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Ayuda de Genesys Pulse

Ayuda de Genesys Pulse

Genesys Pulse es una solucién de panel de rendimiento basada en widgets que permite supervisar
los recursos del centro de contacto en tiempo real.

Importante

No puede usar el modo de compatibilidad en Internet Explorer, incluso si esta
utilizando una versiéon compatible.
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e crear paneles o tableros para supervisar agentes, grupos de agentes y colas de espera, entre otros.

» personalizar los widgets de informes para mostrar el Donut, la cuadricula, Key Performance Indicator
(KPI) o las listas definidas por el usuario.

« utiliceplantillas de widgets para crear widgets de informes rapidamente para su panel.

¢Estd listo? Empecemos.

¢Busca respuesta a preguntas especificas? Consulte los siguientes temas:

* Informes generales en tiempo real
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Ayuda de Genesys Pulse

¢ Administraciéon de paneles y tableros
* Ejemplos de paneles y tableros

¢ Afadir informes al tablero o panel

* Mostrar contenido externo

* Propiedades de la estadistica

» Detalles de plantillas de informes y estadisticas

Novedades de Pulse

Es posible que su versidn de Pulse no incluya todas las nuevas funcionalidades que cubre esta guia:

e Los tableros estdn disponibles.

¢ Lista de plantillas de informes incluidas en Pulse.
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Introduccién

Introduccion

Genesys Pulse es su herramienta para supervisar su centro de contacto que le permitird satisfacer
mejor sus necesidades de negocio.

Importante

Lo que ve en Genesys Pulse depende de su centro de contacto y su rol dentro de este,
por lo que es posible que no pueda hacer o ver todas las caracteristicas incluidas en
esta ayuda. Si considera que deberia poder hacer una accién o ver alguna
caracteristica que no puede, consulte a su supervisor o al administrador del sistema.

Ahora que sabe de lo que se trata Genesys Pulse, es probable que se esté preguntando cémo debe
usarlo. En esta pagina de introduccién, aprendera a ejecutar, visualizar y administrar informes.
Empecemos.

Informes de acceso

[SEEN

BU-1 SalesDash-- ;| [EECEIR RN e BUH Support Da-- § BU-1 Bluesky Te - § Addawidget Integration H Engagement Su-- 3 ‘Web Traffic H Dashboard Mana. §
Billing Queue KPls Billing Queue KPls Billing Queue KPls
Billing Gold 15min ~ Billing Platinium 15 min ~ Billing Silver
o * 100%
|
300% [
68 !
I 110655
| 0655 165
} Entered 68 B0%!
200% 66 } SL (20s) 100%
64 | o sL(60s) 100%
i
100% I 160
|
17700 11:03 1106 1109 [EF) 11145 17700 1103 1106 1108 [EF) 11145 17700 11:03 1106
® 340 Entered ® 100% sL(20s) ® 100% sL (50s) ® 69 Entersd ® 100% sL(20s) ® 100% sL (505) ® 167 Entered ® 100% sL(205) o
Agent Group Status Agent Group Status - BU Agent Group Status - BU 1 Queue KPIs - v1
Logged In Billing Sales Name sL Answer... SL(205) Entered ASA
c B
\ ., Billing Gold 100% 340 100% 340
36 Billing Platinium 100% 69 100% 69 00:0)
]
Billing Silver 100% 167 100% 167 00,
Sales Gold 100% 263 100% 263 0
A Ready 6 A Ready 7
A Bluesky 22 B Not Ready o B Working 1 Sales Platinium 100% 261 100% 262 of
B Sales 8 C Acw [ C Not Ready 0
C Billing 6 D Working 0 D ACW 0 Sales Silver 100% 183 100% 123 o

Puede abrir el panel Genesys Pulse dentro de Genesys Administrator Extension (GAX) para ver los
informes en tiempo real.
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Introduccién

Los reportes se muestran en widgets, los que se pueden expandir al tamafio del panel para mostrar
los detalles adicionales.

Administrar paneles y tableros

more 1con
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Utilice las pestafias para administrar paneles y tableros de Genesys Pulse. Haga clic en el icono mas
que estd en la esquina derecha del panel para ver las opciones:

¢ Anadir un widget—Afnadir un nuevo widget al panel o tablero.

¢ Clonar—Crear una nueva copia del panel o tablero.

e Cerrar—Cerrar el panel o tablero.

e Personalizar—Cambiar el nombre, descripcién y otras opciones del panel o tablero.

¢ Ejecutar—Ejecutar un panel.

¢ Publicar—Compartir el panel o tablero no publicado.
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¢ Guardar como—Guardar una nueva copia del panel o tablero.

¢ Actualizar copia compartida—Reemplazar la copia publicada del panel o tablero.

Utilizar widgets de informe
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= Pulse
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I Delete

Los widgets Genesys Pulse muestran el Donut, la Cuadricula, el Indicador de rendimiento clave (KPI),
el Rastreo de tiempo o los Cuadros de lista de estadisticas para objetos en su panel.

Se puede hacer los siguiente:

¢ Clonar—Crear una copia del widget.
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e Eliminar—Eliminar el widget.
e Descargar—Descargar los datos del informe como un archivo CSV.
* Editar—Hacer cambios al widget.

¢ Expandir a la pestana—Tener una vista expandida y detallada del informe.

También puede afiadir nuevos widgets a su panel.

Expandir informes al panel

Mew Dashboard

Agent KPI
U [A Expand to Tab

Login Time

Bronte, G 00:00:(

Bronte, R

Haga clic en el icono mas en la esquina superior derecha de un widget y seleccione Expandir a la
pestaina para tener una vista detallada de su informe. Este informe expandido se abre en una nueva
pestafia para que no afecte su panel inicial.

