durante el Modo Agente NCV, el campo ID Agente esta disponible desde Seleccione campos visibles —

Campos Agente Registro Llamadas, consulte la imagen siguiente.

£
Campos Beqistro Llamadaz Bazados a Campos Agentes Registro Llamadas
Lineasz Externas
Campos - Campos :I
D Reqiztro Llamadas Conferencia
Fecha/Hora Trazpaso Llamadas del Grupa
+ Hora de Finalizacidn El&gente Que Mo Atendid la Llamac +
Cliente | Extensidn Sin Fespuesta De
ID Llamante El Agente De Que Ha Sido Transfen
Mombre Llamante Extenzion Transfenda De
¥ EntrantesS aliente El Agente Al Que Ha Sido Transfend ¥
Eztado Estenzidn/Momero barcado Transfe
Mirmero Marcado Estenzidn/Momero karcado para Co
[¥] DDIDIDAMSN - [¥] ID &gente -
4 il | »
k. I Cancelar |
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Para seleccionar los campos de informacién de Registro Llamadas — Basado en Agentes que se

visualizara:

1.
2.

Seleccione campos yisibles

Campos Reqistro Llamadaz

Haga clic en la ficha Basado en Agentes

Haga clic en la tecla Seleccion Campos. Se visualizara la ventana Seleccione campos visibles

A

Campos

ID' Regiztro Llamadas
Fecha/Haora

Hara de Finalizacian
Maombre Agerte
Maombre Grupo

E stensidn

Cliente

ID Llamante

Mombre Llamante
Linea Externa

]

| o

Cancelar |

3.

4.

Seleccione los campos que desee en la seccion Campos Registro Llamadas. Para obtener una

descripcién de cada campo, consulte el procedimiento anterior.

Haga clic en OK para guardar los ajustes.
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Filtrar informacion del Registro Llamadas
Es posible que no necesite visualizar toda la informacién del Registro Llamadas. En este caso, puede
filtrar los datos en funcion de sus preferencias, tanto para Segun las Lineas Externas como para Basado
a Agentes (por ejemplo, si desea visualizar la informacion del Registro Llamadas para dos grupos ACD

en particular durante un periodo de tiempo especifico).
Para seleccionar los criterios de filtracion para la informacion del Registro Llamadas:

1. Haga clic en la tecla Filtro.... Se visualizarg la ventana Filtro Avanzado de Llamada

Filtro Avanzado de Llamada x|
[~ Agertes: [~ Ex-105 -
™ Grupos ACD: [~ Grup BO1 -
" Extensiones: 1 101 -
[ Tiempo de Llamada (5] es: - ¥

[~ Tiempo de Esperals] es: = ¥
™ Tiempo de Corversacicn (3] es = ¥

[ Tiempo de Retencidn [3] es: - »
™ Estado Llamada es: >
2 g - o =
[~ Fecha p Hora de Inicio: I24a"01 42007 J |1?.23.2'| =
- - = =
I Fecha v Hora Finak: |24m1 42007 J |1?.23.21 =

< Anteror I Siguiente > I Cancelar | Apuda

2. Active las claves de filtro en funcidn de sus necesidades. Dispone de las opciones siguientes:

e Agentes: seleccione los agentes que desee en la lista desplegable. En este caso, sélo visualizara la

informacién de las llamadas gestionadas por los agentes seleccionados

e Grupos ACD: seleccione los grupos que desee en la lista desplegable. En este caso, visualizara la

informacion referente a las llamadas gestionadas por los grupos ACD especificados

o Extensiones: seleccione la extension que desee en la lista desplegable. En este caso, visualizara

informacién acerca de las llamadas gestionadas sélo por la extension especificada

o Tiempo de Llamada (s) es: seleccione una condicion para este parametro (por ejemplo, en la lista
desplegable seleccione Mayor e introduzca un valor, 20 por ejemplo). En este caso, obtendra

informacién acerca de las llamadas que suenen durante mas de 20 segundos)
o Tiempo de Espera (s) es: consulte la descripcion del parametro Tiempo de Llamada
e Tiempo de Conversacion (s) es: consulte la descripcién del parametro Tiempo de Llamada
e Tiempo de Retencion (s) es: consulte la descripcion del parametro Tiempo de Llamada
o Estado Llamada es: seleccione el tipo de estado de llamada con el que desea realizar la filtracidon

o Fechay Hora de Inicio: seleccione la fecha y la hora de inicio para el principio del periodo en que

desea que se visualice la informacién

o Fecha y Hora Final: seleccione la fecha y la hora finales para el final del periodo en que desea que

se visualice la informacién
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3.
Filtro Avanzado de Llamada

Haga clic en la tecla Siguiente

I Clients:

[~ ID Llamante es:

™ Mombre Llamante es:

[" Linea Estema as:

I~ Mimero marcado es:

[~ DDI/DIDAMSN e

[ Transferido es: " Na o
[ Conferencia es: N = 5
™ Mo Atendido es: Mo LT
[~ Entrante/S aliente es: {* Saliente = Enfrante

< Anterior I Termninar I Cancelar | Apuda |

5.

Como opcidn, active el(los) filtro(s) adicional(es) que desee y que se visualizan en la ventana Filtro

Avanzado de Llamada Adicional-
Cliente: visualiza el nombre completo del cliente (nombre y apellidos)

ID Llamante es: introduzca la informacion correspondiente del cliente que desee (la Informacion del

llamante guardada en la base de datos interna, que ha ajustado en la seccion Datos Clientes)
Nombre Llamante es: introduzca el nombre de llamante que desee

Linea Externa es: introduzca el nimero de linea externa (el numero de linea externa utilizado para

dicha llamada)

Numero marcado es: nimero que ha marcado el cliente

DDI/DID/MSN es: datos (numero) de DDI/DID/MSN de la PBX publica (linea externa)
Transferido es: seleccione Sio No

Conferencia es: seleccione Sio No

No Atendido es: seleccione Si o No

Entrante/Saliente es: tipo de llamada

Haga clic en la tecla Terminar para realizar la operacion

Nota acerca del filtro

Cuando seleccione mas de un criterio de filtracién, por ejemplo Tiempo de Llamada Superior a 60 y

Tiempo de Conversacion Inferior a 120, solo se visualizara la informacion de las llamadas que tengan

los campos Tiempo de Llamada Superior a 60 y Tiempo de Conversacion Inferior a 120 definidos. Si

no hay ninguna llamada que cumpla con las condiciones seleccionadas, no se visualizara ningun tipo de

informacion.
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Gestionar informacion del Registro Llamadas

A continuacién encontrara instrucciones para realizar las operaciones siguientes en la informacion del

Registro Llamadas:

e Exportar datos en un archivo especificado

e Borrar registros
Para exportar los datos en un archivo:

1. Haga clic en la tecla Exportar. Se visualizara la ventana Guardar como

2. Busque el archivo o carpeta en el que desea guardar la informacioén. Introduzca el nombre del

archivo en el campo correspondiente. El tipo de archivo es .csv (valores separados por comas)

3. Haga clic en la tecla Guardar para finalizar la operacion
Para borrar la informacién que se visualiza:

1. Haga clic en la tecla Borrar

2. Podra seleccionar entre:

o Borrar de la Lista: los registros se borraran de la lista, pero aun estaran guardados en la base de

datos.

o Borrar de la Base de Datos: todos los registros que se visualizan en la lista se borraran de la base

de datos.
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Registro Agentes

Visualizar informacion del Registro Agentes

Con esta herramienta podra visualizar toda la informacion de conexion/desconexion de los agentes.

Para acceder a la ventana Registro Agentes haga clic en la tecla Registro Agentes de la ventana

Ment>ACD, o seleccione desde el menu principal Ver>Ir a>ACD>Registro Agentes

Para un agente conectado, el campo Fecha y Hora de Desconexién del Sistema es Conectado en el

Sistema.

NOTA: Durante el Modo Agente NCV, el campo Nombre Agente muestra el nombre
del agente asociado con la ID Agente; durante el Modo extension, el campo Nombre
Agente muestra el nombre de extension definido en la PBX.

