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1 OBIJETO

El presente documento describe la aplicacién VIVA supervisor, que forma parte
de la solucién VIVAit Suite desarrollada y comercializada por Maintenance
Development, S.A (en adelante MDtel).

VIVAIt Suite es la propuesta de MDtel para dar solucion a las necesidades de los
centros de contacto, ofreciendo un entorno de gestion telefonica de las
interacciones entre clientes y agentes de manera eficiente.

VIVAit Suite permite la gestion de contactos tanto entrantes como salientes,
ofreciendo la posibilidad de disponer de formularios que permitan una gestion
mas sencilla y eficiente del contacto y de la informacién asociada al mismo.

2 INTRODUCCION

VIVA supervisor es la aplicacion dirigida a Supervisores, que ofrece la
posibilidad de supervisar y gestionar grupos ACD, agentes, asignaciones,
prioridades,...

Ademas, proporciona acceso directo a las aplicaciones de grabaciéon (VIVAit
tracker) y reporting (VIVA report), asi como al moddulo de envio de
comunicados a agentes, y al de activacion del servicio de “Rastreo” para el
analisis de las gestiones realizadas por los agentes.
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3 VIVA SUPERVISOR

3.1 INICIO DE LA APLICACION

™
@
La aplicacidon se arrancara ejecutando el icono de programa === |0 que
nos presentara la ventana de autenticacién, donde habra que introducir el
usuario/contrasefa para poder operar.

' N
Inicio de =esion

Vivait-Supe rvisor

Login

Clave | @‘

Una vez registrados correctamente en el sistema, nos aparecera el Panel
de Control del Supervisor, donde tendremos acceso a todas las
funcionalidades disponibles.

Vivait-Supervisar

Tiempo Real  Asignaciones. Comunicados  Aplicaciones  Rastreo  Sesiones agentes Sl Acerca de

=l ¢ \ \I:!H e

ivait-Supervisor

AR
-

]
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3.2 TIEMPO REAL

El mend de Tiempo Real ofrece la posibilidad de supervisar, como su propio
nombre indica, en tiempo real, la actividad de grupos ACD, agentes, grupo ACD
y agente.

La informacién se actualizara por defecto cada 10 segundos, siendo
configurable este tiempo al alza, no pudiendo configurar un tiempo de refresco
inferior a 10 segundos

Vivait-Supervisor

SRR Gestion  Comunicados Aplicaciones  Rastreo Sesiones Salir  Acercade

Grupos ACD il _i =
™ A L ST

Agentes 1 | e

Grupo ACD

Agente

3.2.1 Grupos ACD

La ventana de supervision de Grupos ACD en Tiempo real, ofrece la posibilidad
de monitorizar informacion de todos los Grupos ACD que el supervisor gestiona.

Para acceder a la configuraciéon de los campos del reporte o para salir de la

A
configuracién pulsamos .

> Anadir grupos ACD:

Para anadir grupos ACD al reporte pulsamos el botdn lﬂ Una vez pulsado
se nos abre la siguiente ventana:
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* Seleccién gupo ACD - | o

60300

Atencion 3l cliznte

| | Membre Descripcidn | ke
» Atencién al cliente ‘

m

60310 Atencion al cliente
: 60400 Atencion al cliente - !|
I 60401 _Atenr_'rérn al cliente I
60410 Atencion al cliente |
: E!Mli Atencion al cliente I
‘ = i
| Mombre  Descripcién Fl
I

vd

Para afiadir el grupo lo seleccionamos de la lista, también lo podemos buscar

b

por nombre o por descripcién. Una vez seleccionado el grupo pulsamos :.
No se puede afnadir mas de un grupo a la vez. Una vez afnadido visualizaremos
el grupo en el reporte.

Para eliminar un grupo ACD del reporte pinchamos encima del nombre del
grupo dentro del reporte y vemos la siguiente pantalla:

-
Alarma

Atencion al cliente

v %

‘

Pulsando eliminamos el grupo ACD del reporte. Si pulsamos

accedemos directamente a la venta de tiempo real de este grupo especifico.
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» Anadir valores de monitorizacion:

Refresco pantalla Ventana muestreor .., Desde fecha
1 % s ||% 2lMn zoosems (2o 8o 3]

El reporte muestra la informacion en 3 franjas de tiempo:

> Ultimos 10 segundos.
> Ultimos 30 minutos.

A la seleccion de 30 minutos le acompafa la posibilidad de
seleccionar, o no, un periodo con un M.

> Si el recuadro esta seleccionado () los 30 minutos se
establecen desde el ultimo paso del reloj por una hora
exacta (p.e. 13:00 6 13:30).

> Si no esta seleccionado los 30 minutos se establecen
desde la hora actual.

> Ultimo tramo de tiempo configurable (Desde fecha)
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Cada pestana corresponde a una de las 3 franjas de tiempo a monitorizar,
anadiremos campos a la franja de tiempo en la que estemos situados con el

boténj. Se puede ver el nombre del campo y la definicion del valor que
vamos a afadir a la monitorizacion en la parte superior de la tabla:

& Tiempo real grupos ACD.

Refresco pantalla | ¥Yentana muestreas,,ip4; Desde fecha = -
10 3| ceq ENE T o B E EEEEE
| Liamadas completadas \ v|
A |
Liamadas descolgadas por agentes (Se pone & cero cuando vence el periodo)
Periodo
s
"N\ | #ban [Tban [tsba| To |Ueno [ioagerPescardescor4eacD | taten faxate| NS0 | nS1 |2 [ Ns3 [ ms4 |nss |wss [ns7 [nss | Mznmcdsamcn\mcm\;c.:nﬁ\znmv:[|3amc[\Reten |Reten RingEnRingSz| naCli [Reter] conf [Trans [franstfTrans1| acw [mszo fiszo] ver |
50990
| 50400
| 0420
([EREEE]
| Totzl.,
= 3
10 sequndos 16:30.00 0 dlis 16 horas 46 miutns 33 sagundos

Los valores correspondientes a la franja de tiempo “Desde fecha” no se

visualizan ni se actualizan hasta que no pulsemos \QJ
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Cuando afiadimos un nuevo campo se nos abre esta pantalla:

Alarma

Liamadas en cola
pMACD

Walor mas alto de llamadas esperando ser =
atendidas en el pericdo

[ Alarma

Mayor que -

Valorwarning

Valor error ]

V| ¥

b

=

Pulsando : anadimos el nuevo campo (columna) al reporte

mdtel

Una vez afiadido un nuevo campo podemos pinchar doble click en el nombre

del campo y veremos la siguiente pantalla:
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.Atarma

Llamadas en Cola [
ACD

Llamadas en grupo ACD esperando ser *
atendidas (no estan en agente).

[¥] Alarma

Mayor que -
Valorwarning 2
Valor error 4

=3 V¥

b

IF——]
Bc—
-Pulsando EI se abrira la siguiente ventana

Orden de la columna

firord v

Esta venta permite acceder a unas opciones para ordenar los campos:

Orden de la columna

Minguno

Prirmer campo Ascendente
Primer campo Descendente
Segundo campo Ascendente
Segundo campo Descendente
Tercer campo Ascendents
Tercer campo Descendente
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En el nombre del campo aparecen +1, +2, +3 0 -1, -2, -3 en funcién de la
ordenacion elegida. Si seleccionamos ninguno, el nombre del campo aparece
normal, perdiendo el indicador de ordenacion.

-Pulsando l@ l eliminamos este campo del reporte.

-Con —[Hl salimos ejecutando los cambios realizados con el aspa o

salimos sin guardar con la X.

Las columnas las podemos cambiar de posicion de izquierda a derecha
pinchando en el titulo y arrastrando con el ratdn hacia derecha o izquierda.

» Alarmas:

Podemos agregar alarmas de dos tipos warning o error. Podemos afadirlas al
anadir un nuevo campo o en cualquier momento posterior. La alarma se puede
anadir a todo el campo (toda la columna), pulsando clic encima del nombre de
la columna, entonces la alarma se aplica sobre todos los grupos que tengamos
anadidos en el reporte. O bien lo podemos afadir por fila, pinchando en la
casilla correspondiente a la fila del grupo al que queremos establecerle una
alarma y a la columna del campo que queremos que nos alerte una vez
superado determinado valor. Si afiadimos una alarma en la fila “Total” nos
alerta cuando en el total de los grupos se alcance determinado valor.

Warning: Los warning los visualizaremos mediante una notificacién emergente
en la barra de natificacién de windows de la siguiente manera:

- v s | X
y /4 60970 (Atencion al cliente) ™ * —

mitrcoles, 16 de octubre de 2013 11:01:34
Llamadas en Cola
Valon 2

N

Error: La aplicacion nos enviara una notificacion emergente que visualizaremos
de la siguiente manera:
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Ld
&9 Total columna Q X | _

mifrcoles, 16 de octubre de 2013 10:44:33
Liamadas en Cola
Valon 1

_ 5 = 10:44
ES =] 3 e F 7 !
. o |x [, | 16/10,2013

En el reporte los warning los visualizaremos en color amarillo y los errores en
color rojo de la siguiente manera:

-

Tiempo real ‘Veﬂtana muestreo I Desde fEcha|

' Llamadas en Cola

fl Llamadas en grupo ACD esperando ser atendidas (ne estan en agente).

| Com Aban/h

=
=4
=
=
o oo o o oo
o oo oo oo

> Para guardar la configuracién del reporte que tengamos ya configurado

[. . )
en pantalla pulsamos \*_/ Se abre esta ventana:

r Salvar datos

Mombre
[ppL ]
Personal V] *

Podemos guardarlos de dos formas: marcando el check personal o no. Si
marcamos el check el reporte guardado solo podra ser cargado y visualizado
con nuestro usuario, si no lo marcamos otros usuarios pueden cargar el
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reporte. Una vez puesto el nombre pulsamos y el reporte queda

guardado para ser posteriormente cargado.