Se puede hacer los siguiente:

» Descargar los datos del informe como un archivo CSV seleccionando Descargar Widget del menu Més.
e Realizar cambios en el widget fuente seleccionando Editar del menu Mas.

e Cambiar el nUmero de columnas que desea mostrar en una cuadricula haciendo clic en el icono de lapiz.
e Usar opciones de orden, definir objetos y definir estadisticas.

e Visualizar diferentes tipos de cuadro disponibles en el widget expandido:

* [+] Rastreo de tiempo
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.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

¢ Administracién de paneles y tableros
* Ejemplos de paneles y tableros

* Agregar widgets de informe

Pulse Help
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Introduccién

¢ Informes generales en tiempo real

e Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME

Pulse Help
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Paneles y tableros

Paneles vy tableros

Utilice los paneles y tableros de Pulse para mostrar informes en tiempo real dentro de widgets, lo que
le permitird supervisar su centro de contacto seguln sus necesidades.

Los paneles son para un uso personal y proporcionan informes de desglose y contienen mas detalles
que un panel.

Los tableros pueden difundir informacién en una pantalla grande para un equipo de personas. Puede
utilizar los widgets KPI s6lo en sus tableros.

Anadir un panel o tablero

Sample Dasllm-¢m = Agent Lagin H [0 aadiafasfasid H

F—— more — Agant KPls
add a dashboard /
Agent Lage: 4

What would you like to open or create?

Dashboard

Denfboerds sre meeant fol your own pertonal uke and are
Orsayreed Jor Gesiing wtage Vou mell e abie ho dil dpen
O gy B Senger WAy

Para abrir o crear un nuevo panel o tablero, haga clic en ARadir un panel.
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Luego, puede elegir entre un panel y un tablero.

El asistente le guia a través del resto de los pasos.

Importante

Seleccione Ejecutar desde los paneles del menld Mas para mostrar los datos en el
modo de pantalla completa.

Administrar plantillas, paneles y tableros compartidos

Blank Dashboard : Dashboard

settings

Add a Widget

& Pulse

Blank Dashboard 2 Widget Template M. : Dashboard

Widget Template Management

New Template (v} \

149 Template(s) (0 Selected)

Details
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& Agent KPls Ag 11 Description:
Agents are prowided logins or devices and
are assigned to media that match their

w Agent KPlIs Ag
skills. With this report, the supervisor can
ensure the agents are logged in where

m Agent Login Ag they should be and managing the media

Para administrar plantillas, tableros y paneles compartidos seleccione Configuracion.

Desde aqui se pueden realizar acciones en paneles, tableros y plantillas de widgets, incluyendo si se
asignan a los grupos de usuarios.

Genesys Pulse contiene elementos guardados y compartidos en una tabla y muestra detalles de los
elementos a la derecha.
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Sugerencia
Vea Plantillas de widgets para saber cémo simplificar la creacién del widget.

Oculte o comparta su panel o tablero personal con otros usuarios

more 1con
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Puede compartir su panel o tablero personal con otros usuarios (por ejemplo, con un grupo de

usuario como el de Lideres de equipos de ventas). Cuando use Publicar o Guardar como del mend
M3s, tienen que seleccionar Guardar en Genesys Configuration Server, y elegir el directorio para

guardar y compartir su panel con otros usuarios. AsegUlrese de darle un nombre especifico a las
necesidades del usuario.

Utilice la Administracién de panel para ocultar su panel a otros usuarios. Haga clic en Vinculo a
Configuration Manager a la derecha, en Grupos de acceso y configure los permisos para las

Pulse Help

15



Paneles y tableros

personas que veran sus paneles.

Importante

Para evitar que otros usuarios usen sus paneles, deberd contar con permisos GAX: Acceso a
Configmanager; Leer Scripts; y Crear/tener control completo de Scripts.

Para guardar los paneles o tableros en el Genesys Configuration Server, deberd tener Control de accesi
completo al directorio destino.

Permitir que los usuarios personalicen los paneles

Blank Dashboard : Dashboard

settings

Add a Widget

Widget Template M. £ Dasnboard

Widget Template Management

New Template I'.:I -

19 Template{s) {0 Selected)

Details

Widget Template T Mo = Agent Group Status

EEl -

~ [m Pulse

= Agent Group Status

& Agent KPIs Ag 1N Description:
Agents are provided logins or devices and

w Agent KPls Ag are assigned to media that match their
skills. With this report, the supervisor can
ensure the agents are logged in where

m Agent Login Ag they should be and managing the media

Es posible que sus usuarios de Genesys Pulse deseen guardar los cambios que realicen en sus
paneles. Puede habilitar esto asignandoles las autorizaciones adecuadas.

En la pagina Configuration Manager, en Cuentas, vaya a Personas y encuentre la funcién
asignada a un usuario.

Edite los privilegios otorgados por la Funcién en la pestafa de Privilegios asignados en la seccién
Pulse para permitir las siguientes acciones:
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 Administrar pestanas de Pulse—EI usuario puede ejecutar y cerrar paneles y expandir widgets a la
pestaia.

« Editar la visualizacion de widget de Pulse—EI! usuario puede modificar las opciones de
visualizacién de widget.

 Administrar widgets de Pulse—E| usuario puede crear, eliminar o modificar todas las opciones del
widget.

Comparta plantillas, paneles y tableros

Import/Export Options

Dashboard Management

Wallboard Management

Import and Export

Widget Template Management

@ent Group Status Import/Export Options

ogged In Filter

# e ] BT [
Denmption

B Sebes (it LA Camnat
s P N

Puede exportar paneles, tableros y plantillas de un entorno a otro. Esto significa que después de
crear su propio contenido personalizado con base en los requerimientos del negocio, puede construir

facilmente un paquete para usarlo en otros entornos.

