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Aviso llamada entrante

LICCHNNN——— . - e

Sesion Agenda Opciones Ayuda
-0 L=

Mi extension

~ Aida

190

b4 647950669

Aida
Dialapplet 00:02

Extensiones en la centralita

=

»

m

Numero Nombre Empresa Duracion Observaciones
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Escriba un mimero de telsfono & Llamar
| evtensi .

Cuando una llamada entra, aparece un pop-up en la parte inferior derechad

de la pantalla.

Este pop-up advierte, quién llama y a qué cola han llamado.
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Conector
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® DialApplet es un
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Acciones a llevar a cabo cuando una llamada sea contestada

potente conector de

i e
ué hacer
- uindo Jevar o o terceros.
= Contexto Abrir una URL:  http://192.168.0.65/dialapplet-web/seleccion_showflov.phy C d 1_
Mi teléfono -
n © Predeterminado [ Ejecutar un programa: H uandao enira una
~ 0
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Contactos cervidor: puerto: [0 . .7
perto ofra aplicacion.
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& - Ejecutar un
Asterisk
k‘-’ D Enviar un formulario a un servidor web progrc mo
Base de datos e - Conectar
Q9 Variable Valor + H
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p B Un .
otros : : _ webservice
Qse %1 para el nimero de teléfono a‘e{ otro fnferbcu?o;’%z para el
identificador de llamada, %4 para el nimero de extension, %6 para el contexto,
%7 para el nombre de usuario, %8 para el phoneid del marcador o %9 para el A e S G Te rC e rO
4 Renombrar contexto | pambre de fa cola.
. . 7 e
B eimi Puede incluir variables del canal encerrande su nombre entre ${ y L. Por G p I | C O C | O n I e e n V | O | O S
Eliminar contexto | g pio: ${ANSWEREDTIVE}

i Cambiar contrasefia de administradorl l Ayuda l

+ Aceptar l l @ cancelar
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Conector
T e © ~demds se puede

elegir el momento en el

/ Acciones a llevar a cabo cuando una llamada sea contestada o 1 qUe ”evgr a CObO |O

General -
@ Cuando llevar a cabo Qué hacer OperTU rO de |O Tercero

- Llamadas entrantes D .7
Mi teléfono - aplicacion.

(") @ nunca: No llevar a cabo ninguna accisn al recibir una llamada entrante

" Yal

© Al sonar: Llevar a cabo las acciones cuando mi teléfono empiece a sonar U nCO

Contactos @ ¢ a | bol d llamad
@ Al contestar: Llevar a cabo las acciones cuando conteste una llamada Al

— sonar

,/ () = Al colgar: Llevar a cabo las acciones al colgar la llamada

Herramientas . - Al COHTGSTOI’
@ Llamadas salientes

Asterisk i:::i' @ Nunca: No llevar a cabo ninguna accién al hacer una llamada saliente — Al COlgOr
) i:é} Al marcar: Llevar a cabo las acciones cuando marque un nimero . .
&E i:::il £ Al contestar: Llevar a cabo las acciones cuando la otra persona conteste POrO COSOS espeC|O Ies
Base de datos .
@ (7) = Al colgar: Llevar a cabo las acciones al colgar la llamada COmO .
aciones [ It *llamadas entre
f; Llevar a cabo las acciones cuando la identificacidn de llamada esté oculta o sea desconocida ~
0) Llevar a cabo las acciones con extensiones internas CO m pO neros

*lamadas de
identificacion
desconocida.

T TTe——— T — Podemos elegir si llevar a

cabo las acciones o

no.
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Monitorizacion de agentes

Se_::r:Apenda Opciones  Ayuda :ﬁ = . El responsc ble de
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| Extensiones en la centralita Colas Registro de llamadas
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Monitorizacion de colas
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Grabacion bajo demanda

Ses

i}

® El agente puede
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Grabacion automatica
| Csumacampaia

7
Nombre: [Campafia Entrante 1 ] . OTI’O meTOdO de
Prioridad: 5 = grabacion es la
Work Group: | default El OUTOI’Y]CITICCI
Descripcion: ™y .
@ Se fijaun
| | porcentaje de

. - . 7
Tasa de grabaciones: (100 El gI’CI bCICIOﬂ pOr

o 8 campana.
Modo de llamada: a3
Mas de un teléfono por contacto: g; VO d e O O ] OO .
Control de Mdximos: a6

&7
Tasa maxima de fallos: a3

89
Contexto saliente: g?
Fichero de auto atendido: [ gg
Contexto de auto atendido: [ g;
Tamafio cola de llamadas: 96

a7 =
Max. Agendados: gg

O ~ |

Camparia para asignar
la devolucidn de llamada: (Nada E]
Max. canales de salida: (1 [=]
Fneminmean Al esrin e - R A
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BUsgueda de grabacion

Ry Destino Comienzo Duracion Acciones ' . LO b l,J Sq U e d G d e
grabacion se

Grabacion

- i "Usuario 190" . 1692011 0hOm2 o g B X
=190= 125000 s Uede hCICGI'
1013 07346194 “Enrigque” <158> 2 enac 1692011 0h0m ‘g H @ X P
o e filtrando por:
1012 “Aida2" =192= 622255505 4 Aida 1502011 0hdm & g ¢ X ’
18:12:30  10s ' '
"Usuario 199" 1502011 OhOm1 =
1011 607346194 3 APARICIO = H ® X
=199= 173935 s
Id. Llamada
1010 647950669 "Aida2” <192= 3 Aida 1?;?2;1 s“ him7 = g ® X g:;—‘::n
" " 1592011 0hO0m6 o 5 MNimero marcado
1009 Salva" <157= 777963814315 116 salva A e = |l ® X gzmpaﬁa
_ te
. ' "157_DialApplet” 1592011 0hOm o = =1
1008 157_DialApplet” 7'~ 116 salva s 11 = |J ® X
e "Usuario 151" 15-02011 0hOm4 on [
1007 Salva" =157= 151= 116 salva 19-44°57 s [ — H ® > Y por rOngo de
fechas.