» Para cargar reportes configurados con anterioridad pulsamos m Se
nos abre la siguiente pantalla:

-
Datos guardados

Mombre |ATIC-1 ,.| ‘V‘
Personal [ W‘

Seleccionamos el nombre del reporte que queramos visualizar disponible,

bien personal o publico y pulsamos : para cargarlo. Para salir sin cargar
pulsamos la X.

Si pinchamos el botén D los datos del reporte que tenemos en
pantalla se exportan a Excell.

3.2.2 Agentes

La supervision en tiempo real de agentes, ofrecera una vision del estado de
los agentes seleccionados, actualizando los cambios que puedan suceder.

> Afadir agentes:
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Para afadir agentes al reporte pulsamos U, nos abre la siguiente
ventana:

+ Seleccionar agentes

Etiqueta:;

Perfil J
[T Cuenta hambre ler apellido 2do apellido ”~ |
[T agen0l aged01 age0n1 age001

| agel0z aged0z agelnz2 agelnz 3
] agenns agedns agenn3 agennz

| agenis agedns ane0ns agenns

= . Alfredo_Borrar l Alfredo_Borrar . Rodriguez_Borrar . 222

[T alfredo.manso Alfredo Manso Herranz

I _Alﬁ'edD.RDdriguez .Alﬁ'edu _Ru:u:lriguez ‘Agliero =
_fuanta nombre '.Ztimer_an.aliida% 'euundn'.anejﬁdﬁ._w |
. N W T‘

@ D [l Agentes conectados

Podemos buscar un agente por cuenta o nombre utilizando el buscador,
podemos marcar varios agentes (pulsando el check situado a la izquierda de
la cuenta) o todos marcando el check superior situado arriba a la izquierda.
Una vez marcados el agente o agentes pulsamos el aspa y los agentes
quedaran anadidos.

Para seleccionar un grupo concreto de agentes pulsamos . Se nos
abrira la siguiente pantalla con los grupos de agentes disponibles (en
funcién de las etiquetas definidas):
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\ :-:-: Seleccion etiqueta

Ingles

agents=s con concoinisnto de inglss

Mombre

Lentos en contestar

Lentos_responder

Descripcidn

agentes con conocimiento de ingles
Agentes que tardan mas de tres tono

Agentes que tardan mas de tres tono |

Mombre

Descripcion

[

|5

]
Bz |

Seleccionamos el grupo deseado, marcando el aspa : visualizaremos
solo los agentes correspondientes a este grupo. Para volver a visualizar
todos los agentes y salir de esta etiqueta sin seleccionar agentes se pulsa

Para eliminar un agente del
reporte y vemos la pantalla:

reporte pulsamos encima del agente en el

Alarma

amrwl

Agente MRW 1 ‘

v %]

=

.-_J

Pulsando

eliminamos el Agente del reporte. Si pulsamos

accedemos directamente a la ventana de tiempo real del agente que pasaremos

a detallar mas adelante.
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» Configurar reporte:

Para acceder a la configuracidn de los campos del reporte o para salir de la

-
configuracién pulsamos .

» Anadir valores de monitorizacion:

El reporte muestra la informacion en 3 franjas de tiempo:

> Ultimos 10 segundos. (pestana “tiempo real”)
> Sesion activa. (pestana de “Ventana muestreo”)

> Ultimo tramo de tiempo configurable (Desde fecha)

Cada pestana corresponde a una de las 3 franjas de tiempo a monitorizar,
anadiremos campos a la franja de tiempo en la que estemos situados con el

boténj. Podemos ver el nombre del campo y la definicion del valor que
vamos a afadir a la monitorizacion en la parte superior de la tabla:
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alfredo.manso

amrwdl

ammw2
Antonio.Sanchez
Carla.Herranz N7
daniel soto

Los valores correspondientes a la franja de tiempo “Desde fecha” no se

visualizaran ni se actualizaran hasta que no pulsemos @‘
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Cuando afiadimos un nuevo campo se nos abre esta pantalla:
Alarma h

e

Hora de inicio
hIni

Hora de inicie del periedo »

Mayor que

0

| v

Pulsando : anadimos el nuevo campo (columna) al reporte

Una vez anadido un nuevo campo podemos hacer click en el nombre del campo
y veremos la siguiente pantalla:

Alarma

Hora de inicio
hIni

Hera de inicio del periodo -

Mayor que
o

3]

=@ ] [%

|
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Pulsando 2= se abrira la siguiente ventana

Orden de la columna

firoro] v

Esta venta permite acceder a unas opciones para ordenar los campos:

Orden de la columna

Hinguno

Primer campo Ascendente
Primer campo Descendente
Sequndo campo Ascendente
Segundo campo Descendente
Tercer campo Ascendente
Tercer campo Descendente

En el nombre del campo aparecen +1, +2, +3 6 -1, -2, -3 en funcién de la
ordenacion elegida. Si seleccionamos ninguno, el nombre del campo aparece
normal, perdiendo el indicador de ordenacion.

-Pulsando eliminamos este campo del reporte.
-Con salimos ejecutando los cambios realizados con el aspa o

salimos sin guardar con la X.

» Alarmas:

El funcionamiento de las alarmas es exacto al del reporte de grupos ACD. La
diferencia es que en muchos campos el valor no es numérico, entonces la
alarma estara desactivada y no se podra habilitar:
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Alarma

Haora de inicio
hIni

Hora de inicie del periede -

Mayor que

0

V%

» Para salvar y cargar posteriormente reportes guardados se siguen los
mismos pasos indicados en reporte para Grupos ACD.

b
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3.2.3 Grupo ACD

Muestra informacién en Tiempo real acerca del grupo ACD seleccionado,
indicando el estado relativo a llamadas y al estado de

los Agentes
pertenecientes a ese grupo.

Al seleccionar en la barra principal el reporte en tiempo real para un grupo ACD
podemos ver la siguiente pantalla:

& Tiempo real grupo ACD

Grupo ACD 60971 Muestreo completo
60971

60871-Atencidn al cliente
LLamad: : LLamadas activas T medio atencidn T. max. espera Ohbjetiva servicio Peso objetivo
s
Presentes Disponibles Ring Hablando Retencion AOW Pausa
1 1 0 0 0 0 0
= Gl 4
A | A <
[ I i [ Ao | reahd | mocon | woEnt | woner | Entacd | talacD | ke | Ren | Regent | Rigssl | roch | ncoket | neoe | ncont | omem | m
M gracia.mareno 28/05/2014 12:10:14 o o o o 0:54:52 0:00:00 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00 o o o o
T Total i = Ol o 0 osus oo o0mo 0 oo o000 oomon Ll o o o o
< 5>
9 | 10 segundos Sesidn activa grupo AC 0 dias 13 horas 2 minutos 55 segundos.

Este reporte combina los datos del grupo ACD seleccionado con el reporte en
tiempo real de agentes de los agentes logados en el grupo ACD.
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» Para seleccionar el grupo ACD sobre el que queremos ver el reporte

A
™y

pulsamos A1

P ==
= Seleccién grupo ACD Lilglg
60300
Atencion 2l clisnte
i Mombre Diescripcicn | =
| > Atencidn al cliente A
| |60310 Atencicn al cliente =
| 60400 Atencidn al cliente
| | |60401 Atencicn al cliente
| |60410 Atencion al cliente
| |60411 Atencicn al cliente
[l »
Mombre:  Descripcian “
5

Podemos buscar el grupo por nombre o por descripcion y afiadirlo al reporte

marcando el aspa :.

%,
» Para configurar el reporte de agentes pulsamos . La configuracion
se realiza igual que en el reporte Tiempo real-> agentes.
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& Tiempo real grupo ACD

Grupo ACD 60971 Muestreo completo \
71
6097 1-Atencidn 3l ciente .
LLamadas en cola \LLamadas activas| T medio atencicn T. max. espera Objetivo servicio | Peso objetiva
Agentes
| Presentes Disponibles Ring | Hablando | | Retencien | Acw Pausa
0 0 0
& 7
L)
Refresco pantalla 6n actis Desde fecha (sesion arupo ACI
0 3 eq grupo ACD |zsos0m 20 20 %
Tiempo real | ventana rmuestren | Desde fecha |
' | Extersion ~|
Extensin
Perioda
s
| Agente | hini | nENtACD | rsalaco | ntocon | rmoent | tconec | #ntacD | tsalacD | rReten | tReten | tRingent | ®RingSal | nMoch | nCoRet | nCors | nco
W gracia. mareno 2B/05/2014 12:10:14 a o a o 058:22  0:00:00 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00 o a o
I Total o e oo 00 oS ooned oooeo 0 ooooo Coal e el
- ]
10 | 10 segundos Sesitn activa grup AC 0 clias 13 horas 2 minutos 55 segundos

La diferencia principal es que no eliminamos los agentes pulsando encima de su
casilla, si pulsamos vemos esta pantalla

gracia.moreno
iGracia Moreno

<

en la que si pulsamos —== accedemos al reporte tiempo real del agente:
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4 Tiempo real agente

iltima [lamada enfrante

nicia “Oricen | Cédioo cliente | VDN
Fin Destino e ~ Grupo ACD
- ) {itima lamada salients I _
Tnicio: Origen Cédigo cliente VDN