Registro Agentes

Campo de blisqueda ‘ Fecha de Registro [j |M:‘DHAAAA

[&

Seleccidn Campos

| Barrar

Erportar ‘ 7

Fecha y Hora de Conexidn en Sistema | Fecha y Hora de Desconexidn del Sistema Numbre Agente I Nombre Grupo | Extension | Duracidn de Canexidn Agentefh Tiempo Ocupadofh <
<216/01/2007 131312 16/01/2007 15:46:11 GroupB 1071 02:32:59 00:00:35
316/01/2007 131312 16/01/2007 15:46:11 B2 GroupC 1071 02:32:59 00:00:35
3R 2007 131312 16/01/2007 15:46:11 A2 Groupd, 1082 02:32:59 o012
<316/01/2007 131312 16/01/2007 15:46:11 A3 GroupC 1083 02:32:59 000001
316/01/2007 131312 16/01/2007 15:46:11 [n] GroupC 1070 02:32:59 00:00:20
3 1E/0/2007 15:35:02 16/01/2007 15:46:11 A1 Groupd, 1081 00:11:09 00000
<316/01/2007 17:.0257 16/01/2007 17.27.09 1 GroupC 1070 00:24:12 00:00:00
316/01/2007 17:0257 16/01/2007 17:27.09 B2 Groupl 1071 00:24:12 00:00:00
3 1E/ /2007 17.0257 16/01/2007 17:27.09 A GroupC 1083 00:24:12 00:00:00
<316/01/2007 17:.0257 16/01/2007 17.27.09 B2 GroupB 1071 00:24:12 00:00:00
3 16/01/2007 17.02:57 16/01/2007 17:27.09 B2 Groupd, 1071 00:24:12 00:00:00
316/ /2007 17.02.57 16/01/2007 17:27.08 A1 Groupd, 1081 00:24:11 00:00:00
<316/01/2007 17:.0257 16/01/2007 17.27.09 b2 Giroupd, 1082 00:24:12 00:00:00
3 16/01/2007 17.02:57 16/01/2007 17:27.09 Bl GroupE 1084 00:24:12 00:00:00
316/01/2007 17:30.03 16/01/2007 17:46:20 E1 GroupB 1084 00:16:17 00:00:00
316/01/2007 17:30:03 16/01/2007 17:46:20 o GroupC 1070 00:16:17 00:00:00
3 16401/2007 17:30:03 16/01/2007 17:46:20 A1 Groupd, 1081 00:16:17 00:00:00
<316/01/2007 17:30:03 16/01/2007 17:46:20 B2 GroupB 1071 00:16:17 00:00:00
316/01/2007 17:30:03 16/01/2007 17:46:20 B2 Giroupd, 1071 00:16:17 00:00:00
3 1E/0/2007 17:30.03 16/01/2007 17:46:20 A2 Groupd, 1082 00:16:17 00:00:00
<316/01/2007 17:30:03 16/01/2007 17:46:20 B2 GroupC 1071 00:16:17 00:00:00
316/01/2007 17:30:03 16/01/2007 17:46:20 A3 GroupC 1083 00:16:17 00:00:00
G3TEM 2007 174722 17/01/2007 15:55:02 B2 GroupE 1071 22:11:40 00:08:09
<316/01/2007 17:47:22 17/01/2007 15:53.02 B2 GroupC 1071 22:11:40 00:08:03
316/01/2007 17:47:22 17/01/2007 15:55:02 1 Groupl 1070 22:11:40 000316
TR 2007 174722 17/01/2007 15:55:02 A GroupC 1083 22:11:40 00:00:22
<316/01/2007 17:47.22 17/01/2007 15:53.02 B2 Groupd, 1071 22:11:40 00:08:03
31802007 174722 17/01/2007 15:55:02 A1 Groupd, 1081 22:11:40 00:00:00
3R/ /2007 174722 17042007 15:5%:02 E1 GroupB 1084 22:17:40 00:01:24
<316/01/2007 17:47.22 17/01/2007 15:53.02 b2 Giroupd, 1082 22:11:40 00:00:00
3172007 160132 17/01/2007 16:27:30 B2 GroupE 1071 00: 25:58 00:00:25
317/01/2007 16:03:30 17/01/2007 16:27:30 [m} GroupC: 1070 00: 24:00 000016
31770172007 16:27:30 17/01/2007 16:34:48 B2 Giroupd, 1071 00:07:16 00:00:30
317401/2007 16:27:20 17/01/2007 16:34:45 B2 Groupl: 1071 00:07:16 00:00:30
317/01/2007 16:27:30 17/01/2007 16:34:45 [m} GroupC: 1070 00:07:16 000013
31770172007 16:27:30 17/01/2007 16:34:48 A3 GroupC 1083 00:07:16 00:00:02
31702007 16:27.20 17/01/2007 T6:34:48 E1 GroupE 1084 00:07:16 00:00:03
<317/01/2007 16:27:30 17/01/2007 16:34:45 b2 Groupd, 1082 00:07:16 00:00:00
317/01/2007 16:27:30 17/01/2007 16:34:48 A1 Groupd, 1081 00:07:16 00:00:00
31702007 16:27.20 17/01/2007 T6:34:48 B2 GroupE 1071 00:07:16 00:00:30
<317/01/2007 16:38:22 13/01/2007 13:33:54 B2 GroupC 1071 44:55:32 00:08:45
3170172007 16:38:22 18/01/2007 13:32:54 o Groupl: 1070 44:55:32 000322
31702007 163822 19/01/2007 13:32:54 B2 GroupE 1071 A4:66:32 00:08: 45
<317/01/2007 16:38:22 13/01/2007 13:33:54 A3 GroupC 1083 44:55:32 000015
31702007 16:38:22 18/01/2007 13:32:54 B2 Groupd, 1071 44:55:32 00:08: 45
317/ /2007 16:38:22 19/01/2007 13:32:54 A1 Groupd, 1081 A44:55:32 00:00:20
a |
Elemento Descripcion

Campo de busqueda

o

Se utiliza para buscar un Agente, Grupo, Cliente, etc., en particular.
En la lista, seleccione el campo a partir del cual desea iniciar la
busqueda e introduzca parte del nombre o todo el nombre para la
informacién que desea
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<clave de busqueda>

Tecla Buscar registro
Agentes

-
Tecla Actualizar

Filtra...

Tecla | Filtro...

Seleccion Campoz
Tecla P

Seleccion Campos

Borrar
Tecla 4 Borrar

Tecla m Exportar

Campo

Fecha de Registro (login)

Fecha de Desconexion (logout)

Nombre Agente

Nombre Grupo
Extension

Duracion de Conexion Agente

(s)

Tiempo Pausa (s)

Tiempo Ocupado (s)

Tiempo Libre (s)

Tiempo Baja Temporal (s)

Total Llamadas ACD Entrantes

Total Llamadas No ACD
Entrantes

Introduzca informacion especifica del elemento que esta buscando
en funcion del Campo de busqueda que haya seleccionado.

Consulte la tabla siguiente para obtener mas informacion.

Cuando haya elegido el Campo de busqueda y haya introducido la
clave de busqueda, haga clic en esta tecla.

Utilice esta tecla para actualizar la informacion que se visualiza

Utilice esta tecla para seleccionar criterios de filtraciéon para los
datos visualizados.

Utilice esta tecla para seleccionar los campos visibles.

Utilice esta tecla para borrar la informacion; puede seleccionar
entre:

Borrar de la Lista: los registros se borraran de la lista, pero aun
estaran guardados en la base de datos.

Borrar de la Base de Datos: todos los registros que se visualizan
en la lista se borraran de la base de datos.

Utilice esta tecla para guardar la informacion; el tipo de archivo
es .csv (valores separados por comas).

Los archivos con el formato de csv (valores separados por comas)
son faciles de visualizar y gestionar con aplicaciones para datos en
formato de columna, por ejemplo aplicaciones para hojas de
calculo o bases de datos.