Exportar un archivo de paquete desde su entorno

1. Seleccione Opciones de importacion/exportacion en el menu arriba a la derecha

2. Seleccione cualquier panel, tablero y plantilla de widgets desde el repositorio centralizado. También
puede aplicar un filtro por tipo de objeto o nombre de los paneles
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3. Haga clic en Exportar para guardar un archivo de paquete (formato json) en el sistema.

Importar el archivo de paquete a otro entorno

1. En el otro entorno seleccione opciones de importacién/exportaciéon del menu arriba a la derecha

2. Haga clic en Importar para seleccionar un archivo de paquete exportado anteriormente.

3. Seleccione los paneles, tableros y plantillas de widgets del archivo de paquete que desea importar a su

entorno actual

4. Haga clic en Importar.

.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

* Ejemplos de paneles y tableros
¢ Anadir widgets de informe a su tablero o panel
¢ Informes generales en tiempo real

* Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME

Pulse Help
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Ejemplos de paneles y tableros

Ejemplos de paneles y tableros

Puede usar los siguientes ejemplos que le ayudaran a decidir qué informes en tiempo real desea

mostrar en su panel o tablero.

Ejemplos de paneles
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Paneles y tableros

Ejemplos de paneles y tableros

Panel de nivel de servicio de ventas para un supervisor
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Ejemplos de paneles y tableros

Panel de campana saliente para un supervisor
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Panel de administracién para un supervisor
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Ejemplo de panel
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Panel de ventas
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Informes generales

Puede incluir los informes generales en tiempo real en su panel y asi iniciar rdpidamente la
supervision de su centro de contacto. Primero necesita decidir qué desea saber acerca de su centro
de contacto.

Informes de panel de Genesys Pulse
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Los supervisores necesitan saber a primera vista lo que estd sucediendo en su centro de contacto.
Genesys Pulse muestra estos informes en widgets, que se pueden ver facilmente expandidos al
tamario del panel como datos, barras y graficos de rastreo de tiempo.

Con mayor frecuencia los supervisores preguntan lo siguiente:

1. ;Alcanzaremos nuestros objetivos operacionales?

2. ;Cémo puedo administrar la carga de trabajo de los agentes en los diferentes equipos?
3. ¢Cémo estdn rindiendo mis agentes?
4

;Estan asignados mis agentes correctamente?
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Alcance sus objetivos operacionales
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Puede analizar rdpidamente toda la actividad de llamadas para determinar cualquier accién que sea
necesaria para alcanzar su objetivo desde el informe KPI de cola de espera. De igual modo, puede
analizar la actividad de chat a través del informe KPI de cola de espera de chat.
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Un Indicador de rendimiento clave (KPI) en un centro de contacto a menudo se relaciona con
interacciones abandonadas, por lo que es critico tener una comprensiéon amplia de por qué los
contactos abandonan (por ejemplo, tiempos de espera extensos).

La administracién del centro de contacto desarrolla los criterios o el nivel de servicio que esperan sus
clientes. Este informe proporciona la vista principal usada para determinar si el centro de contacto
estd alcanzando dichos objetivos operacionales establecidos.

En los ejemplos, los informes muestran KPI (por ejemplo, Nivel de servicio, Llamadas respondidas,
Llamadas actuales en cola de espera, ASA y AHT) para cada segmento (Cola de espera virtual
relacionada con el negocio del cliente):

1. Los datos de cuadricula le ayudan a identificar cémo configurar valores umbrales especificos segun su
SLA.

2. El primer cuadro de barra muestra el rendimiento del Nivel de servicio con mejor granularidad y
tiempos para identificar cuando pudiera estar degradado.

3. El segundo cuadro de barra muestra el rendimiento del Nivel de servicio y otros KPI para medir el
rendimiento de la distribucién de llamadas.

4. El grafico de rastreo de tiempo muestra la tendencia del Nivel de servicio dentro del dia actual.
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.Como puedo administrar la carga de trabajo de los agentes en
los diferentes equipos?

@ Pulse Review w1 Agart Group Sta. §

V1 Queue KPis

1 Agert Login vidgemtkms i | 4

.
v1 Agent Group Status G Vi d i
& ”
Mame 2 Loggdin 2 %inbound 2 uNeafeady 2 %Peady & Lnch £ Bresk offline £ ACW & OmHold 2 mbowd & Logged &
Ot
LE sk47% O 21.08% s [ 1 1
w6605 @ EEEELY [N ] o 0 1 o [ &
- & Pulse Brvew w1 Agrt Giongp Sla 2 D KP H W1 Agent Lagin 1 Agadit KDY +
v1 Agent Group Status Ba v =
Logged In L .
AN Statishes
BoN _  egosdin
Loggedin e. __________________________________________________________________|
Ready | @ Foudy
vot Ready 1
oW 1 . @ ot Ready
nbound o [
@ Pl Aevew w1 Queue KPS 1 Agent Login H w1 Agent KPS H vl Agent Group 518 © +
’ L}
v1 Agent Group Status L“ﬂ,@ ==

- —

0&00 Em 10200 10 1400 1600 1800 2080 2700 #m Ligged in

Salect Objacts fup 1o 10)

129647
- .
P ™ 153

- - 0o

Para poder administrar la carga de trabajo en los diferentes equipos, los supervisores pueden
monitorear la disponibilidad y el comportamiento de sus empleados en los informes Estado del
grupo de agentes. Esto le proporciona a los supervisores una vista rapida del personal disponible y
sus estados actuales. Por ejemplo, puede ver qué porcentaje de agentes estan en llamadas, espera,
esperando llamadas o no estan listos por alguna razén.