Fin E Desting uco _ GrupoACD

| Grupo ACD | Hini | nENtACO nsalsco rNocon nioEnt toonec. | Entsco | tsalseo | nReten | tRetn | ®Ringent | wingsal | n
I eosoa o 0 o 0 ‘00000 o ooo@ 00000 0,00:00
™ 60520 o o a o 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00
I~ 60999 o o o o 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00
I enain o [ o o ‘0000 0 ooooo 00000 oi00:00
I~ so9en i o o o o 0:00:00 o 0i00;00 0:00:00 0:00:00
(L= 28/05/2014 12:10:14 o 0 [ o 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00
I~ eorin 28/05/2014 12:10:13 a o [ o 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00
I~ |eo71L 28/05/2014 12:10:13. o 0 [ o 0:00:00 o 0:00:00 0:00:00 0:00:00
I ot o5 @ e®mW 000 000 0 00, 0000 omme
< >

=
Para afiadir agentes al grupo ACD utilizamos los botones |- 4

Y aparece la siguiente ventana:

# Seleccionar agentes
Etiqueta:;
Ferfil
[T Cuenta hambre ler apellido 2do apellido ”~ t
[T agen0l aged01 age0n1 age001
| agéDDB aged03 ' agel03 agelnz
r -ageDD4 |age0nd -apel -apez
3 . agenis l agedns . ane0ns . agenns
[ Alfredo_Borrar | Alfredo_Borrar Rodriguez_Borrar 222

[ |alfredo. manso Alfredo Manso Herrarz

m .Alﬁ'edD.RDdriguez Alfredo Rodrigusz Aglero

GLant Nombre Primer anelli oundo anellido
| | | T ]

M []Agentes conectados .s

|2
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La ventana funciona igual que en la venta “tiempo real de agentes”.

Al seleccionar un agente vemos esta pantalla:

-
Pricridad

Prioridad 0 =
Obligatoric (V]
Permanente [C|

Motificar [+

LN

Con la prioridad establecemos la prioridad con la que recibira el agente las
llamadas de este grupo ACD. Con obligatorio establecemos que el agente no
puede elegir si coger llamadas de este grupo o no. Permanente indica si
cuando el agente vuelva a cerrar e iniciar sesién se mantendran los cambios.
Notificar nos permite elegir si el sistema enviara una notificacion emergente al
agente para indicarle que se le ha anadido a un nuevo grupo ACD.

Si el agente que asignamos no esta conectado no aparecera en la ventana de
tiempo real.

» Para eliminar un agente de la cola marcamos el check en la fila del

agente a eliminar y pulsamos ‘_*/ En este caso se nos abre esta
pantalla en la que solo podemos elegir si el sistema enviara notificacion o
no al agente de que ha sido eliminado del grupo:

r ~
Prioridad

Pricridad ©
Obligatorio

Permanente ||

Motificar ]

x|
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» Alarmas:

El funcionamiento de las alarmas es exacto al del reporte de grupos ACD. La
diferencia es que en muchos campos el valor no es numérico, entonces la
alarma estara desactivada y no se podra habilitar:

Alarma

Haora de inicio
hIni

Hora de inicie del periede -

Mayor que

V¥

> Para guardar la configuracién del reporte que tengamos ya configurado

en pantalla pulsamos \@/ Se abre esta ventana:

[ Salvar datos M
Mambre l V ‘
grupol b | —_—
Persanal [ | ‘ % ‘

Podemos guardarlos de dos formas: marcando el check personal o no. Si
marcamos el check el reporte guardado solo podra ser cargado y visualizado
con nuestro usuario, si no lo marcamos otros usuarios podran cargar el reporte.
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Una vez puesto el nombre pulsamos y el reporte queda guardado para
ser posteriormente cargado.

» Para cargar reportes configurados con anterioridad pulsamos il Se
nos abre la siguiente pantalla:

-
Datos guardados pr—

Mombre Igmp'ﬂ vl v
Personal [ w ‘

Seleccionamos el nombre del reporte que queramos visualizar disponible,

bien personal o publico y pulsamos : para cargarlo. Para salir sin cargar
pulsamos la X.
Si pulsamos el botdn D

asignados al grupo ACD:

abriremos una venta con los niveles de servicio

Nivel de servicio

Ohjetivo servinﬂ:_@_gi V’

Paso ohjetivo Il':' |
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3.2.4 Agente

Con el reporte de agente podemos monitorizar en tiempo real, respecto a la
sesion activa o desde una fecha determinada la actividad del agente:

& Tiempo real agente

= _'_;j

Gracia Moreno ‘

graciamoreno
Perfil: perfil de pruebas Gracia

e

Imcm Or|en . Cédign clinte I _
| UCID Grupo ACD

@
?ﬂ

Grupo ACD Hir _ RENACD

60500
0520
0000
0410
0000
0971
0710
A0711
| Total...

[Bo/alalajalalalo

i /] =
2| 10 segundos - Sasidn acfia grupa ACD 0 cffas 11 haras § minuos 10 seguncos

3

=

B
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» Seleccionar agente:

=,
Pulsando seleccionamos el agente que queremos monitorizar.

Pulsando accedemos a la ventana de sesion abierta del agente.
Disponible también a través del menld sesiones->agentes->sesiones
abiertas.

4 Tiempo real agente

™ ] ﬂ
E vn0i0

Gracia Moreno
gr'm:ia.mul enoc
Perfil: perfil de pruebas Gracia
B ) o tltima llamada entrante e .
Inicio | Origen | 1 Codigo cliente WO
Fin. | Destino I | LCID Grupo ACD
Ultima llamada salients )
Inicio | Origen | Codigo cliente YOM
Fin. | Destin I | =G Grupo ACD
[y [aone
£ A ]
| Grupo ACD \ hini rENtACD nsalaco nioCon nhioEnt
7 60509 28/05/2014 15:08:42 o i} i] o
| I 60520 28/05/2014 15:08:42 0 i 0 0
7 60399 28/05/2014 15:08:43 o a [u] s}
| T 0410 2B/05/2014 15:08:41 0 i 0 0
" &0330 28/05/2014 15:08:43 o a [u] s}
| ™ 60971 2RNS/2014 15:08:43 0 1] ] i]
" &0710 28/05/2014 15:08:42 o o [u] 0
| ™ s0711 28/05/2014 15:08:42 0 0 0 0
[T Total... 0 il 0 o i
< | s |
8 10 segundos Sesion acfiva grupo ACD 0 dias 16 horas 16 minuios 56 segundos

> Configuracion reporte:

En la parte superior del reporte siempre vemos los mismos datos referentes
a las ultimas llamadas gestionadas por el agente.

En la parte inferior podemos ver los datos de los campos que afhadamos
respecto a la actividad del agente en una cola determinada.

- Pagina 29 -



| Vit Suite. mtel

Mediante el botdn &‘ accedemos a la configuracion de los campos del
reporte, estos funcionan de manera similar al resto de reportes en tiempo

real.
A ACD
" @ Py
] i

» Salvar y cargar reportes guardados.

=M
Al igual que en el resto de reportes utilizamos los botones \— L

para guardar y cargar los reportes de ventana de agente.

Con los botones anadimos o eliminamos colas al reporte
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3.3 GESTION

El menu gestién permite gestionar las asignaciones de colas, agentes, perfiles y
etiquetas. También podemos gestionar la agenda.

Yivait-Supe
Tiempo Real MeEE{RGEN Comunicados  Aplicaciones  Rasfreo  Sesiones Salir  Acercade
Grupos ACD

Agentes = = =] H I‘i"" @

Perfiles

Etiquetas agentes
Agendas

3.3.1 Grupos ACD

La ventana de Asignaciones de Grupos ACD tiene la utilidad de administrar los
grupos ACD disponibles para cada Supervisor, seleccionando agentes y
prioridades para asociarlos a cada grupo ACD.

Si pulsamos el botdn - :

asignados al grupo ACD:

abriremos una venta con los niveles de servicio

Nivel de servicio

Cbietivo servh;!_ El

Peso objetivo |1D—:|
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También tenemos acceso a la grafica de los agentes logados en la cola y de las

llamadas activas en la cola mediante el icono :

4 Grupos ACD

60710
60710-BackOfiice Cobros

X

LLamadas 0 Agentes

Morbre grupo ACD |Descripcidn Tipo |
607 10-BackOffice Cobros
h ACW O

< >
ambre Descrincidn
60710 | | |
Asignacion de agentes I.Asignacio'n de perfiles | Todos |
b 3 g |
& Agentes asighados Agentes asignables ‘
|Ob|igat3ria i | I Cusnta Mormbre !1er apallido |2d0 Apallido | Lot
0 1 4 agedol agedol agedol
0 1 agedo3 agedo3 agedo3 agedo3
1 ;' > age0od L agedod apel ape2
agedos agedos agedos agedos
L Alfredo_Borrar  Alfredo_Borr: Rodriguez_Bc 222
»&m alfredo.manso  Alfredo Manso Herranz F
b Cuenta Mombre Eer_anelljdo__ 2o anelli
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> Asignacion de agentes

Este apartado permite al Supervisor la gestién de asignaciones Grupos ACD —
Agentes, seleccionando en qué grupos ACD tienen que estar activados qué
agentes, y administrando las prioridades en la atencion de llamadas en el caso
de agentes activos en varios grupos de forma simultanea.
La aplicaciéon mostrard un desglose detallado de todos los grupos
ACD disponibles, con su descripcion y tipo, y de todos los agentes
Asignados o Asignables.