En la tabla siguiente encontrara mas informacién acerca de los campos de busqueda:

Clave de busqueda
Utilice el formato seleccionado para la Fecha (dd/mm/aaaa)
Utilice el formato seleccionado para la Fecha (dd/mm/aaaa)

Cualquier cadena o subcadena alfanumeérica (por ejemplo, John o
Joh)

Cualquier cadena o subcadena alfanumérica
Cualquier cadena o subcadena numérica (por ejemplo, 1001 6 01)

Cualquier cadena numérica (niUmero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica (numero total de segundos que esta
buscando, independientemente del valor de Formato Contadores
Generales)

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica
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Total Llamadas No ACD
Atendidas

Total Llamadas Entrantes
Total Llamadas Perdidas

Total Llamadas Atendidas

ID Agente

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena numérica
Cualquier cadena numérica

Cualquier cadena o subcadena numérica
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Para seleccionar los campos de informacion que desea que se visualicen haga clic en la tecla

Seleccion Campos y seleccione los parametros que desee en la ventana Seleccione campos visibles:
Seleccione campos yisibles ]

Campoz Beagizto de Llamadas

Campos -
Fecha vy Hora de Conexidn en Sistema

Fecha vy Hora de Desconexian del Sistema

+ Maombre Agerte

Maombre Grupo

E stensidn

Diwracion de Conexian Agente b
¥ Tiempo Pausa

Tiempo Ocupado

Tiempo Libre

Tiempo Baja Temporal -
< I ;IJ
Cancelar |

e Fechay Hora de Conexion en Sistema

e Fechay Hora de Desconexion del Sistema

o Nombre Agente: nombre del Agente

e  Nombre Grupo: nombre del grupo

e Extensién: numero de la extension

e Duracion de Conexién Agente: periodo de tiempo total en que un agente ha estado conectado
o Tiempo Pausa: periodo de tiempo total en que un agente ha realizado una pausa

e Tiempo Ocupado: periodo de tiempo total en que un agente ha estado ocupado

e Tiempo Libre: periodo de tiempo total en que un agente ha estado libre

o Tiempo Baja Temporal: tiempo total que ha pasado un agente realizando actividades de Baja

temporal
e Total de Llamadas ACD Entrantes: numero total de llamadas ACD entregadas al agente
e Total de Llamadas No ACD Entrantes: niumero total de llamadas No ACD entregadas al agente
o Total Llamadas No ACD Atendidas: numero total de llamadas No ACD atendidas por el agente
e Total Llamadas Entrantes: niumero total de llamadas entregadas al agente

e Total Llamadas Perdidas: niumero total de llamadas que ha colgado el interlocutor llamante antes

de que el agente haya contestado
e Total Llamadas Atendidas: numero total de llamadas atendidas por el agente

o |ID Agente: numero de ID del agente (esta disponible para el Modo Agente NCV)
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Filtrar informacion del Registro Agentes

Para seleccionar los criterios de filtracion para la informacion del Registro Agentes:

1. Haga clic en la tecla Filtro.... Se visualizara la ventana Filtro Avanzado Registro Agentes

x|
[~ Agente: [~ E=t105 -
[ Grupo: [ GrupE01 -
[ Estension: | 101 -
[~ Duracisn de Conesidn &gente [3): - ,7 Y ,7
[~ Tiempo Ocupado (s]: b ,7 I ,7

[~ Tiempo Pausa [g]: - [
[~ Tiempo Libre [z): - v
[~ Tiempo Baja Temporal (z) - I

o = == =
I~ Fechay Hera de Inicic: |24m1 /2007 | |1?.55.3s =

et = = :
[~ Fechay Hora Final: |2m1 2007 | |1?.55.3s -

£ dterior, I Siguiente » I Cancelar | Lpuda

2. Active las claves de filtro en funcién de sus necesidades. Dispone de las opciones siguientes:

e Agente: seleccione los agentes que desee en la lista desplegable. En este caso, sélo visualizara la

informacion de las llamadas gestionadas por los agentes seleccionados

e Grupo: seleccione los grupos que desee en la lista desplegable. En este caso, visualizara la

informacion referente a las llamadas gestionadas por los grupos ACD especificados

o Extension : seleccione la extension que desee en la lista desplegable. En este caso, visualizara
informacioén acerca de las llamadas gestionadas solo por la extension especificada

e Duracion de Conexion Agente (s): seleccione una condicion para este parametro (por ejemplo, en
la lista desplegable seleccione Mayor e introduzca un valor, 20 por ejemplo. En este caso, obtendra

informacién acerca de los agentes conectados durante mas de 20 segundos)

e Tiempo Ocupado (s) es: seleccione una condicion para este parametro (por ejemplo, en la lista
desplegable seleccione Mayor e introduzca un valor, 20 por ejemplo. En este caso, obtendra

informacién acerca de los agentes que han estado ocupados durante mas de 20 segundos)
e Tiempo Pausa (s) es: consulte la descripcion del parametro Tiempo Ocupado
o Tiempo Libre (s) es: consulte la descripciéon del parametro Tiempo Ocupado
o Tiempo Baja Temporal (s) es: consulte la descripcion del parametro Tiempo Ocupado

o Fechay Hora de Inicio: seleccione la fecha y la hora de inicio para periodo en que desea que se

visualice la informacién

o Fecha y Hora Final: seleccione la fecha y la hora finales para el periodo que desee
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3. Haga clic en la tecla Siguiente

Filtro Avanzado Adicional Registro Agentes x|

[ Total Llamadas ACD Entrantes: Mada ' »
[~ Total Llamadas Mo ACD Enbrantes: Mada - ¥
[™ Total Llamadas Mo ACD Atendidas: Mada - »

< dnterior I Siguiente » I Cancelar Lpuda

4. Como opciodn, active el(los) filtro(s) adicional(es) que desee y que se visualizan en la ventana Filtro

Avanzado Registro Agentes Adicional:
e Total Llamadas ACD Entrantes: se refiere al numero de llamadas ACD entrantes
e Total Llamadas No ACD Entrantes: se refiere al numero de llamadas No ACD entrantes
e Total Llamadas No ACD Atendidas: se refiere al nimero de llamadas No ACD atendidas
5. Haga clic en la tecla Siguiente

6. Como opcion, active el(los) filtro(s) adicional(es) que desee y que se visualizan en la ventana Filtro

Avanzado Registro Agentes Adicional:

Filtro Avanzado Adicional Registro Agentes x|

[~ Total Llamadas Entrantes: MHada i Y
[ Total Llamadas Perdidas: Mada - ¥
[ Total Llamadas Atendidas: Mada i ?

< dnterior I T erminar I Cancelar Apuda

Total Llamadas Entrantes: se refiere al nimero total de llamadas entrantes

Total Llamadas Perdidas: se refiere al numero total de llamadas perdidas

Total Llamadas Atendidas: se refiere al nUmero total de llamadas atendidas

7. Haga clic en la tecla Terminar para realizar la operacion

Nota acerca del filtro
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Cuando seleccione mas de un criterio de filtracion, por ejemplo Tiempo Ocupado (s) Superior a 120 y
Total Llamadas Entrantes Superior a 5, solo se visualizara la informacion de las llamadas que tengan
los campos Tiempo Ocupado (s) Superior a 120 y Total Llamadas Entrantes Superior a 5 definidos.
Si no hay ningln agente que cumpla con las condiciones seleccionadas, no se visualizara ningun tipo de
informacion.
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Apéndice — Contadores y

Temporizadores

Sistema ACD

Contadores Activos del Sistema ACD

Un contador activo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema en dicho

momento.

Nombre

Llamadas Entrantes
Actuales

Llamadas ACD
Actuales

Llamadas No ACD
Entrantes Actuales

Llamadas en Espera

Llamadas ACD en
Espera

Llamadas ACD en
Cola

Llamadas Atendidas
Activas

Llamadas Salientes
Actuales

Agentes
Conectados

Agentes
Desconectados

Descripcion

Numero total de llamadas entrantes que actualmente
gestiona el sistema

Numero total de llamadas ACD que actualmente
gestiona el sistema

Numero total de llamadas No ACD que actualmente
gestiona el sistema

Numero total de llamadas entrantes (ACD y No ACD)
que actualmente estan en espera

Numero total de llamadas ACD que actualmente
estan esperando ser atendidas

Numero de llamadas ACD que actualmente estan en
la cola

Numero total de llamadas activas atendidas (ACD y
No ACD)

Numero de llamadas salientes activas

Numero total de agentes que actualmente estan
conectados al sistema

Numero total de agentes que actualmente estan
desconectados del sistema

Contadores Acumulativos del Sistema ACD

Un contador acumulativo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema desde la

ultima vez en que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Total Llamadas
Entrantes

Llamadas ACD
Entrantes

Llamadas No ACD

Descripcion

Numero total de llamadas entrantes gestionadas por
el sistema desde la Ultima vez en que se reiniciaron
los contadores

Numero total de llamadas ACD gestionadas por el
sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas No ACD gestionadas por el

Manual de instalacion del software de cliente

Explicacion adicional

(Llamadas ACD Actuales) +
(Llamadas No ACD Entrantes
Actuales)

Llamadas a agente a través de
linea externa

Activo de cola (llamadas ACD en
la cola)

Llamadas ACD y No ACD

Explicacion adicional

(Llamadas ACD Entrantes) +
(Llamadas No ACD Entrantes)

Activo del sistema (Llamadas
ACD Actuales)