En la vista expandida:

e Los KPI del cuadro de cuadricula y el estado actual de su grafico de datos.

e El cuadro de barra muestra la distribucién del estado de los agentes para cada equipo.

e El gréfico de rastreo de tiempo le ayuda a comparar la tendencia de los agentes conectados por cada
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equipo.

.Como estan rindiendo mis agentes?
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Puede ver los KPI de un grupo de agentes en su centro de contacto en los informes KPI de agentes.
Puede analizar otra actividad especifica de soportes de los informes KPI de agentes de chat y KPI

de agentes de correo electrénico.

Los agentes administran muchas transacciones y estados adicionales o relacionados con llamadas
respondidas. Genesys Pulse muestra todos los datos en un solo informe para proporcionar a los
supervisores una comprension del rendimiento de los agentes segun la resolucién en la primera
llamada. Por ejemplo, puede ver las transferencias comparadas con el nimero de llamadas recibidas,
lo que puede indicar consultas sin resolver de clientes en el primer contacto.
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En la vista expandida:

e El gréfico de datos muestra los KPI de los agentes y el estado actual de su fuerza de trabajo.

e El cuadro de barra muestra el estado de los agentes y la actividad. Los supervisores pueden ordenar los
agentes por intereses especificos. Por ejemplo, el supervisor puede ordenar los agentes por llamadas
respondidas.

e El gréfico de rastreo de tiempo compara la tendencia de llamadas respondidas por cada agente.

cEstan asignados mis agentes correctamente?
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Es necesario que se asegure de que todos los aspectos de su negocio estén cubiertos. Puede ver las
propiedades, el estado y los soportes de cada agente que administren en el informe Login de
agente. Con este informe, los supervisores pueden asegurar que los agentes estén conectados
donde debiesen y administrando los soportes por los que son responsables.

En los ejemplos:
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e El primer grafico de datos muestra la razén por la cual los agentes de un grupo especifico no estan
listos.

* El segundo gréafico de datos muestra las propiedades relacionadas con la llamada actualmente
manejada por los agentes. Incluye 4 KVP: Tipo de servicio, Subtipo de servicio, Segmento de clientes y
Resultado de negocios.

.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

¢ Afadir widgets de informe a su tablero o panel

* Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME
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Ejemplos de paneles y tableros

Plantillas de informe

Pulse incluye plantillas para los informes generales. Puede utilizar estas plantillas para agregar
widgets de informe a su panel rapidamente. Aqui hay un resumen de los informes que se pueden
incluir. También encontrara enlaces a las definiciones estadisticas para cada tipo de informe.

Informes de agentes

Consulte Definiciones estadisticas del agente.

KPI de agentes

Los agentes administran muchas

Estado del grupo de agentes

A los agentes se les proporcionan logins o

dispositivos y se asignan al medio que
coincida con sus habilidades. Con este
informe, los supervisores pueden
asegurar que los agentes estén
conectados donde debiesen y estén
administrando los medios de los que son
responsables.

Objetos: Grupos de agentes, grupos de
puestos.

transacciones y estados adicionales o
relacionados con llamadas respondidas.
Ver todos los datos en un solo informe
permite a los supervisores entender el
rendimiento de los agentes como una
funcién de solucién en la primera
llamada.

Sesiéon de agente

Este informe ofrece un andlisis rapido que
indica algun tipo de accién y proporciona
la vista principal utilizada para
determinar si el centro de contacto esta
cumpliendo con los criterios o el nivel de

Objetos: Agente, puesto de agente,
grupos de agentes, grupos de puestos.

[+] Estadisticas

servicio que los clientes esperan.

Objetos: Agente.

[+] Estadisticas

e Ti * Respondidas * Estado S
[+] Estadisticas Ui i actual ID de inicio
sesion « Respondidas de sesion
., o Ti Gltima e Tiempo en .
o i * Enespera Tlempo fwora) el es?ado 2SLlly
iniciada listo
. 1 Posicién
- Inbound . TiempoNo ° Abandonadas + Tiempo en
isto . Saliente Fits repicando sesién EstachJ
* No esta ) . U d o e @ actual KVP
:  Interna « Tiempo en amadas ora de
listo . recespo desconectadas inicio de Tipo de
*+ Receso * Repicando . F sesion servicio
» + Tiempo en uera continua _
e Almuerzo * Sesion almuerzo « Interna . Subtipo de
finalizada * Razon servicio
e Desconectado 3 e Tiempo . ;
* % Leido desconectado Retenida * Id deI : Segmento
© ACW . « Transferencias S el (o del cliente
© 7 Noesta * Tiempo realizadas
* Consulta listo repicando e Lugar Resultado
. . del
» Discado * % Inbound « Tiempo de Consultas » Central .
discapdo realizadas telefénica negocio
i e Conversacion
e Tiempo de corta <
manejo 10s
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Actividad de agente IWD

Este informe presenta la actividad del
agente o grupo de agentes en relacién
con el procesamiento de los contactos
tipo elementos de trabajo iWD.
Objetos: Puesto de agente, agente,
grupo de agentes, grupo de puestos.

[+] Estadisticas

Informes de campana

e AHT
i e Tiempo
+ Tiempo en promedio
entrantes de ACW
e Tiempo en « Tiempo
salientes promedio
e Tiempo en el5 CHpEE
espera * Tiempo
. romedio
e Tiempo en P
ACW entrante
FRliempoien ) -greor:]npeodio
LI saliente
" Temeost -+ Tiempo
promedio
+ Ofrecidas de repique

e Ocupacién
del agente

Actividad de la cola de
espera IWD

Este informe de la cola de espera
proporciona un resumen en tiempo real o
casi en tiempo real de la actividad
asociada con las colas de espera iWD.
Objetos: Area de espera

[+] Estadisticas

Consulte definiciones de estadisticas de la campafia.