& Grupos ACD @
60991 &)
60991-Cobros ‘Q
| VNnmbr'e arupo ACD VDBSD’ipE\ﬂ'H VT\pn ] ‘
> £0991-Cobros ‘

| Hombre . Descrincion
60991

Asignacidn de agentes ‘ASV‘EH?F'OVUE‘E Ferﬁ}e; ,TPUDE,

Agentes asignados
c

Agentes asignables

Clenta MNorbre |1er Apellido |2dﬂ Apellido ‘ Lo w
| agel0l agel01 agelll

7Obhgatnma | ;‘

] 1 | P
|arm 0 a age00z age0o3 agedon3 agelnd
_|Carla.Herranz 0 ik Il agelid ageln4 apel aps2
|_|Esther.Ramirez o & ‘_ 2ge00s age00s 1&ge00s (agels
_|Felipe.Sempere u] 1 | Alfredo_Borrar  Alfredo_Borr: Rodriguez_Bo 222
| |Fernando.Mackid ] 1 |alfredo.marsa alfreda Manso Herranz .4
‘_ i a o 1l Alfredo.Rodrigue Alfredo Rodriguez  Aglero
| Juan.carlos (u] b5 | ll alopez. . Angel Lopez Qchoa
| juanjo.perez i] 1 T |amrwa Agents MR 3
L luisalberto.perez 0 i ] apellidol.apellidt prueba de ac cambio apelli apellido 2
Marta Lopez o i | asisal asisal
: Paula.Arriaga o £y ‘_ asisaz asisa2
_|Rafaelvicarte o 1 | |danislsom panisl Sotn Garcia
:demul Demol Demo 1 |
| 2l
|
Sl ‘Cuanta | Mombre: = ﬁer,ana\idu ‘ Zdo avellida | — |
|
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> Asignacion de un solo agente:

Para la asignaciéon de Agentes asignables, simplemente habra que seleccionar el
Agente implicado y pulsar el botdn de la flecha correspondiente para pasarlo a
la ventana Asignados.

Cuando seleccionemos un agente para asociarlo a un grupo ACD se abrira una
ventana, en ella hay que indicar:

> La Prioridad de atencion de llamadas que tendra el
agente para el grupo ACD al que se le esta asignando.

> Si es Obligatorio que el agente pertenezca a ese grupo
ACD (el Agente no podra desactivarse).

> Si la aplicacion de los cambios se hace Ahora
(inmediatamente) o en el préximo inicio de sesion por
parte del agente (casilla Ahora desactivada)

> Notificar: si se requiere que el sistema envie notificacion
emergente al escritorio del agente para informarle de que
ha sido anadido a la cola.

-
Pricridad

Prioridad @ %

Obligatoric (V] ‘

Ahora [l

RIIN

Motificar [+ ‘

. T

Para cambiar los datos que se acaban de establecer sera suficiente con hacer
doble click sobre el agente para se vuelva a abrir la misma ventana o pulsar

A

Para desvincular Agentes de grupos ACD habria que seguir el procedimiento
inverso al anterior.

teniendo el agente seleccionado.
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> Asignacion multiple:

Para asignar un grupo de agentes utilizamos el botdn . Se nos
presenta la siguiente ventana:

# Seleccionar agentes

Etigueta;

Perfil: |

[T Cuenta Mombre ler apellidao 2do apellida ~ |

[T | age0ni1 age001 agenn1 age001

] agedo3 agel03 agel03 agelo3 3

wl agedod agenod apel apez

- l ageins ane0is .ageDDS . age005

|58 l Alfredo_Borrar . Alfredo_Porrar . Rodriguez_Borrar . 222

[T alfredo. manso Alfredo hanso Herranz

[ lAIﬁ’edD.RDdriguez _ﬁlﬁ'edu _Rudriguez ‘Aglero =

_fuenta mhre '.:r::tme_r._au.al[ldn;l 'euundu'.,amejﬁdu'__l |
— I

\QJ u [l Agentes conectados

Podemos buscar un agente por cuenta o nombre utilizando el buscador,
podemos marcar varios agentes o todos marcando el check situado en la
parte superior izquierda. Una vez marcados el agente o agentes pulsamos el
aspa y los agentes quedaran anadidos.

Para seleccionar un grupo concreto de agentes pulsamos el icono de

etiquetas . Se nos abrird la siguiente pantalla con las etiquetas
disponibles:
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i e :
.. Seleccion etiqueta

Ingles

agents=s con concoinisnto de inglss

Mombre

Lentos en contestar

Lentos_responder

Descripcidn

Agentes que tardan mas de tres tono

agentes con conocimiento de ingles

Agentes que tardan mas de tres tono

Mombre

Descripcion

mdtel

Seleccionamos la etiqueta deseada, marcando el aspa visualizaremos solo
los agentes correspondientes a esta etiqueta y podemos seleccionarlos
todos marcando el primer check. Para volver a visualizar todos los agentes y

salir de esta etiqueta sin seleccionar agentes se pulsa

También podemos seleccionar a los agentes por perfil, pulsando el

o,
botdn . Se nos abrira la siguiente pantalla con los perfiles disponibles

& Seleccion perfil

Agenda de prueba de FLO
Agenda de prueha de FLO

Mornbre Descripcidn £
Agenda de prueba de FLO Agenda de prueba de FLO
Agenda para borrar para borrar 2
| arm Perfil de &lberto B
[ Destinos_Frecuentes 2 Destinos_Frecuentes
| Perfil de 2ac Perfil de JAC
: perfil de pruebas Gracia perfil de Gracia para pruebas w
orbre EsCrinCicn |
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Actuaremos igual que en el caso de la seleccion de agentes por etiquetas.

» Para sacar un agente de la cola pulsamos ara que el cambio sea

©

efectivo en el proximo inicio de sesién o "2" si queremos que el
cambio sea efectivo en el acto.

> Asignacion de perfiles
Al grupo ACD seleccionado se le puede asignar un perfil.

Los perfiles son elementos generados por el supervisor que asignan a cada
usuario unas propiedades comunes:

> Grupos ACD a los que pertenecen las personas con un
determinado perfil.

> La pertenencia a un perfil lleva asociada la posibilidad, o no, de
acceder a las estadisticas de la aplicacion de los agentes.

> El perfil lleva asociadas las pausas que estan permitidas para
los agentes(configurable por ahora solo desde el portal web)

> Lleva asociado el supervisor (team leader) del agente

> Grupo de agendas que tendra disponible el agente
perteneciente al perfil

- Pagina 37 -



| Vit Suite. mtel

Los agentes pueden pertenecer a un solo perfil
- _

. ue————
60991 [

f - _— —_—
~
Eis Grupos ACD

Cobros

| |Mombre grupo ACD | Descripcion Tipo
| | 60990 Soporte Logistico Llamada entrante

. Cobros Llamada entrante &

Asignacién de agentes | Asignacion de perfiles | Todos
(TIPS
Perfil Prioridad
4

| Obligatoria

: “I\.Iom Ere [.)escrir::lci.r.f.m i .:
Iy perfil hasico ATC
juan Carlos Juan Carlos

MRW Agentes MRW
| | Pruebas_carga Perfil para las pruebas de carga ‘

v v @

Si a un grupo ACD se le asigna un perfil, todos los agentes que estén asignados
a dicho perfil también estaran asignados al grupo ACD.
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» Todos
Una vez seleccionado un grupo ACD, en la pestana “Todos” podemos ver todos
los agentes que estan asociados a dicho grupo ACD, bien de forma individual, o
bien, porque estén asociados a un perfil.

————— == = = = = = =

:, Grupos ACD

] [E5C
- —
60970 a7
Atencidn al cliente

MNombre grupe ACD | Descripcion .Tipo I
i 4 60970 Atencicn al cliente Llamada entrante
60971 Atencion al cliente Llamada entrante :i

| Asignacidon de agentes | Asignacion de perﬁ}?_s| Todos |

Cuenta Prioridad | Obligatori | Perfil -
| 4 29=001 1 Pruebas_carga |

0
agel02 0 1 Pruebas carga
__ agedl3 0 1 Pruebas carga L
[ agel0d 0 1| Pruebas_carga 3
| |agel05 0 1 Pruebas carga
I [ agells 0 l.Pruebas_carga
:_ age007 0 1 Pruebas_carga P
[ agel0s 0 1| Pruebas_carga
| |agelod 0 1 Pruebas carga
[ agell0 0 1l Pruebas_carga
:_ agelll 0 1 Pruebas carga
[ age(l2 U. I . Pruebas_carga
:_ agell3 0 1 Pruebas carga
[ agelld 0 1l Pruebas_carga
: agells 0 1 Pruebas carga ”
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3.3.2 Agentes

La ventana de Asignaciones de Agentes proporciona una funcionalidad similar a
la de Asignaciones de Grupos ACD, aunque en este caso las asignaciones estan
orientadas a los Agentes, seleccionando en primer lugar el agente que se desea
gestionar, y asignandole los Grupos ACD y prioridades que cada supervisor
tendra disponible.

oS

Alberto Ribagorda Martinez . - .