Numero total de llamadas a



Nombre

Entrantes

Total Llamadas
Atendidas

Llamadas ACD
Atendidas

Llamadas No ACD
Atendidas

Llamadas ACD
Perdidas

Total Llamadas
Sistema
Abandonadas

Llamadas Salientes

Llamadas ACD
Perdidas (%)

Descripcion

sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas atendidas (ACD y No ACD)
gestionadas por el sistema desde la ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas ACD atendidas
gestionadas por el sistema desde la ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas No ACD atendidas
gestionadas por el sistema desde la ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas ACD perdidas gestionadas
por el sistema desde la ultima vez en que se
reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas abandonadas antes de que
expirase el Tiempo limite, desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas salientes gestionadas por
el sistema desde la ultima vez en que se reiniciaron
los contadores

Porcentaje de llamadas ACD perdidas desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Contadores Maximos del Sistema ACD

Explicacion adicional

agentes a través de linea
externa

(Llamadas ACD Atendidas) +
(Llamadas No ACD Atendidas)

Acumulativo de grupo (Llamadas
Directas ACD Atendidas)

Acumulativo de cola (Llamadas
ACD Perdidas en Cola) +
Acumulativo de grupo (Total
Llamadas ACD Perdidas)

Acumulativo de grupo (Total
Llamadas Abandonadas) +
Acumulativo de agente
(Llamadas Abandonadas por
Agente)

Acumulativo de agente
(Llamadas Salientes por Agente)

[(Llamadas ACD Perdidas) * 100
/ (Llamadas ACD Entrantes)]

Un contador maximo visualiza el valor mas alto que ha alcanzado dicho contador desde la ultima vez en

que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Pico Llamadas
Entrantes

Pico Llamadas ACD
Entrantes

Pico Llamadas No
ACD Entrantes

Pico Llamadas ACD
en Espera

Pico Llamadas en
Cola

Descripcion

Numero maximo de llamadas entrantes desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero maximo de llamadas ACD desde la ultima
vez en que se reiniciaron los contadores

Numero méaximo de llamadas No ACD desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero maximo de llamadas ACD en espera desde
la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero maximo de llamadas ACD en espera en cola
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Explicacion adicional

Valor maximo de (Total
Llamadas Entrantes)

Valor maximo de (Llamadas
ACD Entrantes)

Valor maximo de (Llamadas No
ACD Entrantes)

Valor maximo de (Llamadas
ACD en Espera)

Valor maximo de (Llamadas
ACD en Espera en Cola)
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Cola

NOTA: Las llamadas que se reciben en este grupo pueden computarse.

Contadores Activos de Ia Cola

Un contador activo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema en dicho

momento.

Nombre

Llamadas ACD en
Cola

Descripcion

Numero total de llamadas ACD que actualmente
esperan en la cola

Contadores Acumulativos de la Cola

Explicacion adicional

Activo de grupo (Llamadas ACD
en Cola Actuales)

Un contador acumulativo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema desde la

ultima vez en que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Llamadas ACD en
Cola

Redireccionamiento
de Cola hacia otro
destino

Llamadas ACD
Perdidas en Cola

Llamadas
Abandonadas en
Cola

Descripcion

Numero total de llamadas ACD que esperaron en la
cola desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas de una cola que se han
transferido al destino de desbordamiento desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas que se perdieron mientras
esperaban en la cola desde la Ultima vez en que se
reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas abandonadas, antes de
que expirase el Tiempo limite, mientras esperaban
en la cola desde la ultima vez en que se reiniciaron
los contadores

Contadores Maximos de la Cola

Explicacion adicional

Acumulativo del sistema
(Llamadas ACD Entrantes)

Acumulativo de grupo (LIlamadas
ACD Desbordadas)

Acumulativo de grupo (Total
Llamadas ACD Perdidas en
Cola)

Aumenta en cada llamada que
sale del sistema mientras espera
en la cola (antes de que expire el
Tiempo limite)

Un contador maximo visualiza el valor maximo que ha alcanzado dicho contador desde la ultima vez en

que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Pico Llamadas ACD
en Cola

Descripcion

Numero maximo de llamadas ACD en espera en cola

desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores
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Explicacion adicional

Valor maximo de (Llamadas
ACD en Espera en Cola)



Grupo

Contadores Activos del Grupo

Un contador activo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema en dicho

momento.

Nombre

Llamadas ACD
Entrantes Actuales

Llamadas ACD
Directas Actuales

Llamadas ACD por
Redireccionamiento
(desbordadas)
Actuales*

Llamadas ACD (No
Atendidas) Actuales

Llamadas Entrantes
ACD en Espera

Llamadas ACD en
Cola Actuales

Llamadas ACD
Atendidas Actuales

Llamadas Salientes

Agentes
Conectados

Agentes
Conectados (Activ:
Libre)

Agentes
Conectados (Activ:
Ocupado)

Agentes
Conectados
(Activ: Baja
Temporal)

Descripcion

Numero de llamadas ACD que actualmente gestiona
el grupo

Numero de llamadas ACD directas que actualmente
gestiona el grupo

Numero de llamadas desbordadas de otro grupo y
que actualmente gestiona este grupo

Numero de llamadas transferidas (no atendidas) de
otro grupo y que actualmente gestiona este grupo

Numero de llamadas ACD que actualmente esperan
ser atendidas (suenan y estan en la cola)

Numero de llamadas ACD que actualmente estan en
espera en cola

Numero de llamadas directas ACD atendidas activas

Numero de llamadas salientes que actualmente
gestiona el agente de este grupo

Numero total de agentes que actualmente estan
conectados en el grupo

Numero de agentes que actualmente estan
conectados y que se encuentran en estado Libre

Numero de agentes que actualmente estan
conectados y que se encuentran en estado Ocupado

Numero de agentes que actualmente estan
conectados y que se encuentran en estado Baja
Temporal
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Explicacion adicional

Llamada al grupo GDE a través
de linea externa

Llamada de la extension interna
al grupo GDE

(Agentes Conectados (Activ:
Libre)) + (Agentes Conectados
(Activ: Ocupado)) + (Agentes
Conectados (Activ: Baja
Temporal)) + (Agentes
Conectados (Pausa))

Aumenta cada vez que un
agente conectado cambia al
estado Libre (después del estado
de Pausa, Ocupado o cualquier
otro estado) y disminuye cada
vez que un agente cambia el
estado Libre por otro.

(Agentes Conectados) -
(Agentes Conectados (Activ:
Libre)) - (Agentes Conectados
(Activ: Baja Temporal)) -
(Agentes Conectados (Pausa))

(Agentes Conectados) -
(Agentes Conectados (Activ:
Libre)) - (Agentes Conectados
(Activ: Ocupado)) - (Agentes
Conectados (Pausa))
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Nombre

Agentes
Conectados (Pausa)

Agentes
Desconectados

Descripcion

Numero de agentes que actualmente estan
conectados y que se encuentran en estado Pausa

Numero de agentes que actualmente estan
desconectados

* El Desbordamiento por ocupado no se computa

Contadores Acumulativos del Grupo

Explicacion adicional

(Agentes Conectados) -
(Agentes Conectados (Activ:
Libre)) - (Agentes Conectados
(Activ: Ocupado)) - (Agentes
Conectados (Activ: Baja
Temporal))

Aumenta cada vez que un
agente se desconecta y
disminuye cada vez que un
agente se conecta (en este
grupo).

Un contador acumulativo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema desde la

Ultima vez en que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Total Llamadas ACD
Entrantes

Total Llamadas ACD
Entrantes
Redireccionadas
(Desbordadas)*

Total Llamadas ACD
Entrantes
Redireccionadas
(No Atendidas)

Total Llamadas No
ACD Entrantes

Total Llamadas ACD
Entrantes
Redireccionadas

Llamadas ACD No
Atendidas

Llamadas ACD
Desbordadas

Llamadas Directas
ACD Atendidas

Total Llamadas ACD
Perdidas

Descripcion

Numero total de llamadas ACD gestionadas por el
grupo desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas desbordadas de otro grupo
y gestionadas por este grupo desde la Ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas transferidas (no atendidas)
de otro grupo y gestionadas por este grupo desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas No ACD gestionadas por el
grupo desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas ACD entrantes
redireccionadas gestionadas por el grupo desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas ACD redireccionadas al
destino de No Atendido desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas ACD redireccionadas al
destino de Desbordamiento desde la ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas directas ACD atendidas
gestionadas por el grupo desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas ACD perdidas por el grupo
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores
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Explicacion adicional

Aumenta cada vez que se
entrega una llamada desbordada
al grupo (el grupo es el Destino
de Desbordamiento por No
Atendido)

Aumenta cada vez que se
entrega una llamada no atendida
al grupo (el grupo es el Destino
de Desbordamiento por No
Atendido)

(Total Llamadas ACD Entrantes
Redireccionadas (Desbordadas))
+ (Total Llamadas ACD
Entrantes Redireccionadas (No
Atendidas))

Acumulativo de agente
(Llamadas ACD No Atendidas
por Agente)

Aumenta cada vez que una
llamada se entrega al Destino de
desbordamiento porque el grupo
esta ocupado.

