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1 OBJETO DEL MANUAL

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

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

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

¢Qué es VIVA desk?

VIVA desk es la aplicacidn de gestidn de contactos de la solucién
VIVAIt Suite.

Todos los agentes del centro de contacto disponen de la aplicacion,
desde la cual pueden realizar todas las gestiones de estado y
telefénicas asociadas a su usuario.

VIVA desk. Conectado: 9200/sat (Sat Sat) en 3000

tncii:él I | =l g
Bvivadesk TGN NN | |

Grupos| 1 g T mdte_-ml
Actiuasl_ﬂ ‘Qj” g| M|

VIVA desk il

Toda la operativa del agente puede ser integrada dentro de VIVA desk
gracias a sus funcionalidades estdndar y a las capacidades de
integracidon con las aplicaciones y sistemas del cliente.

- P4gina 3 -



VIVAIt S uite. mdtel

2 VIVA DESK.

2.1 ASPECTO GENERAL DE LA APLICACION.

VIVA desk. Conectado: 9200/sat (Sat Sat) en 3000

Grupusl_
il @ Actvas| 0 ‘HQ | ‘M VIVA desk l

——— -

mdtel I Preparaco |
W viva desx  ECERN EEEE - |

La apertura de la aplicacién va asociada a la aparicién de un icono en
la barra de estado del ordenador.

(@
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2.2 LOGADO Y DESLOGADO DEL SISTEMA.
LOGADO.

Podremos logarnos como agentes utilizando el nombre del usuario o
el codigo de agente y la clave.

% Inicio de sesion £ Inicio de sesion

mdtel mdtel rmdtel mdtel |
VIVA desk VIVA desk

V Login |3200 V
Clave |******** @ Clave |******** M

Login |sat

Login con nombre de usuario Login con cédigo de agente

Una vez hemos accedido a la aplicacién, pulsando el botéon derecho

del raton sobre el logotipo de la barra de la aplicacién podremos
cambiar la clave de acceso.
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DESLOGADO DEL SISTEMA.

El programa proporciona dos posibilidades:
> Cerrar sesion.
> Salir de la aplicacion.

En ambos casos tendremos que especificar el motivo de la accién:

Fin jornada.
Causa técnica.

Introduzca el motivo de la desconexion:

CALSA TECNICA

Si seleccionamos “cerrar sesion”

VIVA desk. Conectado: 9200/sat (Sat Sat) en 3000

Jg =@l

midtel
VIVA desk il

rnc}_tgl I Preparado | =]
B VIVA desk N |

Aparecera el menu de inicio de sesion, solicitando nuevos datos de
usuario y contrasefia, para iniciar una nueva sesion:

o Inicio de sesion

———— e e

micltel mditel
VIVA desk

Login ||

vV
Clave | Lul
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Si seleccionamos “salir de la aplicacién”, una vez seleccionado el
motivo de la accidn, ésta se cerrara.

VIVA desk. Conectado: 9200/sat (Sat Sakt) en 3000

———am

midtel | Frepaae | =l ‘9| @ Gnpos ]| ﬁ}g[ mdtel
— &ﬂ/ .
Hvvaces HCEHDEEEENNN | | ¥ ae[ 0 S T

Salir de la aplicacién.

Introduzca el motivo de la desconexiaon:

FIN JORNADA
CALSA TECNICA

V| ¥

Seleccion del motivo para cerrar la aplicacion.
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2.3 GESTION DE ESTADOS.

El programa gestiona distintos estados:

Preparado
Ocupado
Trabajando
Abandonado
Pausa

vV V V V V

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

5 il—g :::EI_ HQ”M VIVA desk.

rnd‘tél I Preparado |
B VIVA desk R - |

Cuando un agente recibe una llamada y la atiende el estado cambia a
“ocupado”.

; t _I Ocupado escanso largo
H VIVA desk

| [ Gmpml_ &, madtel
ﬂ‘/ ﬁctlvas @ | ‘ g | u
VIVA desk [l

Si durante una llamada el agente selecciona un motivo de pausa y
pulsa sobre el botén de estado hasta que éste cambia a “ocupado”
con un color granate, cuando el agente cuelgue la llamada el sistema
entrara en modo pausa, comenzando a contar el tiempo de la pausa
desde el momento de la finalizacién de la llamada.