Actividad de campafa

Este informe permite supervisar la
actividad asociada con las campafias
salientes.

Objetos: Lista de llamadas, campaia

[+] Estadisticas

Estado de devolucién de
llamada de la campafa

Este informe presenta informacién
relacionada con devoluciones de llamada
de campafa iniciadas.

Objetos: Lista de Ilamadas, campania,
lista de llamadas de la campanfa.

Actividad del grupo de
campafa

Este informe permite supervisar la
actividad asociada con los grupos de
campafa salientes.

Objetos: Grupo de campafia

[+] Estadisticas
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* Tasa de
aciertos

e Tiempo
estimado

e Registros
completados

¢ Discado
abandonado

e Discado a
contestadora
automatica

* Respuestas

¢ |ntentos
ocupado

¢ |ntentos
cancelados

Intentos
realizados

Resultados
de
DoNotCall

Resultados [+] Estadisticas

desconectados
Completadas

Resultados
del fax
mdbdem

¢ Perdidas °

e Programadas

Resultados
sin
respuesta

Personales
completadas

Resultados
abonado
incorrecto

SIT
detectado

Estado del grupo de

campaha

Este informe permite supervisar el estado
actual y la duracién asociados con los
grupos de campafa saliente.
Objetospermitidos: Grupo de campafia

[+] Estadisticas

e Estado
actual

e Error del
sistema.

¢ Modo de
discado

Agentes en
espera

Puertos en
espera

Registros
en espera

Informes de servicios electrénicos

Personales
perdidas

Personales
programadas

Consulte definiciones de estadisticas de los servicios electrénicos.

Actividad de la cola de

e Activado « Agentes en

» Desactivado €spera

e Puertos en

e En
funcionamiento €SP€ra
Error del * Registros
sistema en espera

Actividad del agente de
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Actividad del agente de chat

Este informe presenta la actividad del
agente o grupo de agentes en relacién
con el procesamiento de los contactos de
chat.

Objetos: Agente, puesto del agente,
grupo de agentes, grupo de puestos.

[+] Estadisticas

correo electrénico

Tiempo en Corta <
sesion 30s
Tiempo Chats
listo simultaneos
Tiempo No Duracién
listo promedio espera chat
) del chat
Tlempo Este informe permite supervisar la
repicando Duracion actividad de la cola de espera del grupo
) minima del de Chat
Tiempo de chat Objetos: Grupo de colas de espera, Cola
manejo de espera
AHT ?T:Jé:’)a(icrhoan [+] Estadisticas
% del chat
ié ., * Aceptadas
Ocupacion Duracion + Nivel de (15m)
Ofrecidas del chat servicio
e Abandonadas

Ofrecidas Espera « Solicitadas (15m)
(15m) promedio

del cliente e Aceptado * Espera
% actual
Aceptadas Espera ¢ Abandonadas

maxima o e Tiempo de
% del cliente * Solicitadas espera
Rechazadas _ (15m)

Tiempo o AWT
% Perdidas promedio

de saludo
Aceptado

Tiempo
Aceptadas maximo de
(15m) saludo
Rechazadas Tiempo
Rechazadas promedio
(15m) de

respuesta
Perdidas )

Tiempo
Perdidas maximo de
(15m) respuesta
% Trans Tamano
realizadas promedio

Este informe presenta la actividad del
agente o grupo de agentes en relacién
con el procesamiento de los contactos de
correo electrénico.

Objetos: Puesto de agente, agente,
grupo de agentes, grupo de puestos.

[+] Estadisticas

e Tiempo en
sesion

e Aceptado
‘ ':'ilsetrgpo e Aceptadas
(hr)
: T_|empo e e Rechazadas
listo
. % de * Rechazadas
. (hr)
ocupacion
del correo e Perdidas
electrénico
* Perdidas
e Tiempo (hr)

repicando
. e Terminado
e Tiempo de

manejo e Terminadas
(hr)
e AHT
. ° %
» Ofrecidas Terminadas
e Ofrecidas e % Trans
(hr) realizadas
° % e Transferencias
Aceptadas realizadas
* % e Envio no
Rechazadas solicitado

e % Perdidas
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de
mensaje

¢ NUumero
total de
respuesta
del agente

e Tiempo
total de
respuesta
del agente

e Transferencias
realizadas

e Tamano
total del
mensaje
del agente

e Numero
total de
mensajes
del agente

Actividad de la cola de
espera de correo electrénico

Actividad del agente de
servicios electrénicos

Este informe permite supervisar los KPIs
del grupo de agentes relacionados con
medios de servicios electrénicos (chat,
correo electrénico, SM) y determinar
problemas de comportamiento que tienen
que ser atendidos.

Objetos: Puesto de agente, agente,
grupo de agentes, grupo de puestos.

[+] Estadisticas

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

Este informe de la cola de espera
presenta un resumen en tiempo real o
casi en tiempo real de la actividad de los
canales de servicios electrénicos. Objetos
permitidos: Area de espera

[+] Estadisticas

Este informe de la cola de espera e Correo ¢ Social en
presenta un resumen en tiempo real o Lo
casi en tiempo real de la actividad en las . L electronico S|Pl
colas de espera de correo electrénico. e Utilizacion e Chaten €n espera .
; . A e Social en
Objetos: Area de espera proceso
« Tiempo en e Correo proceso
[+] Estadisticas sesioén e Chat electrénico i
. e Social en la
ofrecido €n proceso
e Correo cola de
* Ingresado  * Maximo electrénico « Chat *+ Correo espera
. procesado en proceso aceptado electronico
¢ Detenido o P P en la cola ° Elementq
) e Minimo e Correo e Chat de espera de traba]o
* Movido procesado electrénico procesado en espera
ofrecido _ * Chaten
. T|empo de espera © E|ement9
+ Correo proceso de de trabajo
electrénico chat * Chaten €n proceso
t proceso
SR e Medio * Elemento
e Correo social en e Chatenla de trabajo
electrénico proceso cola de en cola de
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Actividad en Facebook

Este informe presenta la actividad del
agente o grupo de agentes en relacién

con el procesamiento de interacciones de

medios sociales.