Acumulativo de agente (Total
Llamadas ACD Atendidas)

(Total Llamadas ACD Perdidas
en Cola) + (Total Llamadas ACD
perdidas por los Agentes)



Nombre

Total Llamadas ACD
Perdidas en Cola

Total Llamadas ACD
perdidas por los
Agentes

Total Llamadas
Abandonadas

Llamadas ACD No
Atendidas (%)

Llamadas ACD
Desbordadas (%)

Llamadas ACD
Perdidas (%)

Llamadas ACD
Perdidas en Cola
(%)

Descripcion

Numero total de llamadas ACD perdidas en cola
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas ACD perdidas (no
atendidas) por los agentes desde la Ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas abandonadas antes de que
expirase el Tiempo limite, desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Porcentaje de llamadas ACD redireccionadas al
destino de No Atendido desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Porcentaje de llamadas ACD redireccionadas al
destino de Desbordamiento desde la ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Porcentaje de llamadas ACD perdidas por dicho
grupo desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Porcentaje de llamadas ACD perdidas en cola desde
la Ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Explicacion adicional

(Total Llamadas ACD Perdidas)
— (Total Llamadas ACD perdidas
por los Agentes)

Acumulativo de agente (Total
Llamadas ACD Perdidas por
Agente)

Aumenta por cada llamada ACD
abandonada

(Llamadas ACD No
Atendidas)*100/ (Total Llamadas
ACD Entrantes)

100 / (Total Llamadas ACD
Entrantes)

(Total Llamadas ACD Perdidas
en Cola) * 100 / (Total Llamadas
ACD Perdidas)

* El Desbordamiento por ocupado no se computa

Contadores Maximos del Grupo
Un contador maximo visualiza el valor mas alto que ha alcanzado dicho contador desde la ultima vez en

que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Pico Llamadas ACD
Entrantes

Pico Llamadas
Directas ACD
Entrantes

Pico Llamadas ACD
Redireccionadas
(Desbordadas)

Pico Llamadas ACD
Redireccionadas
(No Atendidas)

Pico Llamadas ACD
en Cola

Descripcion

Numero maximo de llamadas ACD desde la ultima
vez en que se reiniciaron los contadores

Numero maximo de llamadas ACD directas desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero maximo de llamadas ACD redireccionadas
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores (Desbordadas)

Numero maximo de llamadas ACD redireccionadas
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores (No Atendidas)

Numero maximo de llamadas ACD en espera en cola
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores
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Explicacion adicional

Valor maximo de (Llamadas
ACD Entrantes Actuales)

Valor maximo de (Llamadas
ACD Directas Actuales)

Valor maximo de (Llamadas
ACD por Redireccionamiento
(desbordadas) Actuales)

Valor maximo de (Llamadas
ACD (No Atendidas) Actuales)

Valor maximo de (Llamadas
ACD en Cola Actuales)
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Agente

Contadores Activos del Agente

Un contador activo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema en dicho

momento.

Nombre

Total Llamadas
Entrantes

Descripcion

Numero de llamadas ACD que actualmente gestionan los agentes

Contadores Acumulativos del Agente

Un contador acumulativo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema desde el

inicio de la sesién de conexion.

Nombre

Total Llamadas
Entrantes

Total Llamadas ACD
Entrantes

Total Llamadas
Directas ACD
Entrantes

Total Llamadas No
ACD Entrantes

Total Llamadas ACD
Entrantes
Redireccionadas
(Desbordadas)

Total Llamadas ACD
Entrantes
Redireccionadas
(No Atendidas)

Total Llamadas
Atendidas

Total Llamadas ACD
Atendidas

Descripcion

Numero total de llamadas entrantes gestionadas por
el agente desde la ultima vez en que se reiniciaron
los contadores

Numero total de llamadas ACD gestionadas por el
agente desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas ACD directas gestionadas
por el agente desde la ultima vez en que se
reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas No ACD gestionadas por el
agente desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas desbordadas de otro grupo
y gestionadas por este agente desde la Ultima vez en
que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas transferidas (no atendidas)
de otro grupo y gestionadas por este agente desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas atendidas por el agente
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas No ACD atendidas por el
agente desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores
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Explicacion adicional

(Total Llamadas ACD Entrantes)
+ (Total Llamadas No ACD
Entrantes)

(Total Llamadas Directas ACD
Entrantes) + (Total Llamadas
ACD Entrantes Redireccionadas
(Desbordadas)) + (Total
Llamadas ACD Entrantes
Redireccionadas (No Atendidas))

(Total Llamadas ACD Entrantes)
- (Total Llamadas ACD Entrantes
Redireccionadas (Desbordadas))
— (Total Llamadas ACD
Entrantes Redireccionadas (No
Atendidas))

Aumenta cuando el agente
monitorizado recibe una llamada
No ACD.

Aumenta cada vez que se
entrega una llamada desbordada
al agente (el agente es el
Destino de Desbordamiento por
No Atendido)

Aumenta cada vez que se
entrega una llamada no atendida
al agente (el agente es el
Destino de Desbordamiento por
No Atendido)

(Total Llamadas ACD Atendidas)
+ (Total Llamadas No ACD
Atendidas)

Aumenta cuando un agente
recibe una llamada ACD y el
agente monitorizado atiende esta
llamada.



Nombre

Total Llamadas No
ACD Atendidas

Total Llamadas ACD
Perdidas por Agente

Llamadas
Abandonadas por
Agente

Llamadas Salientes
por Agente

Llamadas ACD No
Atendidas por
Agente

Llamadas ACD No
Atendidas por
Agente (%)

Total Llamadas
Atendidas (%)

Llamadas ACD
Perdidas por Agente
(%)

Descripcion

Numero total de llamadas ACD atendidas por el
agente desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Numero total de llamadas ACD perdidas (no
atendidas) por el agente desde la Ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Numero total de llamadas ACD perdidas (llamada
abandonada antes de que expire el Tiempo limite)
por el agente desde la ultima vez en que se
reiniciaron los contadores

Numero de llamadas salientes originadas por el
agente

Numero de llamadas no atendidas (transferidas al
destino de No Atendido) desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Porcentaje de llamadas no atendidas (transferidas al
destino de No Atendido) desde la ultima vez en que
se reiniciaron los contadores

Porcentaje de llamadas atendidas por el agente
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores

Porcentaje de llamadas ACD perdidas por el agente
desde la ultima vez en que se reiniciaron los
contadores
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Explicacion adicional

Aumenta cuando un agente
recibe una llamada No ACD y el
agente monitorizado atiende esta
llamada.

Aumenta cuando un agente
recibe una llamada y no la
contesta. No aumenta cuando
expira una llamada abandonada
antes del Tiempo Limite Para
Llamadas Abandonadas de
Ajustes Basicos.

Este contador aumenta su valor
cada vez que el agente recibe
una llamada y cuelga antes de
atender esta llamada y antes de
que expire el tiempo limite.

Este contador aumenta su valor
cada vez que el agente realiza
una llamada saliente.

Este contador aumenta su valor
cada vez que el agente no
atiende a una llamada y la
llamada se haya entregado al
destino de No Atendido

(Llamadas ACD No Atendidas
por Agente) * 100 / (Total
Llamadas ACD Entrantes)

(Total Llamadas Atendidas) *
100 / (Total Llamadas Entrantes)

(Total Llamadas ACD Perdidas
por Agente)*100/ (Total
Llamadas ACD Entrantes)
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Temporizadores Activos del Agente

Un temporizador activo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema en dicho

momento.