@® |Las grabaciones se pueden:

= EH ® X

- Escuchar en un teléfono
- Descargar

- Escuchar en un plug in

- Eliminar
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Actividad de usuario

16 de septiembre de 2011

Seleccionar configuracion

Fecha: [2011-08-16 | Usuario [@B

Usuario Accion Fecha

Juan (Agente) ' Inicio sesion 101811
Juan (Agente) © nicio sesion 11:55:00
Juan (Agente) E3 cierre sesion 11:56:14
Juan (Agente) © nicio sesion 115617
Juan (Agente) = Descanso 11:56:50
Juan (Agente) ® Fin del descanso 11:57:00
Juan (Agente) = Descanso 11:57:36
Juan (Agente) ® Fin del descanso 1:57:37
Juan (Agente) B3 cierre sesion 11:58:03
Juan (Agente) © nicio sesion 11:59:29
Juan (Agente) E3 cierre sesion 12:03:03
Juan (Agente) © nicio sesion 12:03:11
Juan (Agente) = Descanso 12:40:47
Juan (Agente) ® Fin del descanso 12:40:48
Juan (Agente) = Descanso 12:50:39

Total de horas trabajadas: 0:55:25 — Sin atencion telefonica: 0:02:20

Pagina: [:IE

Pagina siguiente »

® Porfechay nombre de agente podemos buscar la actividad de los

agentes.

@® En este cuadro podemos encontrar todos los estados por los que

ha pasado el agente y en qué fiempo.

® Ademds se muestra un acumulativo de horas trabajadas y sin

atencion telefdonica.
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Informes

Agente Call center
. _ Ranking por tipo de llamada
Duracion media de la llamada por agenie <l D
T e R Dwuracion media de la llamada por tipo |:|
Ranking llamadas por cola |:|

Liamadas entrantes contestadas y transferidas

' Promedio, minimo, maximo de duracion por dia de la semana
Liamadas salientes por agente o D

) Promedio, minime, maximo de duracion por hora |:|
Llamadas sin respuesta por agente

T e alE e Detalle llamadas fecha y hora

. Detalle llamadas entrantes por fecha y hora
Categorizacion temporal de los agentes : i

Tipo estados agentes Detalle llamadas salientes por fecha y hora

o Detalle llamadas perdidas por fecha y hora
Productividad de agente

S TR Detalle llamadas sin respuesta por fecha y hora

Llamadas salientes que se estan realizando en real
Detalle llamadas por agente

OO0OO0OO0OO0OO0O0O

Agentes conectados en real Datos rellenados por el Asterisk IWVR

Tiempo total conversacion agentes

Llamadas eniranies por semana

® DialApplet tiene una gran variedad
de informes que muestra los datos
de la actividad del call center.
Control de los agentes y Control de
todas las llamadas gestionadas.

www.dialapplet.com
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Estado y llamadas por agente




Cuadro de mandos

Historico  12-Sep 13-Sep 14-Sep 15-Sep 16-5ep 17-Sep 18-Sep Semanal Negociado

Volumen de llamadas 45 3 45 3 16 18 0 0 90 ’
Atendidas k1 3 33 6 16 i 0 ] 64 ’
Desbordadas 4 0 3 0 0 0 0 0 3 b
Perdida 0 0 0 0 0 2 0 0 2 "
Nocturnas 0 0 0 0 0 0 0 D 0 >
Abandonadas 10 0 9 2 0 10 0 ] 21 - ’
Nivel de servicio en s - - - - - - % -

Mo Atendidas % 22.22% 0% 20% 25% 0% 66,67% 0% 0% 25,56% % -

Tiempo medio de respuesta cola 0s 0 0 0 0 0 0 0 0s b
Duracion media Imdis gm2ss 15bm49s 6m3%s 3Im26s Imdlds 0 ] 10m23s "
Horas del servicio 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00  0O0:00:00 00:00:00 -

® DialApplet muestra acumulativos de las llamadas entrantes por
Servicio y por semana 0 mes.

® Ademds del nUmero del total, si se pulsa sobre éste se despliega el
detalle de las llamadas.
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Notificacion de eventos

Titulo: [Estad atentos ]
Mensaje: |A la direccién de envia.
Destinatario: [ Del usuario: [+ Aida (=]
Mostrar mas adelante a los usuarios que estan desconectados cuando se conecten

| Enviar || Cancelar

® De manera unidireccional, el responsable del call center puede
enviar mensajes a los agentes.

® Estos mensajes aparecen como un pop up en la esquina inferior
derecha de la pantalla del agente.

Estad atentos 16:32

ﬁ A la direccidn de envio.
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/. Profundizar

/linkedin.php

= E [ B

You[TD)
¥ www.twitter.com/dialapplet

0 Duque de Gaeta 44, 46022 Valencia, (Espana -Europaq)

@ (+34) 96 344 10 38

Nuestra zona horaria es la Central Europea y el horario de oficina comercial es de 9:30 a 14:00 y
de 16:00 a 18:30, de lunes a viernes, excepto dias festivos.
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DialApplet Calii Center

Cada funcionalidad nace de una necesidad de produccién de un cliente
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