En funcion de la configuracion de la llamada, el sistema puede entrar
en modo “trabajando” una vez que ésta se finaliza. Este estado
permite al agente terminar las gestiones que han quedado pendientes
tras la llamada.

O
=

| [ Gmpml_ &, mdtel
ﬂ‘/ ﬁctlvas @ | ‘ g | u
VIVA desk [l

Si el agente no tiene gestiones que terminar puede cambiar el estado
a “preparado” manualmente.
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El agente puede tener un perfil que le permita cambiar el modo en el
gue el sistema vuelve al estado “preparado”, de automatico a
manual.

VIVA desk. Conectado: 92555 fivan.matarrubias (Ivan Matarrubias) en 37402

e o] =hela
— VIVA desk.

——- .

mdtel

A.ctlvas

M VIVA desk

'Moma’:icu

En este caso cuando el agente cuelgue la llamada el sistema
permanecera en modo “no preparado” hasta que el agente cambie el
estado, de forma manual, a “preparado”.

Cuando un agente recibe una llamada y la cuelga desde la aplicacién,
el estado cambia automaticamente a “abandonado” y no recibird una
nueva llamada hasta que manualmente cambie el estado a
“preparado”.

e 8] &

El estado de “pausa” permite al agente no recibir lamadas entrantes
desde ningln grupo ACD, pero debe indicar el motivo de la pausa.
Primero se selecciona el motivo, y después se cambia el estado a
“pausa”.

VIVA desk [l

VIVA desk. Conectado: 92555 /ivan.matarrubias (Ivan Matarrubias) en 37402

s 7 gy ” .ﬂ| U mdtel

Activas l_ -

VIVA desk [l

go
necesidad persona]
problemas técnicos
formacion

Gmpﬂsl_

A.ctmas

Fausa

. viva desx  NETIN EEEETEN |

7|8

- el ale

VIVA desk .
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ESTADISTICAS DE ESTADOS.

En funcién del perfil del agente, éste tendra acceso a las estadisticas
de la sesion en curso.

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

sl =RE)alg] e

——= I

mdtel
B VIVA desk | Avomaico

Preparado I j

En la pestafia “Pausas” podremos ver estadisticas de las distintas
pausas que se han ido activando durante la sesiéon actual, clasificadas
segln su motivo.

ID :| 18 g

Agerrte;l 9200/sat (Sat Sat)

Emensién:l 3000 (4 lineas)

Equipu :I Perfil demo

estaco [ R

Llamadas Pausas ITiempus | Retencién |

descansa corto:] 2 (2cu=03.03, med=0131)

descanso largo:| 2 (ACU=05:01, med=02:30)

cesidad persuna]:l 2 (acu=01"12, med=36 =)

oblemas técnicus:l 1(acu=21s, med=21s)

Dtros:l
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2.4 AREA DE REALIZACION DE LLAMADAS.

Si en la barra del sistema el agente pulsa el botén de llamada, se abre
una ventana que permite efectuar llamadas salientes.

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

e

rndtel I Preparado I
W viva desk  ECEIE NS - |

anes T gy

mmud_- ‘b—” 4!I|L-]

VIVA desk l

112 Em@;gencias
6100 Supervi=or
913346100 MDtel

] )

Podremos realizar llamadas a un nimero de la agenda, disponible
segun el perfil al que estemos asociados. Asi mismo el agente puede
pulsar el botén para hacer una llamada a su team leader.
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El agente también puede marcar un nimero para llamar.

VIVA desk - Llamada salienkte

Agenda  Mdmero IAdi::iunaJl

[3100 Ll

o R B |

El agente también puede elegir cdémo identifica su llamada,
seleccionando el Grupo ACD de salida.

VIVA desk - Llamada saliente

mzisdn:

I e (4
GrupoACD de salida:

ISin grupoACD j

al S a
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2.5 GRUPOS Y LLAMADAS ACTIVAS.

El sistema muestra al agente los grupos ACD disponibles y el estado
en el que se encuentra en cada uno de ellos:

> Conectado
> Preparado

-

mditel I Preparado I =l & P ; | | om | Iﬂ&;&‘l
— </ | NS ﬂ O :
B VIVA desk I - | i \ VIVA desk il

-

Grupos ACD
Grupo ACD | Conectado | Preparado | Obligatorio | Prioridad Descripcion Tipo

6001 | i i v 0 6001 Liamada entrante

La pantalla de grupos indica al agente a cuantos grupos del ACD esta
asignado. Para cada uno de ellos, el estado en el que se encuentra el
agente, si la conexién al grupo es o no obligatoria, y la prioridad que
el supervisor asigné al agente en cada grupo.