Nombre

Periodo de
Conexion del
Agente

Descripcion

Periodo de conexion del agente

Explicacion adicional

(Tiempo Libre) + (Tiempo Pausa)
+ (Tiempo Baja Temporal) +
(Tiempo Ocupado)

Temporizadores Acumulativos del Agente

Un temporizador acumulativo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema

desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Tiempo Libre

Tiempo Pausa

Tiempo Baja Temporal

Tiempo Ocupado

Tiempo Libre (%)

Tiempo Ocupado (%)

Tiempo Baja Temporal (%)

Tiempo Pausa (%)

Media Tiempo en Espera
Llamadas ACD

Media Tiempo de
Conversacioén Llamadas
ACD

Media Tiempo en
Retencion Llamadas
Entrantes

Media Tiempo de
Retencion Llamadas ACD

Media Tiempo de
Conversacioén Llamadas
Salientes

Media Tiempo en
Retencion Llamadas
Salientes

Duracion Maxima en
Espera para Llamadas

Descripcion

Tiempo total en que el estado del agente ha estado ajustado a Libre desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo total en que el estado del agente ha estado ajustado a Pausa desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo total en que el estado del agente ha estado ajustado a Baja Temporal
desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo total en que el estado del agente ha estado ajustado a Ocupado desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Porcentaje de tiempo en que el estado del agente ha estado ajustado a Libre
desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Porcentaje de tiempo en que el estado del agente ha estado ajustado a Ocupado
desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Porcentaje de tiempo en que el estado del agente ha estado ajustado a Baja
Temporal desde la Ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Porcentaje de tiempo en que el estado del agente ha estado ajustado a Pausa
desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo medio en que las llamadas ACD han esperado ser atendidas por un
agente desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo medio de conversacion del agente para las llamadas ACD desde la ultima
vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo medio de retencién del agente para las llamadas entrantes desde la tltima
vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo medio de retencién del agente para las llamadas ACD desde la ultima vez
en que se reiniciaron los contadores

Tiempo medio de conversacion del agente para las llamadas salientes desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo medio de retencién del agente para las llamadas salientes desde la ultima
vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo maximo en que las llamadas ACD han esperado ser atendidas por un
agente desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores
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Nombre
ACD

Duracion Maxima de
Conversacion para
Llamadas ACD

Duracion Maxima en
Retenciéon para Llamadas
ACD

Duracion Maxima de
Conversacion en
Llamadas Salientes

Duracion Maxima en
Retencién de Llamadas
Salientes

Llamada

Descripcion

Tiempo maximo de conversacion del agente para una llamada ACD desde la

Ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo méaximo de retencién del agente para una llamada ACD desde la ultima
vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo maximo de conversacion del agente para una llamada saliente desde la
ultima vez en que se reiniciaron los contadores

Tiempo maximo de retencién del agente para una llamada saliente desde la Ultima
vez en que se reiniciaron los contadores

Temporizadores Activos de la Llamada

Un temporizador activo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema en dicho

momento.

Nombre

Duracion de Llamada

Tiempo de Estado
Llamada

Descripcion

Duracion de la llamada desde que el sistema ha recibido la llamada (se visualiza
el tipo de llamada)

Duracion de la llamada en estado actual (se visualiza el estado de la llamada)

Temporizadores Acumulativos de la Llamada

Un temporizador acumulativo monitoriza los elementos correspondientes gestionados por el sistema

desde la ultima vez en que se reiniciaron los contadores.

Nombre

Tiempo Total de Llamada
ACD en Espera

Tiempo de Espera
Llamada ACD en Cola

Tiempo de Espera
Llamada ACD en Agente

Tiempo de Conversacion
Llamada ACD

Tiempo de Retencion
Llamada ACD

Tiempo de Conversacion
Llamada Saliente

Tiempo de Retencion
Llamada Saliente

Descripcion

Tiempo de espera para esta llamada ACD

Tiempo de espera para una llamada ACD de la cola

Tiempo de espera para una llamada ACD para la respuesta de un agente

Tiempo de conversacion para esta llamada ACD

Tiempo de retencion para esta llamada ACD

Tiempo de conversacion para esta llamada saliente

Tiempo de retencion para esta llamada saliente
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Glosario de Términos

Llamada abandonada: llamada entrante que sale del sistema antes de que expire el Tiempo Limite

Para Llamadas Abandonadas de Ajustes Basicos.

ACD (Distribucién automatica de llamadas): utilidad del teléfono usada para gestionar las llamadas
entrantes. La ACD reconocera y atendra la llamada entrante, buscara en su base de datos
instrucciones de direccionamiento para esta llamada, enviara la llamada a una grabacion o IVR
(Respuesta vocal interactiva) o enviara la llamada a un agente disponible en funcién de las

instrucciones para dicha llamada
Llamada ACD: llamadas entrantes que se reciben directamente en el centro de llamadas.

Cola ACD: donde se reciben primero las llamadas cuando llegan al centro de llamadas y donde
esperan ser atendidas por un agente. Las llamadas de la Cola ACD se distribuiran a los agentes

disponibles en funcién de los patrones de distribucién preprogramados.

Agente: cada persona asignada a un grupo especifico o a mas. En este documento, este término se

conoce como Agente.
Estado Agentes: estado actual del agente, como por ejemplo Ocupado, Libre, etc.

ANI (/dentificacion automatica de nimero): servicio que proporciona el nimero de teléfono del
llamante al receptor de una llamada telefénica.

Pausa: estado de un agente que indica que el agente esta realizando una pausa y no esté

disponible para atender las llamadas (No Disponible)

Ocupado: estado de un agente que indica que el agente no esta disponible para atender las

llamadas

ID Llamante: funcion de red telefénica que envia el nimero de teléfono que el llamante esta usando

al centro de llamadas, a tiempo real.
Cliente: interlocutor llamante de las llamadas entrantes.

DDI/DID/MSN (Marcacion directa entrante/Marcacion interna directa/Numero de abonado multiple):
servicio de las empresas telefénicas locales que ofrece un grupo de contactos telefénicos para

llamar a un sistema de PBX de la empresa.

DNIS (Servicio de identificacién del nimero marcado): servicio telefénico que identifica el nimero

que el llamante ha marcado para el receptor de la llamada.

Grupo: conjunto de agentes que comparten varias caracteristicas en comun, como por ejemplo
poder gestionar las reclamaciones de los clientes. En este documento, este término se conoce como

Grupo ACD o Grupo.
Libre: estado de un agente que indica que el agente esta disponible para atender las llamadas.

Llamada entrante: llamada telefénica originada por un interlocutor remoto desde el conmutador

local y que se direcciona a través de un interlocutor del conmutador.
Llamada perdida: llamada que el interlocutor llamante ha interrumpido cuando sonaba en el agente.

Monitorizacién: caracteristica del sistema que permite a un supervisor o gestor monitorizar de

forma remota la actividad de los agentes.
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Llamada ACD no atendida: llamada ACD que se ha redireccionado de un agente del grupo a otro

destino una vez transcurrido un periodo de tiempo especificado.

Llamada No ACD: llamadas externas entrantes que se entregan directamente a las extensiones sin
ninguna implicacién de algoritmo de PBX GDE. Las llamadas de conferencia y las llamadas

transferidas también se incluyen en esta categoria.

Llamada ACD directa: llamada ACD entrante que no se entregé al grupo debido a una situaciéon de

Desbordamiento o No atendimiento.

Llamada saliente: llamada telefénica originada por un interlocutor asociado con el conmutador local

y que se direcciona a través de un interlocutor remoto.

Llamada ACD desbordada: llamada ACD que se ha redireccionado de la cola del grupo a otro
destino una vez transcurrido un periodo de tiempo especificado.

Informes: informes que realizan un seguimiento del rendimiento del centro de llamadas y del agente

durante un periodo de tiempo.
Valor Limite: punto en el que tiene lugar una accion, cambio o proceso.

Linea Externa: circuito telefénico que enlaza dos sistemas de conmutacion utilizados para procesar

una llamada.

Tiempo Baja Temporal: periodo de tiempo (en segundos) que necesita un agente una vez
finalizada la conversacion para completar el trabajo que esta directamente relacionado con la
llamada que se acaba de completar. Durante el tiempo de baja temporal, no se distribuird ninguna

llamada al agente.
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Solucionar problemas

Mensaje de error

La PBX esta arrancando

La PBX esta desconectada

El Servidor esta

desconectado

Se ha alcanzado el limite de
espacio de disco duro. El
Servidor inicié el borrado de

los datos antiguos.

No se puede conectar al
servidor. El nUmero maximo

de clientes alcanzado.

Fichero de restablecimiento

invalido

El servidor rearrancado para
conectarse a un nuevo PBX.

El cliente se cierra.

La configuracion NCV ha
cambiado. La aplicacion
debera reiniciarse. Este

cliente se cerrara.

Mensajes de error y soluciones

Posible causa (negrita) y solucion

La PBX se ha reiniciado cuando el Servidor de Informes ACD KX-

NCV200 estaba conectado. Espere a que la PBX se inicialice.