-
SJ Gestidn de agentes

;

Cuenta: Alberto.Ribagorda

Perfil:  juan Carlos .v-—"

Nombre ler apellide 2do apellido |Logm numerico |
_ Alberto ‘Ribagorda Martinez 92003 ‘ 3 ‘
i alfredo.manso Alfredo Manso Herranz 82017 =7
I Alfredo.Rodriguez | Alfredo . Rodriguez | Agilera 92002
| amrwl . Agente l .ME'.W l i l 92200
| |amm2 Agente MRW 2 92201 d
4 b
Cuenta Nombre Primer apellido _ Sequndo apellido

Grupos ACD individuales | Grupos ACD perfiles I Todos |

e Grupos ACD asignados K Grupos ACD disponibles
| Prioridad | Obligatori | = Descripcion |Tipu cola | o=t
0 | 1 e Atencidn al cliente |
0 a] 3 ; Atencion al cliente Llamada entrante |~
0 U. 3 .AtencLé.m al cliente ”Lkamada entrante
0 0 | Atencion al cliente . Llamada entrante
[  Atencitn al cliente Llamada entrante
lAtencEén al chente l Llamada entrante =
w
i b
- ‘Mombre ___ Descripcién N
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» Configuracién de agente
Podemos buscar un agente por nombre de cuenta, nombre o apellidos del
agente.

> Pulsando [_ podemos crear un nuevo agente y afadirlo al listado de

agentes disponibles:

Rellenamos nombre y apellidos del agente. EIl nombre que establezcamos en
“cuenta” y la clave es el usuario y clave que el agente utilizara para entrar en
VIVA desk.

Hombre

Apellidol

apellidoz

CLenta

Clave

Lineas s B

b0

Rastreo [

Lagin num

Login num

Clave num

Modo ent. | autormatico M

Dpto

Eje2

Eje3
Eje4
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Es importante a la hora de crear un agente nuevo activar o no el rastreo, esto
se hace marcando el check situado al lado de “Rastreo”. Si no activamos el
rastreo sobre el agente no obtendremos ningun dato sobre este agente en la
aplicacién de rastreo.

El login numérico solo sirve para logarse por el teléfono en caso de emergencia
y no tengamos disponible el sistema VIVA desk.

También indicamos si el agente trabajara en Automatico o en Manual como
modo de entrada de llamadas.

¥
> Pulsando & podemos modificar la configuracién del agente seleccionado:

Mormbre

apellidol

ApellidoZ

CLenta

Clave

Lineas > B

Rastreo [ ]

Login nurn

Login rium

Clave num

Modo ent. | automatico

v
Dpto
Ejez
Eje3
Ejed
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™
> Pulsando \j podemos asignar un perfil al agente seleccionado:

-

s [ |

Pruebas carga

:, Seleccion perfil - —
ATC1
perfil basico ATC
Membre Descripcion | i
perfil basico ATC
juan Carlos Juan Carlos E
MRW Agentes MRW |

Perfil para las pruebas de carga

mdtel

Descripcidn

v

=,
> Pulsando Lmﬁl asignamos un perfil y lo activamos en el acto, sin necesidad
de esperar a que el agente vuelva a iniciar sesion.

b

> Asignacion de agente

El procedimiento seria idéntico al ya comentado en el apartado de Grupos ACD,
se visualizara en un apartado los Grupos ACD asignados a los que ya pertenece
el agente seleccionado, y en otro apartado los Grupos ACD disponibles que son
susceptibles de asignacion a dicho Agente.

Para Asignar o Desasignar Grupos ACD se utilizaran los botones con flechas en
el sentido que se desee, y pulsando doble click sobre cada Grupo ACD asignado
se seleccionara la Prioridad, si es Obligatorio que el Agente esté activado en
este Grupo, y si los cambios se aplican Ahora, o por el contrario seran efectivos
en el préximo inicio de sesién que realice el Agente.
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Gracia Moreno
Cuenta:graria. moreno = - @
Perfil:  perfil de prushas Gracia uml'-'
[ .Cuenta Nomhre ler apellido I 2dao apellido .LDgin numeri .F‘erﬁ\ ‘:I
Felipe.Sempere Felipe Sempere i 92005 Destinos_Frecuentes 2
fernando.cobo Fernando Cobo 92018 Destinos_Frecuentes 2
Fernando.Madrid Fernando Madrid Hoffimman 92001 Destinos_Frecuentes 2
Gracia Mareno 92015 perfil de pruebas Gracia
=
| Cuenta Mombre Primer apellida Seuunda,anelhdol |Lau|n | i:'erﬂl :
Grupos ACD individuales | Grupos 4CD perfiles | Todos | ~
Grupos ACD asignados Grupos ACD disponibles
o |Grupn acD Descripcidn |T\p0 cola | Al
iz 60310-Atencion al clients
; 60399 Pruebas jose Llamada entrant
:_ 60400 60400-Atencicn al cliente Llamada enftrant
E_ 60401 60401-Atencion él cliente Llamada entrant
|- ii 60411 6041 1-atencidn al cliente Llamada entrant
,I 60420 60420-atencion al cliente Llamada entrant
- | |emaz1 6042 1-Atencion al cliente | Llamada entrant
- |an430 6043 0-Atencion al cliente Llamada entrant
e 6043 1-Atencion al cliente Llamada entrant
Ls :: 60505 60505-Soporte a canal | Llamada entrant |
i ol
|
| ~l | GruonACD  Descrincion. —

Al igual que en caso de las asignaciones de grupos ACD, en la asignacion de
agentes las pestanas inferiores indican los grupos a los que un agente esta
asignado individualmente, por el perfil que tiene asignado, o por todo lo
anterior.

3.3.3 Perfiles

En este apartado podemos crear y modificar perfiles existentes.

Los perfiles son elementos que asignan a cada usuario unas propiedades
comunes:

> Grupos ACD a los que pertenecen las personas con un
determinado perfil.

> El perfil lleva asociadas las pausas que estan permitidas para
los agentes (por ahora solo se pueden configurar desde el portal web, en
desarrollo para sunim)

> Agenda que podran ver los agentes.
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> Supervisor (team leader) que tendra asociado el agente en su

VIVA desk

> Posibilidad de ver o no las estadisticas disponibles en Vivait-

Desk

# Gestion de perfiles

Agenda de prueba de FLO
Agenda de prueba de FLO

Descripcion

a de prueba de FLO

Agenda para borrar
ARM
Destinos_Frecuentes 2

\para borrar 2
Perfil de alberto
Destinos_Frecusntes

Agenda de prueba de FLO

’3[0 mbire Descrincion

Grupos ACD IAgendas | Agentes|

Grupos ACD asignados &

Grupos ACD disponibles

<

Grupo ACD

Descripcion | Tipo cola

60556
E0700
G0701

Fruebas jose
Ernigidn Cobros Llamada salients
60700-Autorizacion Telefi Llamada entrant

60701-Comercial . Llamada enftrant

I

Grupo ACD Prioridad |Cbligatori &
D 1 . :
60400 o 1
£0401 0 e _
60410 0 ! |
A0411 0 1 :

W

0420 0 1 |

52

ki |2

Grupo ACD  Pescrincidn

Un agente puede pertenecer a un solo perfil.
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» Crear nuevo perfil:

Para crear un nuevo perfil pulsamos u y vemos la siguiente ventana:

Perfil

Mambre

Descripcion

Tel. ayuda

Ver datos sesion
Ver datos grupo ACD
Consultas solo de contactos de agenda

HEOO

Llarmadas solo de contactos de agenda

En esta ventana podemos establecer el nombre del perfil y la descripcion.
Marcando el check “Ver datos” indicamos que los agentes pertenecientes a
este perfil podran ver las estadisticas disponibles en VIVA desk. En
“Tel.ayuda” escribimos el nimero de extensidon del team leader que
tendran los agentes pertenecientes a este perfil.

L

Para modificar estas caracteristicas en un perfil ya creado pulsamos ﬁ
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> Asignacion grupos ACD y agendas:

& Gestion de perfiles

X
Agenda de prueba de FLO m m = _I
Agenda de prueba de FLO EHT_' é é | Ig

| |Mombre Descripcion | =
Agenda de prueba de FLO Agenda de prueba de FLO |
Agenda para borrar para borrar 2 &l
ARM Perfil de Alberto
Destinos_Frecuentes 2 Destinos_Frecuentes
.
ihlombre ' i:).asctiacia’ 3 |
Grupos ACD | Agendas | somaies™
1l
rupos ACD asignados Grupos ACD disponibles
= — e | |
Grupo ACD Frioridad | Obligatori # : | Grupo ACD Diescripcicn |Tip0 cola ~ i|
i’ 60310 ] 1 _ Pruehas jose |
| |60400 o 1 l Emision Cobros Llamada salients
60401 1] e | 60700-Autorizacion Telefi Llamada entrant ‘
60410 ] 1 [ 60701-Comercial Llamada entrant |
| 60411 o, 1 | ¥
NlE0420 o W & I
| _ Descrincidn :

En la parte inferior de la ventana vemos tres pestanas. En la primera
pestafia vemos los “grupos ACD"” asignados al perfil en la parte izquierda y
los grupos ACD disponibles para asignar en la parte derecha. Para sacar
grupos ACD del perfil o bien asignar nuevos grupos utilizamos las flechas en
el sentido deseado.

¥
Pulsando el icono & que aparece en la pestafia “grupos ACD” vemos
esta pantalla que nos permite indicar si los agentes pertenecientes al perfil
entran en la cola ahora o en el proximo inicio de sesion. También podemos
indicar si enviarles notificacion emergente al escritorio.

- Pagina 47 -



| Vit Suite. mtel

[ Prioridad \
Prioridad 0 5
Obligatoric || el
Ahora [+l ‘i
Motificar [+ ‘ W

L —_.

El modo de operar es el mismo para las "Agendas”, situadas en la siguiente
pestafa.

