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Mas dQ@OO métricas
metrlcas para analizar

mejora%r;‘ el rendimiento
|

| lamadas totales

e NUumero total de llamadas procesadas
e Porcentaje de llamadas respondidas, por corrida

| lamadas contestadas

e NUumero de llamadas

e Duracion total de la llamada

e Duracion promedio de la llamada

e | lamada promedio en espera

e Duracion minima / maxima de la llamada
e | lamada minima / maxima en espera

e Duracion total de la llamada

® [iempo de espera total

® Agentes en cola

| lamadas sin contestar

® Numero de llamadas sin contestar
® [lempo promedio antes de la desconexion

® [iempo minimo / maximo antes de la desconexion

¢ [lempo acumulado total antes de la desconexion
e Posicion media en la desconexion

e PosIcion minima / maxima en la desconexion

e Causas de desconexion

e Porcentaje de llamadas perdidas, por corrida
¢ | [amadas multipista procesadas

e NUmero de llamadas atendidas por agente

e Acuerdo de nivel de servicio

e Causas de desconexion

® [raslados

¢ | [amadas respondidas por cola

e | [amada respondida, por direccion (entrante / saliente)

¢ | lamada respondida, por numero de periodos de llamada
¢ | lamada extensa y detalles de restriccion

e Distribucion por duracion de llamadas no respondidas

e SLA inclusivo de llamadas respondidas y no contestadas

¢ | [amadas no respondidas por tecla presionada (selecciones
de menu IVR)

¢ | [amadas no respondidas, por numero de periodos

e [odas las llamadas, por numero de periodos

e Detalles completos de la llamada sin respuesta



Desglose del codigo de area

(para llamadas contestadas y perdidas)

e Codigo de AREA

e Numero de llamadas

e [iempo total de llamadas

e Tiempo promedio por llamada (para llamadas atendidas)

Intentos de llamadas
entrantes de ACD

e Total de intentos de ACD enviados a operadores

¢ |ntentos promedio de llamadas contestadas

¢ |ntentos MiNIMos / maximos para llamadas contestadas

¢ |ntentos totales de llamadas contestadas

¢ |ntentos promedio de llamadas no respondidas

® |ntentos MiNIMos / maximos para llamadas no respondidas
¢ [ntentos totales de llamadas no responaidas

e |ntentos de ACD por terminal

e Espera promedio por llamada

e Posicion promedio en la desconexion (para llamadas perdidas)

e | desglose del codigo de area se puede gjecutar dinamicamente
con diferentes subcadenas de codigo de area

® [ONOS promedio por terminal desglosado por llamada respondida
/ NO contestada.

e [otal de tmbres por terminal desglosado por llamada respondida
/ no contestada

¢ Intentos de ACD por cola

e [0Nos promedio por cola desglosados por llamada respondida /
No contestada

e [otal de timbres por cola desglosados por llamada respondida /
NO contestada



Distribucion de llamadas

e Distribucion de llamadas respondidas por dia

e Duracion media / minima / maxima de llamadas por dia

e Distribucion de tiempo de espera de llamadas contestadas por dia

e Tiempos de espera promedio / minimo / maximo por dia

e Distribucion de tiempo de espera de llamadas no respondidas por
dia

e Tiempo de espera promedio / minimo / maximo de llamadas no
respondidas por dia

¢ \/entas y contactos por dia.

e Distribucion de llamadas respondidas por hora

e Duracion media / minima / maxima de llamadas por hora

e | lamadas respondidas distribucion del tiempo de espera por hora

e Tiempos de espera promedio / minimo / maximo por hora

e Distribucion de tiempo de espera de llamadas no respondidas por
hora

e [iempo de espera promedio / minimo / maximo de llamadas no
respondidas por hora

Agentes

e Cantidad de agentes disponibles

e [ilempo total del agente

® [iempo promedio de agente

e Duracion minima / maxima de la sesion del agente
e Disponibilidad del agente

e [iempo de agente en pausa

¢ [iempo de agente facturable y no facturable
® Sesiones y pausas por agente

e Duracion media de la sesion por agente

e Duracion promedio de pausa por agente

® Pausas por sesion

¢ \/entas y contactos por hora.