Ademas la pantalla ofrece una breve descripcién del grupo y el tipo

del mismo.

La barra del programa también muestra el nimero de Ilamadas
activas que existen.

.F-ﬁ-l I Qcupado  |descansolargo =l

B Vicide

S =Fl ag =
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2.6 ESTADISTICAS.

Muestra las estadisticas de la sesién actual.

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

——- I

mdtel
B VIVA desk | Aveomatico

Preparado I LI

I8 mHe)alE] m=

— VIVA desk [l

Al menu estadisticas se puede acceder siempre que el perfil del
agente lo permita.

Entre los datos de la sesién, el agente puede observar estadisticas de

[lamadas.
of 2

Agerrte:l 3200/sat (Sat Sat)

Enensién:l 3000 (4 lineas)

Equipo:| Perfil demo
.|

Pausas | Tiempos | Retencidn |

Entrantes: I 0/0(zcd)

Saliertes: I 0/0(acd)

Mo currtestada:l Lid(entr)

Mo colg. cliente:; I 0

Calg. retenidas: I 0
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De pausas.

ID :| 18

Agerrte;l 9200/sat (Sat Sat)

Emensién:l 3000 (4 lineas)

Equipo ;I Perfil demo

descanso corto’] 2 (2cu=03:03, med=01:31}

descanso largo:| 2 (3cu=05.01, med=02:30)

cesidad personal:] 2 (3cU=01:12, med=36 5)

oblemas técnicus:l 1({acu=21s, med=21s)

Dtms:l

De tiempos.

Datos de la sesién
- a

Agente| 9200/sat (Sat Sat)

Enensién:l 3000 (4 lineas)

Equipo| Perfil demo

Estado:

Llamadas | Pausas

Total sesion:

Conv. errtrada:l acu=16 s, med=16 =

Conv. sa]ida:l acu=23 s, med=23 s

Ring r:rrtrada:l acu=2 5, med=2 5

Ring salida: | 3cu=4 5, med=2 s
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Y por ultimo de llamadas retenidas.

Datos de la sesion
- 5]

Ageme;l 2200/sat (Sat 5at)

Enensién:l 3000 (4 lineas)

Equipo Perfil demo

Tiempo: I
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2.7 FORMULARIOS.

Los formularios muestran datos al agente y le permiten introducir
informacion en el sistema.

En funcién del origen de la llamada entrante la informacién del
formulario puede variar.

Ejemplos de formularios:

o L1 (Pruebas Ivan) (Pruebas Ivan) =- 37011

Llamada entrante

coco. | RN - SSRGS [ -

Oue ha estado
esperando el cliente:

msisdn: | <<| | <]

Grupo ACD: I Pruebas lvan

oz »» o

El agente puede proporcionar al sistema informacion del cliente, en
este ejemplo es Util rellenar el campo msisdn con informacién del
cliente, dicha informacion llegara a otro departamento en el caso de
que el agente transfiera la llamada.
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- L1 (60600/Pruebas Ivan) (60600/Pruebas Ivan) <- 37011

Llamada entrante

oo [ o S - |- |

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DMl / NIF:l Cod. Clierte il iI

Cateqoria Tipo:

Teléfono equivocado - Llamada abandonada
EM Llamada existosa
Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola

Redireccionado

Correo: Novélido

Correo: Error servidor

Correo: Otros

Correo:; Movido a otro buzén ;I

[ o PR | J [

Descripcion caso

Q> »|w|w L

En el ejemplo que aparece la columna “Categoria” y “Tipo” permiten
al agente etiquetar la llamada, en funcion de los parametros
deseados, y después colgarla.
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3 RECEPCION DE LLAMADAS.
3.1 CONTESTACION TELEFONICA.

Habitualmente el teléfono del agente estd configurado en “auto
answer”, de manera que descuelga Ila Illamada entrante
automaticamente.

VIVA desk no permite al agente descolgar llamadas desde la
aplicacion.

Cuando el agente recibe una llamada la aplicacion muestra un
formulario como los anteriormente mencionados.