Objetos: Agente, puesto del agente,
grupo de agentes, grupo de puestos.

[+] Estadisticas

e Ofrecidas

¢ Ofrecidas
(60m)

* %
Aceptadas

* %
Rechazadas .

¢ % Perdidas
* Aceptado

e Aceptadas
(60m)

Rechazadas

Rechazadas
(60m)

Perdidas

Perdidas
(60m)

Facebooks
simultdneos

procesado

e Tiempo de
proceso de
correo
electrénico

Medio
social
ofrecido

Medio
social
aceptado

Medio
social
procesado

espera

Tiempo de
proceso de
medio
social

Actividad en Twitter

Este informe presenta la actividad del
agente o grupo de agentes en relacién
con el procesamiento de interacciones de

medios sociales.

Objetos: Agente, puesto del agente,
grupo de agentes, grupo de puestos.

[+] Estadisticas

¢ Ofrecidas

¢ Ofrecidas
(60m)

* %
Aceptadas

* %
Rechazadas

¢ % Perdidas
Aceptado

e Aceptadas
(60m)

Informes de la cola de espera

Rechazadas

Rechazadas
(60m)

Perdidas

Perdidas
(60m)

e Twitters

simultdneos

Consulte definiciones de estadisticas de la cola de espera .

espera
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Actividad de devolucién de
[lamada

Este informe proporciona estadisticas de
las actividades de llamadas asociadas
con las colas de espera.

Objetos: Cola de espera.

[+] Estadisticas

¢ Abandonada

al repicar
e Actual
* Enlacola aceptada
de espera « Actual
+ Ofrecidas conectada
» Aceptado * Tiempo de

espera

¢ Rechazada i
¢ Respondidas

en tiempo
de espera

e Conectado

¢ Respondidas

* Rechazadas
en tiempo
de espera

e Cancelada

e Total
borradas

KPIs de cola de espera

Este informe muestra una representacion
de todos los agentes asignados a un
grupo y su estado actual, lo cual permite
a los supervisores ver rapidamente el
personal disponible y una vista general
de su estado actual.

Objetos: Grupo de cola de espera, cola
de espera, punto de ruteo

[+] Estadisticas

¢ Nivel de
servicio
. Nivel de e AWT actual
servicio -
e Maximo de
(10s) llamadas
e+ Minimo ce
(20) Ilamadas
. Nivel de e Reenviado
servicio e Llamada
(30s) mas
o N antigua en
N|ve[ qle espera
servicio
(45s) e Tiempo de
¢ Nivel de :ﬁz)p(uesta
servicio '
(60s) e ASA
e Ingresado ° AHT
distinto
e AWA
e Ingresado
e AWT
¢ Abandonadas
* %
e Abandonadas Abandonadas
repicando
* % Borradas
e Borradas

e Tiempo de

* Respondidas espera

¢ Respondidas

Agentes
< 10s

conectados

¢ Respondidas

Agentes
10y 20s

listos

e Respondidas

% Agentes
< 30s

listos

e Respondidas
< 60s

Razén de desborde de cola
de espera

Este informe presenta las razones por las
que las llamadas se eliminaron de las
colas de espera.

Objetos: Grupo de cola de espera, cola
de espera, punto de ruteo

[+] Estadisticas

* Ingresado .
disuadido

Ruta de

e Borradas

* % Borradas

desbordamiento

e Desbordamiento

cerrado Correo de
voz de
* Dia desbordamiento
especial de

desbordamientoMensaje de

desbordamiento

* Emergencia
de °

desbordamiento tercerizado
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¢ Llamadas
actuales
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Estadisticas del agente

Estadisticas del agente

Informe

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estadistica

Listo

No estd Listo

Receso

Almuerzo

Desconectado

ACW

Consulta

Discando

En espera

Inbound

Definicion
El nUmero de agentes que estan
actualmente en el estado Listo.
Por lo general, representa el
nUimero total de agentes en
espera de interacciones de
clientes o tareas especificas.

El nimero de agentes que estédn
en sesién y que tienen el estado
No esta Listo. Por lo general,
representa el nimero total de
agentes que no estan disponibles
para manejar interacciones
entrantes.

El nUmero de agentes que tienen
el estado No estd Listo por
motivo de receso.

El nUmero de agentes que tienen
el estado No estd Listo por
motivo de almuerzo.

El nUmero de agentes que tienen
el estado No esta Listo por algun
motivo que no es receso ni
almuerzo.

El nUmero actual de agentes en
el estado de AfterCallWork.
Normalmente, este estado
aparece cuando un agente ya no
estd hablando con el cliente,
pero requiere tiempo adicional
para manejar correctamente
solicitudes de clientes.

El nUmero actual de agentes en
estado CallConsult (participa en
Ilamadas de consulta).

El nUmero actual de agentes en
estado CallDialing (haciendo
Ilamadas).

El nUmero actual de agentes en
estado CallOnHold; es decir,
cuando el agente tiene una o
mas llamadas en espera.

El nUmero actual de agentes en
estado Calllnbound; es decir,
cuando el agente estd en una o
mas llamadas Inbound.
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Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

Estado de grupo de agentes

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

Estadistica

Outbound

Interna

Repicando

Sesion finalizada

% Listo

% No esta listo

% Inbound

Tiempo en sesién

Tiempo listo

Tiempo de No estd listo

Definiciéon
El nUmero actual de agentes en
estado CallOutbound; es decir,

cuando el agente estd en una o
mas llamadas salientes.