En la Udltima pestafia “Agentes” podemos ver todos los agentes que

pertenecen al perfil seleccionado. Para asignar un agente a un perfil se hace
iy

NOWS

P~
desde la ventana Gestion->Agentes, con los iconos \_/ y

Por ultimo pinchando el boton sincronizamos los cambios efectuados
en un perfil, para que se muestren de inmediato en la aplicacion del agente.

3.3.4 Etiquetas agentes

Las etiquetas indican una caracteristica del agente de modo que podamos
agrupar los agentes por habilidades o caracteristicas, por ejemplo, podemos
crear una etiqueta que agrupe a todos los agentes que hablan inglés.
Posteriormente las etiquetas se utilizaran para realizar una seleccion masiva
para asignar agentes a una cola, o afadir agentes a un reporte.

La pantalla para crear y modificar etiquetas es la siguiente:
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~

(5 Gestiondectiquetas [ W S S— — e ]

[ Ingles % [
agentes con conocimiento de ingles '% &

! Mombre Descripcion A
| p agentes con conocimiento de ingles

Agentes
: BV :
Agentes asignados Agentes no asignados
Cuenta Ver | Mod | Sel | o Cuenta Mombre |Ier apellido |2dn spellido »
| 4 alfrede.manso 1 1 1 agelll |=
s 1] § age002 -

via)

|age003
{ageie
a_geﬂﬂS

> Creacidn y modificacién de etiquetas:

Utilizaremos los botones @lﬂ para crear o bien para modificar una

etiqueta ya existente respectivamente. Podemos indicar el nombre de la
etiqueta que caracterice a un grupo de agentes y su descripcion:

=

-
Etiqueta

Mombre m 2 |

Descripcion agentes con conccimiento de ingles

| X

L. _ T _ el e ii—" ==
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> Asignacion de agentes:

En la parte inferior de la ventana vemos los agentes anadidos a una
etiqueta y los agentes que podemos afnadir. Para sacar o anadir agentes a la
etiqueta utilizaremos las flechas en el sentido deseado.

Al afadir un agente a la etiqueta vemos esta ventana:

i | B
Permizos

Ver

o
Modificar [ ‘\‘7/

Seleccionable |7 ﬁ

En esta ventana podemos establecer si el agente puede modificar la
etiqueta desde su aplicacion, ver que tiene esta etiqueta asignada o poder
seleccionar o no la etiqueta en su perfil.

LS

Estas caracteristicas las podemos modificar en cualquier momento

L=

pinchando un agente ya asignado a la etiqueta y pulsando é .

3.3.5 Agendas

Las agendas estaran disponibles en la aplicaciéon VIVA desk del agente para
poder marcar nimeros determinados de forma rapida.

Las agendas que un agente podra ver en su aplicacion viene determinado por el
perfil que tenga un agente seleccionado.
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"-_: Gesticn de agendas
EIVNL |

Destinos_Frecuentes
Destinos_Frecuentes

4

Mombre Descripcian
| 3 Destinos Frecuentes Destinos_Frecuentes
b

Emergencias 112

Perfi Entradas\
Entradas ‘ S H = K]
Mombre Momero | Orden -
913345140 2
Cliente b | 03140 | 3
i

> Afadir y modificar agenda

S
R
Mediante los botones E podemos anadir o modificar el nombre y la

descripcion de agenda ya existente:

i
Agenda

Nombre |‘t/|

Descripcion Desting c_Frecuentes

. E—

> Configuracién de agendas:
En la parte inferior de la pantalla tenemos disponibles dos pestafias: perfiles

y entradas
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» Perfiles: en esta pestana vemos los perfiles en los que la agenda
seleccionada esta ya disponible y los perfiles que podemos anadir para
que también tengan la agenda seleccionada disponible. Para afadir o
eliminar un perfil de la agenda utilizamos las flechas en el sentido

deseado:
& Gestion de agendas X
agenda de Gracia W
pruehas '% A ﬂ
Hormbre Descripcion | 2 {
agenda de Gracia pruebas
] Agenda de prueba de Juan l.&genda de prusba de Juan
_|Agenda para borrar para borrar
Destinos_Frecuentes Destinos_Frecuentes
M b
g
Mombre | Descrincidn |
Perfiles | Enfradas |
Perfiles asignados Perfiles disponibles
Perfil :- Diescripcion | Al
| 4 Destinos_Frecuentes 2 < Agenda de prusba de FLC
perfil de prusbas Gracia . agenda para bor para borrar 2 =
5 ARM Perfil da &lberto
2 Perfil de JaC Perfil de JAC
s
i Perfil | 2SCrinCion |

» Entradas: En esta pestana afiadimos, eliminamos o modificamos los

#l=]&

teléfonos que contendra la agenda con los botones
respectivamente.
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3.4 COMUNICADOS

El mend Comunicados tiene como funcién el envio de mensajes de broadcast a
los agentes, con el contenido de texto que se desee.

r T
(] . :
.., Comunicados I.':'| (=] &J

Pl H

Agente * [ Tedos

L = -

Ofrece la posibilidad de enviar Comunicados a agentes de forma individual, o a
Grupos ACD completos.

’
:J Comunicados l = | (=] ihj

[Agente] . |jTod05. pH@ ‘g‘

— G:uED ACD [

-

La casilla Todos permite la difusién masiva del mensaje a todos los Grupos ACD
a cargo del Supervisor que lo ejecuta.

Los Comunicados enviados se mostraran, practicamente de inmediato en los
agentes con la sesidn iniciada, y en diferido en el momento de iniciar sesion
para los agentes que no se encuentren operativos en el momento del envio.
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La aplicacion garantiza la lectura de los Comunicados por parte de los agentes,
que se mostraran en forma de pop-up emergente en la barra de herramientas

de cada PC, desapareciendo Unicamente cuando el agente haga click sobre el
mensaje mostrado.

jr,} ¥ivait-desk

Enviado el 05/08/2013 17:08:47:
Prueba mensaje
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3.5 APLICACIONES

El menu aplicaciones ofrece dos opciones, Informes y Grabacion.

Yivait-Supervisor
Tiermpo Real Gestidn  Comunicados BSsll=aEE=EN Rasireo  Sesiones Salir  Acerca de

= : ey | | Informes ~ e
:-J_ﬁ-; o '1 | Grabacidn & ‘01

ivait-Supervisor

3.5.1 Informes

La aplicacion de informes permite gestionar una bateria de informes
predisefnados, en funcidn de los filtros disponibles para cada tipo de informe.

¥ Generador de informes

— - 0 0 0 —

=l Vivait-Reporting

Informes de agente

- Agents, Asistencia diaria
agente. Asistencia diaria del grupo & @ cumple toda

- tgente, AU y grupo AKX

- Agente. Intervalo COPRANVA
agente. Resumen diario

- Agente. Resumen intervalo COPRAY

Informes de agente y grupo ACD

- #gents, Grupo ACD diario
grupoACD. Reporte diario con AHT

- Infior me de produccidn

Informes de grupo ACD

- Grupo ACD SETSI

- Infor me-de conduccidn

- Informe de conduccidn agregada

Informes de YO v grupo ACD

- WO conduccidn

Informes de finales

- Informe tipoldgico

Informes de sesiones de agents

i Agente. Conexidn/desconexion del a

Informe BO SPY

- Informe BO SPY

| ——
Filtros de esleccidn |

i+ Agentes igual a gracia.maorena
i~ > Fecha hoy
i = Etiqueta igual a Ingles

Iaﬁad\r ﬁlh’n.‘.] [Edltar ﬁlh’n.‘.] [Ehm\nar ﬂhm] [ Negar ]

[%E[uperar‘.‘] [ Grabar... ”Ellmlmar... ] Istab\ezer por defe[t[] ?,B?;?D Ot S
Salida
@ Pantalla CiFichera PDF O Fichero XLS (Fichera HTHL Fichera CSV

o
%@ Generar scripi
i

| Generar infarme
< | 7| :
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Seleccione un elemento ﬁ

Cumple alguno
VDM
Fecha # Cancelar
Fecha (rmes)

Fecha este mes
Fecha mes anterior
Fecha este afio

Fecha afic anteriar
Fecha hasta este mes

Para cada uno de los tipos de informes se podran seleccionar uno o mas filtros,
combinandolos con las condiciones “Cumple todo” 6 “Cumple alguno”.

En funcion del filtro que se seleccione, aparecera un formulario que solicitara
mas datos.

& ! = = by
il Seleccione valores para Vm . “LE@IQ

Yalores seleccionados: Valores disponibles:

50012 P
| 90017 =
90020
190022
90080
o013
90330

¥¥ W=

4 [ b

o Aceptar 3L Cancelar

Con las flechas azules podremos mover los valores disponibles a la columna de
valores seleccionados. De esta manera estableceremos los parametros del filtro
que deseemos para obtener el informe.
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Cuando hayamos establecido por completo el filtro, pulsamos en la tecla de
generar informe. El informe aparece en pantalla, se genera un fichero con
formato pdf, xls, HTML 6 CSV en funcion de la opcidn que hemos elegido.

istencia diaria

« <l »r6EHR B OOE’R D

Agente. Asistencia diaria

Desde lafecha: 19/08/2013 Pagina
Hasta lafecha: 19/08/2013

Agente:  gracia.moreno

Fecha Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Llamadas Llamadas Llamadas
con ACD ACW de entrada salida dispon AUX ACD entrada salida ext.
personal llamado ext ext ext.

19/08/2013 01:03:44 00:10:31 00:00:21 00:02:59 00:04:16 00:01:36 07:31:00 00:00:21 28 7 7

Con el boton “generar scrips” la aplicacién nos guarda los datos de la consulta
actual en un fichero txt.