3.2 RETENIENDO LLAMADAS.

Cuando el agente recibe una llamada se abre un formulario de
“llamada entrante”

e L1 (60600/Pruebas Ivan) (60600/Pruebas Ivan) <- 37011

Llamada entrante

oo . S ||

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DN/ NIF:l Cod. Cliente il LI

Cateqoria Tipo:

Llamada abandonada
Llamada existosa

Telefono equivocado

Llamada maliciosa
Cuelga en espera
Cuelga fuera de cola

Redireccionado

Correo: No valido

Correo: Errer servider

Correo: Otros

Correo: Movido a otro buzdn j
e e e et

Descripcion caso

1

Q2 » I » ME

- Pagina 19 -



VVAit Suite. mdtel

Esta llamada puede ser retenida desde el terminal telefénico,
pulsando el indicador luminoso, que pasa de estar fijo a parpadear.

En la aplicacién el estado de la lamada cambia a retenida.

Llamada entrante

oo R o S ||

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DI/ NIF:| Cod. Cliente il Ll

Categoria Tipo: ‘
Teléfono equivocado 3
Otros

Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola

Redireccionado

Correa: Novalido

Correo: Error servider

Correo: Otros

Correo: Movido a otro buzdn ﬂ
e P e e

Descripcion caso

02 »|w R

Si el agente pulsa el indicador luminoso del terminal ésta pasa a estar
fijo, y la aplicaciéon identifica el estado de la llamada como
“conversacién”.

Para recuperar esta llamada deberd pulsar el indicador luminoso
intermitente del teléfono.
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3.3 ESTADISTICAS DE LLAMADAS.

La aplicaciéon proporciona estadisticas de llamadas al agente, en
funcién del perfil que le asigna el supervisor.

Desde la barra del sistema el agente pulsa el botdén de estadisticas

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

I8

o

mditel I Pranaae |l H
B VIVA desk S |

’ ﬂl@l v:::::l

Los datos disponibles aparecen en la pestaha de llamadas.

ID:I 18 ﬂ

Agertie| 9200/sat (Sat Sat)

Enensién:l 3000 (4 lineas)

Equipo:| Perfil demo

estacio R

Liamadas [)Pausas | Tiempos | Retencion |

ritrantes: I 0M0(acd)

Salientes: I 0/0{zcd)

Mo currtestada:l Lio{entr)

Mo colg. cliente: I 0

Colg. retenidas: I 0
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4 EMISION DE LLAMADAS.
4.1 EMISION DE LLAMADAS TELEFONICAMENTE.

El agente puede realizar llamadas desde la aplicacién.

Para iniciar una llamada saliente el agente debe pulsar sobre el botén
de llamada.

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

micitel IF'"’"a’a“" ! —Iﬁ Grupos| 1 ﬁ,’g| ﬂ| u mctel
B VIVA desk Aais] 0 VIVA desk Il

Se abrira una ventana que permite llamar a un niumero, o seleccionar
numeros de destinos comunes o especificos.

En la misma ventana el agente puede elegir el grupo ACD con el que
va a identificar la llamada.

VIVA desk - Llamada salienkte

mzisdn:

I e L
GrupoACD de salida:

ISin grupoACD ;I

al S a
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4.2 CONSULTAS AL SUPERVISOR.

Desde el formulario de ventana entrante, el agente selecciona el
botdén de consulta al supervisor.

Llamada entrante

s [EERG e S - ||

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DMl / NIF:l Cod. Clierte | il LI

Cateqgoria Tipo: ‘

Teléfono equivocado il
Otros

Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola

Redireccionado

Correo: Novélido

Correo: Error servidaor

Correo: Otros

Correo: Movido a otro buzan j

[ PP . PPN -

Descripcion caso

o) »/»] A

A continuacién se abre una ventana en la que debe indicar el destino
al que desea hacer la consulta.
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VIVA desk - Llamada saliente

Agenda  Mumero |Adiciuna]|

[0e146 LI

= |

Una vez que el agente pulsa el boton de llamada, en el formulario de
la llamada entrante, el sistema cambia el estado a “retenida”.

Una vez finalizada la consulta, el agente puede colgar la llamada del
supervisor, y recuperar la llamada retenida pulsando el indicador
luminoso intermitente del terminal telefénico.
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4.3 TRANSFERENCIAS DIRECTAS Y CON CONSULTA.

El agente puede transferir las llamadas entrantes de dos formas:

> Directamente.
> Con consulta.

Transferencia directa.

Desde el formulario de ventana entrante, el agente selecciona el
botén transferencia directa.