Compruebe que la PBX funcione, que esté conectada a la red local y

que la direccion IP sea correcta.

Compruebe el estado del Servidor de Informes ACD KX-NCV200 y

compruebe la conexion del cliente con el servidor.

El tamaiio maximo de la base de datos es de 15 GB. El servidor
borrara los datos empezando por los mas antiguos. Para guardar la
base de datos, realice la operacion Guardar la base de datos del

cliente.

El nimero maximo de clientes que pueden conectarse simultdneamente
al servidor es 3. Compruebe el numero de clientes que estan

conectados al servidor.

Al realizar la operacion Restablecer la base de datos, asegurese de

seleccionar la ruta donde previamente ha guardado la informacion.

Cuando cambie los ajustes de la PBX, debera reiniciar el Servidor de
Informes ACD KX-NCV200.

Cuando cambie la configuracion del Servidor de Informes ACD KX-
NCV200 (del Modo Agente al Modo Extensién o del Modo Extension al

Modo Agente), debera reiniciar la aplicacion.
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Mensaje de error

Imposible mostrar cuando el
servidor no esta conectado
ala PBX

Por favor elegir al menos
una opcién: Imprimir,
Exportar datos o envio por

email.

Se alcanzo6 el niumero
maximo de informes

programados.

No permitido para Modo

extension

No se puede agregar
programacion informe ID
basado a Agente en el modo

extension.

Error 10054 al actualizar el

servidor.

No existen datos para
mostrar segun el criterio del
filtro seleccionado. Por favor
compruebe criterios de

filtro.

Posibles problemas

Problema

El principio de la ID Agente
o de la contrasena
desaparece cuando el
archivo de datos de agente
exportado se edita con
Microsoft Excel y luego se

importa.

El cliente tarda mucho

tiempo en iniciarse.

Posible causa (negrita) y solucion

No podra visualizar la seccién Graficos de Rendimiento si el Servidor de
Informes ACD KX-NCV200 no esta conectado a al PBX. Conecte el
Servidor de Informes ACD KX-NCV200 a la PBX.

Antes de poder agregar un informe a informes programados, debera
seleccionar una opcién de programacion: imprimir, exportar o enviar por

e-mail.

El numero maximo de informes que pueden programarse es 21.

Sélo podra crear un Informe ID Agente si el Servidor de Informes ACD
KX-NCV200 se encuentra en Modo Agente.

Sdlo podra crear un Informe ID Agente si el Servidor de Informes ACD
KX-NCV200 se encuentra en Modo Agente.

Debera reiniciar el servidor. Puede utilizar la tecla Reiniciar de la

seccion Configuracion o activar y desactivar el KX-NCV200.

Ningun registro coincide con los criterios de filtracion
seleccionados. Compruebe los criterios de filtracion seleccionados. O
no existen registros en la base de datos para el tipo de informe

seleccionado.

Posible causa (negrita) y solucion

Si el principio de la ID Agente o de la contraseina es “0”, éste se
elimina cuando el archivo se edita con Microsoft Excel. Ahada el “0”

manualmente al principio de la ID Agente o de la contrasefa.

La numerosa informacion de la llamada guardada en el servidor
puede provocar retardos (varios minutos o varias horas) cuando se

inicia la aplicacion de cliente.
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Problema

El servidor se ha actualizado
y el arbol ACD muestra

grupos duplicados.

La monitorizacion no puede
activarse en la Cola de
desbordamiento por

ocupado.

Posible causa (negrita) y solucion

Cuando vuelva a abrir el cliente desde la ventana Ubicacion del
Servidor, seleccione la opcién Borrar la base de datos de Cliente. Si el
problema persiste, desinstale la aplicacion de cliente y vuelva a

instalarla.

La Cola de desbordamiento por ocupado no es compatible. Las
llamadas relacionadas con la Cola de desbordamiento por ocupado no

pueden monitorizarse.

e Sicambia el nombre de un grupo de la PBX, perdera los valores de los contadores y los ajustes

para dicho grupo. Ademas, en los filtros visualizara los datos del nombre de grupo anterior en los

Informes ACD, Registro Llamadas y Registro Agentes cuando seleccione el nombre de grupo nuevo.

e Cuando el Servidor de Informes ACD se encuentre en el Modo Extensién, si cambia el nombre de

extensién en la PBX perdera los valores de los contadores y los ajustes para dicha extension.

Ademas, en los filtros visualizara los datos del nombre de extensién anterior en los Informes ACD,

Registro Llamadas y Registro Agentes cuando seleccione el nombre de extensiéon nuevo.

e Enla Consola de mantenimiento TDA debera afiadir los grupos nuevos al final de la lista de grupos.

De lo contrario, la filtracidon por grupos no funcionara correctamente.

e  Siun supervisor del grupo desconecta la extension cuando existe una llamada activa, es posible que

dicha llamada no se borre del arbol ACD. Esta extension se visualizara como Libre, pero con una

llamada activa En Conversacion. Para eliminar la llamada, debera reiniciar el Servidor de Informes

ACD.

e En la situacién siguiente (utilizando un Teléfono Regular (TR)), la llamada no se borra del arbol

ACD:

1. Atienda una llamada entrante y coléquela en retencién (golpe de gancho rapido).

2. Realice una llamada saliente.

3. Golpe de gancho rapido + 3 para iniciar la conferencia

4. Golpe de gancho rapido para finalizar la conferencia y empiece a hablar con la llamada

saliente

5. Cuelgue.

Resultado: Después de colgar, la llamada entrante no se borrara. Para eliminar la llamada,

debera reiniciar el Servidor de Informes ACD.

e Siel Tiempo de No Atendido de la extension es igual al Tiempo de Desbordamiento, la llamada no

se borrara del arbol ACD. Para eliminar la llamada, debera reiniciar el Servidor de Informes ACD.

e Lainformacion 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 informacion de las

llamadas, que aun no haya recibido del servidor. Cuando el cliente haya recibido toda la informacién

de las llamadas, su proceso de inicializacién habra finalizado. Y los usuarios podran utilizar la

aplicacion de cliente. Por ese motivo, en los casos siguientes, el cliente tardara mas tiempo en

iniciarse debido a que debera recibir gran cantidad de informacion de las llamadas.

e Cuando el cliente no se haya conectado al servidor durante un periodo de tiempo prolongado.
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e Cuando en la PBX exista una gran cantidad de llamadas aunque no haya transcurrido

demasiado tiempo desde que el cliente se conectd al servidor por ultima vez.

Para que el inicio del cliente sea mas rapido, le recomendamos que el cliente se conecte al servidor
regularmente o que el cliente se vaya conectando al servidor cuando reciba una gran cantidad de

llamadas.

e Cuando un cliente se conecte al servidor, si han transcurrido mas de 2 dias desde que el cliente no
se ha conectado al servidor, el cliente recibira informacién de las llamadas anteriores a los ultimos 2
dias incluso después de que el cliente se haya conectado. Debido a este mecanismo, se tardara
mas tiempo en recibir toda la informacién de las llamadas y en visualizarse todo el historial de
llamadas o en crear informes con toda la informacion de las llamadas. Por tanto, si utiliza el NCV200
en un entorno donde se reciban una gran cantidad de llamadas, le recomendamos que el cliente
esté conectado siempre al servidor o que se conecte periédicamente al servidor durante breves

periodos de tiempo.

Limitaciones de los campos de Datos Agentes

Campo Limitacion

Nombre Agente 20 caracteres como maximo

ID Agente 4 digitos (0000-9998)

Contrasena 4 digitos (0000-9999)
Sugerencias

Cuando cree un Informe Agente o un Informe ID Agente visualizara una ventana con una sugerencia.

Punta x|

El momento de conexion del &gente deberia ser

incluida en el periada de tiempo elegido para un

informe walido.

For favor conectar/desconectar al Agente por o
mennz: una vez por dia para un informe completa.

[~ Mo mostrar otra vez

e Sino desea volver a visualizar esta sugerencia, seleccione la opcién No volver a visualizar esta

sugerencia.

e Las sugerencias pueden activarse desde el menu principal Ayuda>Permitir Todaslas Sugerencias
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Exportar/importar explicaciones de datos

El archivo .csv exportado soélo contiene los campos visibles segun su orden de
visualizacion. Consulte la tabla siguiente para obtener una explicaciéon de todas las
columnas y campos (el orden de los campos es el predeterminado).