3.5.2 Grabacion

La interfaz de grabacién permite la revision y analisis de las grabaciones
realizadas a nivel telefonico por el sistema VIVAit Call CC, sobre todas las
[lamadas recibidas o realizadas hacia/desde el Contact Center.

Ofrece la posibilidad de escuchar tanto la totalidad del proceso de una llamada,
como los distintos tramos o segmentos de esa llamada (entrada a agente,
transferencia a otro grupo, transferencia a supervisor,...).

La interfaz proporciona los controles caracteristicos de cualquier reproductor
multimedia: control de volumen, botones de reproduccion, pausa, stop vy
reproduccién de llamada completa.

Para ejecutar la aplicacidon es necesario tener instalada la aplicacion VLC:

[ Error &Jﬁ

Mo se encuentra el programa reproductor YLC, Descargale en:
http:/fwww videolan.org/vic/

| ok || cancel |

Una vez instalado VLC la aplicacion pide login y clave para abrir la aplicacion:
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r N
Inicio de sesion

Dentro de la aplicacidn en la parte superior disponemos de un reproductor para
escuchar la grabacion seleccionada.

En la parte superior izquierda especificamos los filtros para ajustar la busqueda
a los resultados deseados.

En la parte superior derecha podemos realizar busquedas sobre la consulta
realizada por los diferentes campos disponibles.

Una vez introducidos los filtros para la consulta, por ejemplo una franja

temporal de inicio y fin, pulsamos el botdn para que nos muestre las
grabaciones disponibles acordes a los filtros establecidos:

@|Gestor de Llamad
=D

SVl Tracker <J
Filrado Iricia Fin i -
Fechs! [za/11200 28/05/201% Colateral [@] Filtros | Fitro |vaor B"z?"'e"ﬂ Parémetrc| Valor -
- el & Activos | Fochalnicio 28112013 | p S ontifcad
Hore: | g [ Guargar Fitros | FechaFinal 2870572014 lueo
14 Liamada Grupo ACD: =) | Segmento
" = B Tipo Llam:
Sitrclon Wl S Pagina Reg Totales  Reg. pagina Tipo Segr 3
MSISDN, Beltacitn] 3 10 +20000 100
Identificador Llamada | nicia Liamada Fin Llamada |uei Colateral |Segmento |Tipo Lamada [Tipo Segmento VDN [MSISDN |Fecha Inicio Facha Final Al
ﬁwamaam 18:42:33 1332014 184238 10102006181394732662  B133 80877 Entrante GrupoACD 90990 13032014 18:42.34 13/03/2014 18:427
222712 130032014 18:42:33  13/032014 18:42.38  10102006181394732552 6133 680676 Entrante Agente 90990 13032014 18:42.33  13/03/2014 18:42:
i 222711 13/03/2014 18:42:03  13/03/2014 18:42:12  10102006161394732523 6133 680874 Entrante Agente 90930 13/03/2014 18:42:03  13/03/2014 18:42:
] 202711 13032014 18:42:03  13/032014 18:42:12  10102006161394732623 6133 680875 Entrante GrupoACD 90990 13032014 18:42.08  13/03/2014 18:42(
B 222710 130032014 18:41:36  13/032014 18:41:45 | 10102006141394732495 6133 680673 Entrante GrupoACD 30390 13032014 168:41:37  13/03/2014 18:41
] 222710 13/03/2014 18:41:36  13/03/2014 18:41:45 10102006141394732495 6133 680872 Entrante Agente 90930 130372014 18:41:368  13/03/2014 18:41:+
] 202709 13032014 18:40:33  13/032014 18:41:15  10102006121394732439 G133 680870 Entrante Agente 90990 13032014 18:40:67  13/03/2014 18:41
0 222709 13032014 18:40:38  13/032014 18:41:15  10102006121394732439 | 6133 680671 Entrante GrupoACD 80990 13032014 16:40:61  13/03/2014 18:404
222709 130032014 18:40:39 137032014 18:41:15 | 10102006121394732439 6133 680868 Entrante Agente 90990 13032014 18:40:39  13/03/2014 18:40
] 202709 13032014 18:40:33 13/032014 18:41:15  10102006121394732439 6133 680889 Entrante GupoACD 30990 1303/2014 18:4039 13032014 1840
| 202708 13032014 18:39:49  13/032014 1840:18  10102006101394732388 | B133 80865 Entrante Agente 90990 13032014 18:40:11 130372014 18:40:
222708 13032014 18:39:49  13/032014 18:40:16  10102006101394732386 6133 GA0BE7 Entrante GrupoACD 90990 13032014 18:40:04  13/03/2014 18:40:
] 202707 13032014 183932 13032014 1835:36  10102008081304732371 | B133 BAOEEA Entrante Agente 90560 13032014 18:38:32 130372014 18:392
| 202707 13032014 18:39:32  13/032014 183%:36  10102006081394732371 6133 680865 Entrante GrupoACD 90990 13032014 18:33:32  13/03/2014 18:397
222706 13032014 18:39:00  13/032014 183%:01  10102006081394732339 | 6133 680863 Entrante GrupoACD 30390 13032014 18:33:00  13/03/2014 18:39(
il 222706 13/03/2014 18:39:00  13/03/2014 18:39:01  10102006061394732339 6133 680862 Entrante Agente 90930 13/03/2014 18:33:.00  13/03/2014 18:39:(
] 202704 13032014 18:38:37 137032014 1838:43  10102006021394732316  B133 680861 Entrante GrupoACD 90990 13032014 18:33:38  13/03/2014 18387
N 222704 13032014 18:38:37  13/032014 18:36:43  10102006021394732316 6133 60860 Entrante Agente 90990 13032014 16:3837 13032014 1836
i 222703 13/03/2014 18:37:59  13/03/2014 18:38:14  10201006151394732270 90174 680859 Saliente Agente 13/03/2014 18:37:59  13/03/2014 18:38:
] 202702 13032014 18:37:42  13/032014 1838:12  10102008001394732262  B133 680857 Entrante Agente 90990 13032014 18:37:43 130372014 18:38
| 202700 13032014 18:37:42  13/032014 1836:12 | 10102006001394732262 6133 680853 Entrante GrupoACD 80390 13032014 18:37:42 | 13032014 1837
222701 130032014 18:37:19 13032014 18:37:23  10102005981394732239 6133 80856 Entrante Agente 13032014 18:37:20 13/03/2014 1837+
] 222700 13032014 183535 13/032014 1836:00  10102005051394732136 6133 BA0BS4 Entrante Agente 900 13032014 18:35:35 130372014 18364
0 202700 13032014 18:35:36  13/032014 1836:01 | 10102005961394732136 | 6133 80865 Entrante GrupoACD 30990 13032014 18:35:36  13/03/2014 18367
222699 13032014 18:34:51 137032014 18:35:15 | 10102005941394732090 | 6133 680852 Entrante Agente 90990 13032014 18:34:51 13032014 18:35
] 222699 13/03/2014 18:34:51  13/03/2014 18:35:15  10102005941394732090 6133 680853 Entrante GrupeACD 90930 13/03/2014 18:34:51  13/03/2014 18:34:¢
| 202698 13032014 18:33:46  13/032014 183428 10102005921394732026 6133 680860 Entrante Agente 90990 13032014 18:33:45  13/03/2014 18347
222698 13032014 18:33:46  13/032014 18:34:28  10102005921394732026 | 6133 680851 Entrante GrupoACD 30390 13032014 18:3346 13032014 1833
i 222697 13/03/2014 18:32:12  13/03/2014 18:33:28  10102005901394731931 6133 680849 Entrante Externo 130372014 18:32:13  13/03/2014 18:33:
| 202697 13032014 18:32:12 13/032014 183328 10102005901394731931 6133 680848 Entrante GrupoACD 90990 13032014 18:32.13  13/03/2014 18:32
B 222696 130032014 18:31:30 13/032014 18:31:41  10102005681394731693 6133 680845 Entrante Agente 90990 13032014 16:3134 13032014 1831
il 222696 13/03/2014 18:31:34  13/03/2014 18:31:41  10102005881394731893 6133 680846 Entrante GrupoACD 90930 130372014 18:31:34  13/03/2014 18:31:C
] 202695 13032014 18:31:05  13/032014 1831:15  10102005061394731864  B133 680844 Entrante GupoACD 90990 13032014 18:31:08  13/03/2014 18:31(
nl 222695 130032014 18:31:05  13/032014 18:31:15  10102005661394731664 6133 680843 Entrante Agente 90990 13032014 18:31:06  13/03/2014 18:31
< e
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3.5.3 Filtrado

En este apartado se configuran los filtros de la informaciéon a mostrar.
Rellenando los campos de Fecha, Hora, ID Llamada, UCID, etc. Se
seleccionaran las condiciones deseadas para las grabaciones a mostrar, que

N f
seran listadas al pulsar el boton!