Llamada entrante

Estado: | ENNSTSRCONM Uamarre: | TS - | - |

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DINI/ NIF: Cod. Cliente e | - |

Cateqoria Tipo:

Teléfono equivocado g
Otros

Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola

Redireccionado

Corren: Novalido

Correo: Error servidor

Correo: Otros

Corren: Movido a otro buzan ;I
[ P—— PR o PR [ [

Descripcion caso

A continuacidén se abre una ventana en la que debe indicar el destino
al que desea transferir la llamada.
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VIVA desk - Llamada salienkte

Agenda  Mdmero |

[06146 Ll

& o |

Cuando el agente pulsa el botén de llamada, ésta se transfiere
directamente.
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Transferencia con consulta.

Desde el formulario de ventana entrante, el agente selecciona el
botén de consulta.

Llamada entrante

oo [N o S - ||

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DI/ NIF:l Cod. Cliente il LI

Cateqgoria Tipo:

Teléfono equivocado il
Otros

Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola

Redireccionado

Correo; Novalido

Caorreo: Error senvidaor

Correo: Otros

Corren: Movido a otro buzan lI

[ O PP e

Descripcion caso

@2 »|w] FE

A continuacién se abre una ventana en la que debe indicar el destino
al que desea hacer la consulta.

- Pagina 27 -



| vt Suite. mdhtel

VIVA desk - Llamada salienkte

Agenda  Mdmero |

|DEI4H =

(| &

Una vez que el agente pulsa el botén de llamada, en el formulario de
la ventana entrante, el sistema cambia el estado de la llamada a
“retenida”.

Cuando el agente termina de hacer la consulta vuelve a la ventana de
la llamada retenida y pulsa el botdn de transferir.

- Pagina 28 -



| VIVAIt S uite.

mdtel

Llamada entrante

cosso. R

(e S - |- |

Servicio | 60600/Pruebas Ivan

DI/ NIF:l

Cateqgoria

Cod. Cliente | il LI

Teléfono equivocado

Otros

Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola
Redireccionado

Correo: Mo valido

Correo: Error servidaor
Correo: Otros

Correo: Movido a otro buzan

[ PP . PPN -

Descripcion caso

Tipo: ‘

|

=]

02 ®»

T [
I

4.4 LLAMADAS DE GRUPOS ACD DE TIPO SALIENTE.

Para iniciar una llamada saliente de un grupo ACD el agente debe
pulsar sobre el botén de llamada

VIVA desk. Conectado: 9200/sak (Sat Sat) en 3000

mdtel IF"CF’E’E"" I

B VIVA desk N |

VIVA desk il

Se abrird una ventana que permite llamar a un nimero especifico, o
seleccionar nUmeros de destinos comunes o especificos.

En la misma ventana el agente selecciona el grupo ACD de salida con
el que va a identificar la lamada.
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VIVA desk - Llamada saliente

msisdn:

rupoACD de salida:

ISin grupoACD

=l
S~— /

o oJ |
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5 SOLICITUD DE TAREAS DE BACKOFFICE.

AD) =Fel alg ===

VIVA desk Il

F"-_"I' I S aam |formax:ién x|

B VIVA desk

Si el agente esta incluido en un grupo ACD tipo Backoffice (o llamadas
salientes bajo demanda), el botén de “demandar tarea” estard
activado. Si dicho agente no pertenece a ninguno de estos grupos
ACD o si su estado es en pausa el botédn se encuentra deshabilitado.

Al pulsar el botén Ila primera vez se abrira una ventana de
configuracion:

GrupoACD demanda:
|60712/607 12-BO Contral Servicio |

En esta ventana el agente puede asociar un grupo ACD.
Si selecciona “no preguntar” y sale con el botén verde, al pulsar el

botén otra vez muestra un formulario de tarea y mantiene la
configuracién.
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s LO (60712-BO Control Servicio) -»

BO Control de servici

MIFMIE {cbligaturiu}:l MSISDM (nbligatund :«:l < |
Categorf-a Tipo:
Telefono equivocado él
Otros

Llamada maliciosa

Cuelga en espera

Cuelga fuera de cola

Redireccionado LI

LA-neas resrringida.l

Observaciones:

Cerrar y siquiente Cerrar
[ i
] £

Si el agente sale con el aspa roja, no se guarda la configuracién y

volvera a la misma ventana la préxima vez que pulse el botdén de
demandar tarea.
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