El nUmero actual de agentes en
estado Callinternal; es decir,
cuando el agente estd en una o
mas llamadas internas.

El nUmero actual de agentes en
estado CallRinging; es decir,
cuando una o mas llamadas
estan en espera de ser atendidas
por un agente.

el nUmero de agentes que
actualmente no estan en una
sesién en el entorno de Genesys.

El porcentaje de agentes que
estd listo para atender llamadas
de clientes.

El porcentaje de agentes en
estado No estd Listo.

El porcentaje de agentes
manejando llamadas de clientes.

El tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesién. Esta métrica no incluye el
tiempo en sesién cuando se
desconecta la central telefénica
del Stat Server. Cuando esta
métrica se aplica a un grupo de
agentes, esta métrica calcula el
tiempo total de sesién de todos
los agentes que pertenecen al
grupo especificado.

El tiempo total que este agente
estuvo esperando la siguiente
llamada. La duracién total de
todos los Estados
WaitForNextCall que se
completaron para un agente en
particular durante el intervalo del
informe. Cuando esta métrica se
aplica a un grupo de agentes,
esta métrica calcula el tiempo
listo total de todos los agentes
que pertenecen al grupo
especificado.

Tiempo total que el DN de un
agente completé en estado
NotReadyForNextCall durante el
intervalo del informe. Cuando

Pulse Help

39



Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

Los KPI de

KPIs del agente

KPIs del agente

Estadistica

Tiempo en receso

Tiempo en almuerzo

Tiempo desconectado

Tiempo repicando

Tiempo discando

Tiempo de manejo

Tiempo en entrantes

Tiempo en salientes

Tiempo en espera

Tiempo ACW

Tiempo en consulta

Definiciéon
esta métrica se aplica a un grupo
de agentes, esta métrica calcula
el tiempo total en estado No estd
listo de todos los agentes que
pertenecen al grupo
especificado.

Tiempo total que un agente no
estuvo disponible para manejar
interacciones entrantes porque
no estaba listo por motivo de
receso.

Tiempo total que un agente no
estuvo disponible para manejar
interacciones entrantes porque
no estaba listo por motivo de
almuerzo.

Tiempo total que un agente no
estuvo disponible para manejar
interacciones entrantes porque
no estaba listo por motivos
diferentes al receso y al
almuerzo.

Tiempo total que las llamadas
estuvieron repicando en el
teléfono de un agente.

Tiempo total que el agente
estuvo haciendo llamadas desde
su teléfono.

Tiempo total que los agentes
pasan atendiendo llamadas
entrantes, internas o salientes.

Tiempo total que los agentes
pasan atendiendo llamadas
entrantes.

Tiempo total que los agentes
pasan atendiendo llamadas
salientes.

Tiempo total que pasan los
agentes en espera.

Tiempo total que el DN de un
agente completé en estado
AfterCallWork durante el
intervalo del informe. Por lo
general representa el tiempo que
un agente pasé realizando
trabajo de seguimiento después
de las llamadas.

Tiempo total que los agentes
pasan haciendo llamadas de
consulta.
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Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

Estadistica

Tiempo en internas

Ofrecidas

Respondidas

Respondidas (ultima hora)

Abandonadas repicando

Llamadas interrumpidas

Salientes

Internas

En espera

Transferencias realizadas

Consulta realizadas

Conversacién corta < 10s

AHT

Tiempo promedio de ACW

Definiciéon
Tiempo total que los agentes

pasan atendiendo llamadas
internas.

NUmero total de llamadas que se
ofrecieron a un agente.

NUmero total de llamadas
respondidas por el agente.

NUmero total de llamadas
respondidas por el
agente.durante la dltima hora.

NuUmero total de llamadas
abandonadas mientras el
escritorio del agente estuvo
repicando.

NUmero total de llamadas
reenviadas del escritorio de un
agente a otro (RONA).

NUmero total de llamadas
salientes manejadas por el
agente.

NUmero total de llamadas
internas manejadas por el
agente.

NUmero total de llamadas que el
agente puso en espera.

NUmero total de interacciones de
voz transferidas por este agente
durante el intervalo del informe.

NuUmero total de consultas de voz
realizadas por este agente.

NUmero total de veces que el DN
de este agente estuvo con
estatus Llamada con duracién
menor a la especificada (10s).

El tiempo promedio por llamada
representa el tiempo total que un
agente pasa en una llamada
entrante, saliente, interna, de
consulta, en espera y haciendo
trabajo posllamada, dividido
entre el nUmero total de
Ilamadas entrantes, salientes e
internas.

El tiempo promedio de trabajo
después de la llamada
representa el tiempo total que un
agente pasa en estado ACW
dividido entre la cantidad total
de tiempo que este agente
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Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

KPIs del agente

Sesién del agente

Sesién del agente

Sesidn del agente

Sesidn del agente

Estadistica

Tiempo promedio en espera

Tiempo promedio en llamadas
entrantes

Tiempo promedio saliente

Tiempo promedio de repique

Ocupacién del agente

Estado actual

Tiempo en el estado

Tiempo en sesién

Tiempo continuo en sesién

Definicion
estuvo en estado ACW.

El tiempo promedio en espera
representa el tiempo total que un
agente pasa en estado de espera
dividido entre el tiempo total que
este agente puso al cliente en
estado de espera.

El tiempo promedio en llamadas
entrantes representa el tiempo
total que un agente pasa
atendiendo llamadas entrantes
entre el tiempo total que el
agente estuvo atendiendo
Ilamadas entrantes.

El tiempo promedio saliente
representa el tiempo total que un
agente pasa manejando
Ilamadas salientes dividido por la
cantidad total de tiempo que
este agente estuvo manejando
Ilamadas salientes.