Datos Clientes

Al exportar los Datos Clientes se crea un archivo .csv, que contiene los campos siguientes:

Columnaenel Nombre del campo Descripcion del campo

Excel

A Nombre Nombre del cliente

B Apellido 1 Primer apellido del cliente

C Apellido 2 Segundo apellido del cliente

D Nombre del llamante Sdlo si se recibe desde la linea externa
E ID Llamante Numero de teléfono del cliente

Cuando importe informacion en los Datos Clientes, debera respetar las limitaciones siguientes:

Nombre del campo Descripcién del campo
Nombre 30 caracteres como maximo
Apellido 1 18 caracteres como maximo
Apellido 2 30 caracteres como maximo
Nombre del llamante 32 digitos (0-9) como maximo
ID Llamante 32 digitos (0-9) como maximo

Datos Agentes

Al exportar los Datos Agentes se crea un archivo .csv, que contiene los campos siguientes:

Columnaenel Nombre del campo Descripcion del campo
Excel

A Nombre Agente Nombre del agente

B ID Agente ID Agente

C Contrasena del agente Contrasefa del agente

Cuando importe informacién en los Datos Agentes, debera respetar las limitaciones siguientes:

Nombre del campo Descripcién del campo
Nombre Agente 20 caracteres como maximo
ID Agente 4 digitos (0-9)

Contrasena del agente 4 digitos (0-9)
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Registro Llamadas — Segun las Lineas Externas

Al exportar los datos del Registro Llamadas — Segun las Lineas Externas se crea un archivo .csv, que

contiene los campos siguientes:

Columnaenel Nombre del campo
Excel

A ID Registro Llamadas

B Fecha/Hora

C Hora de finalizacion

D Cliente

E ID Llamante

F Nombre del llamante

G Entrante/Saliente
Estado

| Numero marcado

J DDI/DID/MSN

K DNIS
ANI

M Linea externa

N Tiempo de Conversacion

(0] Tiempo de Espera

P Tiempo de Retencion

Q Tiempo de Llamada

R Tiempo de Espera en Cola de una
Llamada

Descripcion del campo

Cada llamada que gestiona el sistema recibe
un numero de ID

Visualiza la fecha y la hora en que el agente
ha recibido la llamada o la fecha y la hora en
que se ha recibido la llamada en la Cola ACD

Hora en que se ha finalizado la llamada

Visualiza el nombre completo del cliente
(nombre y apellidos)

Numero de teléfono del cliente

Solo esta disponible si se recibe desde la linea
externa

Tipo de llamada
Visualiza el estado de la llamada
Numero que ha marcado el cliente

Datos (numero) de DDI/DID/MSN de la PBX
publica (linea externa)

Servicio de identificacion del nimero marcado

Identificacién automatica de nimero

Numero de linea externa utilizado para dicha
llamada

Periodo de tiempo en que los agentes
conversan en la llamada

Periodo de tiempo que la llamada ha esperado
en la cola ACD y ha sonado en el agente
(Tiempo de Espera en Cola + Tiempo de
Llamada)

Periodo de tiempo total que un agente ha
colocado la llamada en retencion

Periodo de tiempo que la extension de agente
ha sonado mientras la llamada no se ha
atendido

Periodo de tiempo que la llamada ha esperado
en la cola ACD
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Columna en el
Excel

S

Nombre del campo

Duracion de Llamada

Numero de Desbordamientos

Numero de No Atendidas

Numero de Transferencias

Numero de Conferencias

Registro Llamadas — Basado a Agentes

Descripcion del campo

Tiempo que ha transcurrido en total en el
sistema desde el momento en que la llamada
ha entrado hasta que ha salido del sistema

Numero de veces que la llamada se ha
transferido debido al desbordamiento. La Cola
de desbordamiento por ocupado no es
compatible.

Numero de veces que la llamada no se ha
atendido

Numero de veces que un agente ha
transferido la llamada a otra extension
(agente) o grupo GDE

Una conferencia es una llamada de 3
participantes como minimo. El Niumero de
Conferencias aumenta cada vez que una
llamada cambia de 2 a 3 participantes.

Al exportar los datos del Registro Llamadas — Basado a Agentes se crea un archivo .csv, que contiene

los campos siguientes:

Columna en el
Excel

A

Nombre del campo

ID Registro Llamadas

Fecha/Hora

Hora de finalizacion

Nombre Agente

Nombre Grupo

Extension

Cliente

ID Llamante

Nombre del llamante

Linea externa

Numero marcado

DDI/DID/MSN
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Descripcion del campo

Cada llamada que gestiona el sistema recibe
un numero de ID

Visualiza la fecha y la hora en que el agente
ha recibido la llamada o la fecha y la hora en
que se ha recibido la llamada en la Cola ACD

Hora en que se ha finalizado la llamada
Nombre del agente

Nombre del grupo

Nuamero de la extension

Visualiza el nombre completo del cliente
(nombre y apellidos)

Numero de teléfono del cliente

Sélo esta disponible si se recibe desde la linea
externa

Numero de linea externa utilizado para dicha
llamada

Numero que ha marcado el cliente

Datos (numero) de DDI/DID/MSN de la PBX
publica (linea externa)



Columna en el
Excel

N < X s

3

AD

AE

AF

AG

AH

Nombre del campo

DNIS

ANI

Entrante/Saliente

Estado

Tiempo de Conversacion

Tiempo de Espera

Tiempo de Retencion

Tiempo de Espera en Cola de una

Llamada

Tiempo de Llamada

Duracioén de Llamada

Transferido
No Atendido
Conferencia

Traspaso Llamadas del Grupo

El Agente Que No Atendid la
Llamada

Extension Sin Respuesta De

El Agente De Que Ha Sido
Transferida

Extensién Transferida De

El Agente Al Que Ha Sido
Transferido El Llamante

Extension/Numero Marcado
Transferido A

Extension/Numero Marcado para
Conferencia

ID Agente

Descripcion del campo

Servicio de identificacion del nUmero marcado

Identificacion automatica de nimero

Tipo de llamada

Visualiza el estado de la llamada

Periodo de tiempo en que los agentes
conversan en la llamada

Tiempo total que la llamada esperara hasta
ser atendida (velocidad de respuesta)

Periodo de tiempo total que un agente ha
colocado la llamada en retencion

Periodo de tiempo que la llamada ha esperado
en la cola ACD

Periodo de tiempo que la extension de agente
ha sonado mientras la llamada no se ha
atendido

Tiempo que ha transcurrido en total en el
sistema desde el momento en que la llamada
ha entrado hasta que ha salido del sistema

Si/No
Si/No
Si/No

Sélo si la llamada se ha desbordado de otro
grupo ACD

Sdélo cuando el agente a quien va dirigida una
llamada no la atienda y la llamada se
transfiera a Destino de No Atendido

Numero de extensién del agente del que se ha
transferido la llamada en caso de No Atendido

Nombre del agente que ha transferido la
llamada

Numero de extension del agente que ha
realizado la transferencia

Nombre del agente al que se ha transferido la
llamada

Extension o numero marcado al que se ha
transferido la llamada

Extension o numero marcado para la
conferencia

Numero de ID del agente
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Registro Agentes

Al exportar los datos del Registro Agentes se crea un archivo .csv, que contiene los campos siguientes:

Columna en el
Excel

A

Nombre del campo
Fecha y Hora de Conexién en
Sistema

Fecha y Hora de Desconexion del
Sistema

Nombre Agente
Nombre Grupo

Extension

Duracién de Conexion Agente

Tiempo Pausa

Tiempo Ocupado

Tiempo Libre

Tiempo Baja Temporal

Total Llamadas ACD Entrantes

Total Llamadas No ACD Entrantes

Total Llamadas No ACD Atendidas

Total Llamadas Entrantes

Total Llamadas Perdidas

Total Llamadas Atendidas

ID Agente

Descripcion del campo

Fecha y hora de conexion del agente

Fecha y hora de desconexién del agente

Nombre del agente
Nombre del grupo

Numero de la extension

Periodo de tiempo total en que un agente ha
estado conectado

Periodo de tiempo total en que un agente ha
realizado una pausa

Periodo de tiempo total en que un agente ha
estado ocupado

Periodo de tiempo total en que un agente ha
estado libre

Tiempo total que ha pasado un agente
realizando actividades de Baja temporal

Numero total de llamadas ACD entregadas al
agente

Numero total de llamadas No ACD entregadas
al agente

Numero total de llamadas No ACD atendidas
por el agente

Numero total de llamadas entregadas al
agente

Numero total de llamadas que ha colgado el
interlocutor llamante antes de que el agente
haya contestado

Numero total de llamadas atendidas por el
agente

Numero de ID del agente (disponible para el
Modo Agente NCV)
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