e Distribucion de llamadas respondidas por dia de la semana.

e Duracion promedio / minima / maxima de llamadas por dia de la
semana

e Distribucion de tiempo de espera de llamadas contestadas por dia
de la semana

e [iempos de espera promedio / minimo / maximo por dia de la
semana

e Distribucion de tiempo de espera de llamadas no respondidas por
dia de la semana

e Tiempo de espera promedio / minimo / maximo de llamadas no
respondidas por dia

¢ \/entas y contactos por dia de la semana.

® | Os INnformes por hora se pueden gjustar para mostrar la mitad o €l
cuarto de hora segun sea necesario

e Porcentaje de tiempo dedicado a la pausa

e Pausas promedio por sesion

e | lamadas respondidas (numero, duracion promedio, porcentaje
del total) por agente

¢ | lamadas respondidas por grupo de servicio

¢ | [amadas respondidas por ubicacion del agente

e Detalles completos de la sesion del agente

e Detalles completos de la pausa del agente

e Historial completo de sesiones del agente (sesiones y pausas
combinadas)



Resultados

e Tiempo total de agentes ACD

e [iempo total facturable del agente

e [iempo total no facturable del agente
¢ \/entas totales y SPH

e Contactos totales y CPH

Detalle de llamada

® Fechay hora

e |dentificador de llamadas

e Cola

e Tiempo de espera y conversacion
e Causa de desconexion

e Agente

Detalle de [lamadas perdidas

e Fecha vy hora

e |dentificador de llamadas

e Cola gue manejo la llamada

e Causa de desconexion

e Posicion en la desconexion, si esta disponible

e [iempo de espera antes de la desconexion, si esta disponible.

e indice de conversion

e Resultados de llamadas por resultados y porcentajes

e Actividades facturables por tiempo vy porcentaje

e Actividades no facturables por tiempo vy porcentaje

¢ |[nforme detallado de actividades, ventas y contactos por agente.

¢ |D de llamada de asterisco

e Numero de intentos de ACD

e Codigo de llamada ingresado

e Numero de periodos (y detalles completos del periodo)
e Servidor

e Numero de intentos de ACD

e Codigo de llamada ingresado por el agente

® [ccla presionada

e NlUmero de periodos (y detalles completos del periodo)
e Servidor



Analisis del centro
en tiempo real

e |dentificador de llamadas

® Hora ingresada

e [iempo de espera (actualizado en tiempo real)

e [iempo de conversacion (actualizado en tiempo real)

e Agentes conectados

e Tiempo VY extensiones de los ultimos inicios de sesion.

e Panel de estado facil de leer

e Reglas definibles por el usuario para activar alarmas amarillas vy
verdes

Pagina de visitantes
en tiempo real

e | [amadas en proceso

e nforme diario para colas seleccionadas: llamadas atendidas;
norte. llamadas, espera promedio, tiempo de conversacion
promedio

e NlUmero de agentes por cola

e NlUmero de preparados / en pausa / ocupados en otras colas /
agentes desconocidos en linea

e Numero de llamadas en espera por cola

e Numero de llamadas entrantes respondidas

e Nlumero de llamadas salientes realizadas

e Informacion completa del servidor

e Ultima llamada manejada por cada agente (tiempo vy cola)

e |[nforme diario para colas seleccionadas: llamadas perdidas: n.
lamadas, espera promedio, tiempo de conversacion promedio



Hablemos!

USA +1 305 404 3582 - Toll Free: +1888 268 9333 / Ciudad de México +52 (55) 852 66800
Santiago de Chile +56 (2) 321 00988

Bogota +57 (601) 489 8065 / Medellin +57 (604) 609 1046 / Cali +57 (602) 389 6499
Barranquilla +57 (605) 643 9053 / Pereira +57/ (606) 311 1896 / Manizales +57 (606) 870 0163
Linea gratuita Colombia: 1800 518 1253