La aplicacion ofrece la posibilidad de utilizar Filtros avanzados que permiten
seleccionar la informacion en funcion de filtros adicionales a los ya

& Filtros Avanzados QIE|E|

Filtros Avanzaidos

Ot e
L

Final Llarmada | |

Liberado Agente O Cliente | v'i

Llanadas En Retencion  [7]

Mirmero Llamadas Ultirmo Periodo |7| Feriodo |7v
Colgaron Antes Ser Atendidos Por Agente []

Comentarios i _|

Estado Grabaciones | vi

Canal | \_I|

Tipo de Encuesta | vi

Resultado de Encuesta | |

Media de Encuesta | |

Tierpo Primera Retencian | |

Tipo de Segmento: | vi
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mencionados:

Estos filtros se podran guardar en formato csv mediante el

mdtel

boton

| Guardar Filtros | 4ando [a posibilidad de cargarlos posteriormente desde esos

mismos ficheros guardados mediante el boton

I Cargar Filtros ‘

En la ventana de Filtros activos, la aplicacion muestra los filtros por los que se
ha regido el listado mostrado. Pulsando el boton Borrar se eliminaran todos los
filtros activos y el listado mostrado:

Filtros
Activos

Filtro |"u"aI|:|r

Fecha Inicio 03/09/2013 00:0(
Fecha Final 09/09/2013 23:5¢
Tipo Llamada Entrante

Duracion Menos de 30 seq

El apartado de Busqueda en Resultado permite buscar, sobre el listado de

grabaciones mostrado, llamadas en funcién de parametros concretos:

=] go ’

Biasqueda | pardmetro |\-'a|0r |A

en

Resultado

| 1dentificadon
LCID

p Segmento
| MSISDN

| Tipo Llamad:
| Tipo Segmer

| Duracian a3
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La interfaz de grabaciones permite ademas, la exportacién del listado de

llamadas visualizado a formato Excel mediante el botdn \J situado en la
parte superior derecha de la ventana.

La zona que se muestra en la siguiente imagen:

EJ Borrar ]

F"agma Feg Totales Feg. pagina

nos permite movernos por los resultados obtenidos después de aplicar el filtro.

El boton —

calcula el niUmero total de registros que contiene la consulta.
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3.6 RASTREO

El servicio de Rastreo permite al Supervisor analizar las gestiones y actividades
realizadas por los Agentes, de cara al control de calidad del servicio.

Mediante la activacion del Rastreo, durante el tiempo que tengamos activado
este servicio, se recopilan en relacion a los agentes seleccionados,
absolutamente todos los detalles relacionados con la actividad que dichos
agentes han tenido, tanto en la gestion de llamadas (tiempo de atencion,
tiempo de retencion, transferencias realizadas, duracion de la llamada, causa de
terminacion,...), como los eventos de tipo administrativo (inicio/fin de sesion,
entradas/salidas de Grupos ACD, pausas,...)

Para ejecutar la busqueda pulsamos el botdn . Podemos exportar los

datos obtenidos con la consulta mediante el botdn @

r N
_"' Rastreo ﬂlﬁ
Juan Antonio Casas Ramirez
jac
- ‘ Inicio 050872013 [EH] 0 o [ Q'M ‘ ‘ ﬂ
() Fin 1872072013 [ 23 =50

Evento | Datos | e
ST EET I Tnicio sesion exten=37002, puesto=PCVIVIACASAS '
27/08/2013 %:34:10 | Sale de grupo ACD grupeACD=60300/Atencion al cliente tiempoConectadc
27/09/2013 9:34:11  Entra en grupo ACD  grupoACD=60505/5cporte a canal, prioridad=
27/09/2013 %:34:11 | Entra en grupo ACD  grupeACD=60991/Cobros,prioridad=
|27/08/20139:34:11  Entra en grupo ACD  grupoACD=60999/Grupo ACD para staging, pricridad=

m

27/09/20139:34:16  Inicio pausa pausa=101/Pausa
27/09/2013 9:34:35  Fin pausa
27/08/2013 10:44:42 Inicio sesidn exten=37002 puesto=PCVIVIACASAS

27/09/201310:44:53 5ale de grupo ACD grupoACD=60300/Atencion al cliente tiempoConectadc
27/08/2013 10:44:53  Entra en grupo ACD  grupoACD=60505/5oporte a canal, prioridad=
27/09/2013 10:44:53 | Entra en grupo ACD  grupoACD=60991/Cobros,pricridad=

- Pagina 62 -



| Vit Suite. mtel

3.7 SESIONES

Vivait-Supervisor
Tiempo Real Gestidn  Comunicados

— AT
=D, |°%

Vivait-Supervisor

Aplicaciones Rastrec: 5 15 Salir  Acercade

™

hgentes b |
Extensiones

3.7.1 Agentes

Vivait-Supervisor
Tiempo Real

=/l

Vivait-Supervisor

Gestion  Comunicados

Aplicaciones

] G

Rastreo B 5 Salir Acercade

: Sesiones ahiertas
AT

[

il

Seleccion sesidn

Extensiones

En Sesiones abiertas, el supervisor podra ver todas las sesiones abiertas
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# Sesiones abiertas

2)iee)

AL

Cuenta
4

Hara inicio

28/0%/2014 15:08:3

Cuents

mdtel

El supervisor puede seleccionar una sesiéon y forzar su cierre mediante el

boton =

=

Para refrescar la informacidn pulsamos el botdn

Cerrar sesion

_—
Hora cierre
07/10/2013 &=

12 =l's Elo ‘|

- || | = |

e e e e e R e

Motive desconexion

Forzada superviso -

Cierre forzado [V |
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. Visualizara esta pantalla para indicar hora de cierre, motivo de
desconexidn y determinar si es un cierre forzado:
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En el mend “Seleccidn sesidon” aparece la siguiente ventana:

4 Sesiones =19
Ihicia Agente '
| 26/05/2014 |||:| glo g O
Ein - |
Sesiones abiertas '

W ;ﬁgente lIniciD T
| |
> 28/05/2014 15:08:3

Podemos seleccionar la sesién por rango de fechas o por agentes.

Podemos forzar el cierre de las sesiones abiertas mediante el boton

En el menu Sesiones -> Extensiones -> sesiones abiertas

Yivait-Supervisor

Tiempo Real Gestion Comunicados  Aplicaciones. Rastreo BE==isl:=E Salir Acercade

|

4 =l AGH || 15 | = | '
c H Tall F= ! e : Sesiones abiertas

ivait-Supervisor
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Vemos las sesiones abiertas.

Grupo ACD

stensicn
7007

Pulsando doble clic sobre cualquier agente que tenemos con sesion activa
accedemos a la siguiente pantalla:

Si hacemos doble clic en una de ellas aparece la siguiente ventana:

-
_,": Sesign de agents

R

Puesto: pues006

Motivo desconexion:

[[IRastreo | Cierre forzado

Nivel de servicio

- - & -

el
~age(06 |
Inicio: 07 deioctde 20132084, Fin: Duracion:

Extension: 37025

400 - - - - - - -l nllnolioeiesioioiioioioas
i
TOD- I - e e e e e e e e e e e e
o L - ” o - - - -
| Tode | Grupos ACD ! VDMs i Pausas i Rastreo|
Total llamadas Tiempo (seq) Varios Nivel de servicio
(]
Entrantes: 468 Conectado: 21050 Mum retenciones i} Nivel de servicio 0: 448
I Salientes: 0 Disponible: 16300 MNum pausas 1 Nivel de servicio 1t 2
I Entrantes ACD: 465 Conversacion ent: 3658 Nivel de servicio 2 3
Salientes ACD: 0 Conversacion sak (1] Nivel de servicio 3: 2
Mo contestadas: [t} Conver ent ACD: 3658 Nivel de servicio 4: 0
Mo contestadas ent: 1] Conver sal ACD: 4] Nivel de servicio 5: 3
Colgadas retenidas: i} Retenciones: 0 Mivel de servicio 6: 1
Me colgo cliente: 467 Ring entrante: 70 Nivel de servicio 7: 3
Consulta: [i} Ring saliente: 0 Nivel de servicio & i
Conferencia: 1] Administrativo 465 Nivel de servicio 9: 7
Transferidas: 0 Pausa 1]
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En ella podemos ver el nimero de llamadas recibidas en cada nivel de
servicio, numerados del 1 al 9, siendo el nivel 9 el mejor nivel de servicio.
También podemos ver los grupos ACD en los que esta logado el agente, los
VDNs, las pausas acumuladas hasta ahora y la actividad registrada por el
rastreo hasta ahora.

En la ventana “sesidn extensiones” el supervisor puede seleccionar una

) | | |
sesion y forzar su cierre mediante el boton .
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3.8 BOTONES ACCESO RAPIDO

Los botones de acceso rapido estan disponibles en la parte inferior del panel de
control, ofrecen un acceso directo a las aplicaciones utilizadas con mayor
frecuencia.

-‘I.ﬁuait—Supenrisor j " o & & - e

Tiempo Real Gestion Comunicados Aplicaciones  Rastreo  Sesiones agentes Salir  Acerca de

| GlET®)% @ | uoigo

> 4

= ==|
2 |
i 1

De izquierda a derecha corresponden a los siguientes accesos:

Asignacion->Grupos ACD,
Gestion-> Agentes
Comunicados
Aplicaciones—> Informes
Aplicaciones - Grabacion

Rastreo

N o un s L DN =

Salir

. : — . \©
» Finalmente para salir de la aplicacion pulsamos el botdn ng 0
Salir
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4 Otras operaciones
4.1 INTRUSION

Hay tres tipos de Intrusion:

« Laintrusion a un VDN _ esta habilitada en la secuencia *42#'. Una vez
realizada la llamada una locucion indica que se debe introducir el VDN que
se desea escuchar. Para cambiar entre conversaciones se deberd pulsar la
tecla *.

» Para realizar una intrusidn a una extension la secuencia es

*41*EXTENSION

» Pararealizar una intrusién aleatoria _ (de cualquier conversacién activa en
el ACD) la secuencia es *41#'. Para cambiar entre conversaciones se
deberd pulsar la tecla *

- Pagina 69 -