El tiempo promedio de repique
representa el tiempo total que el
escritorio de un agente estuvo
sonando dividido entre la
cantidad total de tiempo que el
escritorio del agente estuvo
sonando.

Porcentaje de tiempo que un
agente pasa atendiendo
Ilamadas versus el tiempo que
pasa en la sesion.

El estado actual de un agente
especifico. Algunos ejemplos del
estado de un agente incluyen
Callinbound, CallOutbound y
CallConsult.

El tiempo que un agente pasé en
Estado actual.

El tiempo que los agentes
supervisados estuvieron en la
sesién. Aplicada a Grupo de
agentes y Grupo de lugares, este
tipo de estadistica calcula el
tiempo total de la sesién de
todos los agentes que
pertenecen al grupo
especificado.

Tiempo actual continuo que el
agente estuvo en sesién.
Aplicada a Grupo de agentes y
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Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

Sesién del agente

Sesion del agente
Sesién del agente
Sesion del agente
Sesién del agente
Sesién del agente
Sesién del agente

Sesidn del agente

Sesién del agente

Sesién del agente

Sesidn del agente

Sesién del agente

Actividad del agente IWD

Actividad del agente IWD

Estadistica

Razoén

ID de empleado
Puesto

Central telefénica

Id de inicio de sesién
Extension

Puesto

Estado actual KVP

Tipo de servicio

Subtipo de servicio

Segmento del cliente

Resultado del negocio

Ofrecidos

Aceptados

Definicion
Grupo de lugares, esta
estadistica calcula el total de
todos los agentes (lugares) en el
grupo.
Motivo(s) seleccionado(s) por el
agente.

ID de empleado del agente
Puesto del agente.

Central telefénica del agente.

ID de inicio de sesién del agente.
Extensién del agente.

Puesto del agente.

El estado actual de un agente
especifico para utilizarlo en
férmulas de KVPs (tipo de
servicio, subtipo de servicio,
segmento del cliente, resultado
del negocio).

Tipo de servicio asociado a la
segmentacion de la llamada.
Debe ser definido en el flujo de la
Ilamada como KVP.

Subtipo de servicio asociado a la
segmentacién de la llamada.
Debe ser definido en el flujo de la
Ilamada como KVP.

Segmento del cliente asociado a
la segmentacién de la llamada.
Debe ser definido en el flujo de la
Ilamada como KVP.

Resultado del negocio asociado a
la segmentacion de la llamada.
Debe ser definido en el flujo de la
Ilamada como KVP.

El nUmero total de elementos de
trabajo que se ofrecieron para su
procesamiento a este recurso o
grupo de agentes durante el
periodo especificado. Este tipo
de estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nimero total de elementos de
trabajo que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron
aceptados durante el periodo
especificado.
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Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

Actividad del agente IWD

Actividad del agente IWD

Actividad del agente IWD

Actividad del agente IWD

Actividad del agente IWD

Actividad del agente IWD

Estadistica

Rechazados

Terminados

Procesados

Expirados

Transferencias realizadas

Tiempo de procesamiento

Definicion
El nUmero total de elementos de
trabajo que se ofrecieron para su
procesamiento a este agente o
grupo de agentes y fueron
rechazados durante el periodo
especificado.

El nimero total de elementos de
trabajo que fueron terminados
por este agente o grupo de
agentes durante el periodo
especificado.

El nUmero total de elementos de
trabajo atendidos por este
agente o grupo de agentes
durante el periodo especificado.

El nimero total de elementos de
trabajo que fueron aceptados,
extraidos o creados y
posteriormente revocados por
este agente o grupo de agentes
durante el periodo especificado
debido a una falta de actividad
prolongada. Para interacciones
de correo electrénico, este tipo
de estadistica excluye
interacciones de correo
electrénico revocadas que fueron
rechazadas por el agente e
incluye las interacciones que
expiraron como no aceptadas
durante la entrega.

El nimero total de transferencias
de elementos de trabajo
realizadas por este agente o
grupo de agentes durante el
periodo especificado. Aplicado a
Grupo de agentes o Puestos de
agentes, este tipo de estadistica
calcula el nimero total de
transferencias realizadas por
todos los agentes que
pertenecen al grupo respectivo.
Este tipo de estadistica cuenta
cada instancia de transferencia
por separado incluyendo aquellas
donde el agente transfiere la
misma interaccién mas de una
vez.

La cantidad total de tiempo que
los elementos de trabajo

estuvieron en procesamiento en
este puesto o en el escritorio de
este agente o grupo de agentes
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Plantillas de informe

Estadisticas del agente

Informe

Actividad del agente IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Actividad de la cola de espera de
IWD

Estadistica

Tiempo promedio de
procesamiento

Ingresados

Detenidos

Movidos

Méx Procesados

Min Procesados

Actuales en espera

Actuales en cola de espera

Definicion
al inicio del intervalo del informe
y se terminaron de procesar
dentro del mismo intervalo del
informe o bien que iniciaron el
procesamiento dentro del
intervalo del informe y lo
terminaron dentro del mismo
intervalo del informe.

Tiempo promedio que un agente,
un puesto o un grupo de estos
pasa atendiendo interacciones
de elementos de trabajo

El nimero total de interacciones
de elemento de trabajo que
ingresaron en la cola de espera
durante el periodo especificado.

El nUmero total de interacciones
de elemento de trabajo para los
cuales se ha detenido el
procesamiento mientras estaban
en esta cola de espera durante el
periodo del informe.

El nimero total de elementos de
trabajo que se movieron de esta
cola de espera a cualquier otra
cola de espera durante el periodo
especificado.

El nimero maximo de elementos
de trabajo que estuvieron
esperando ser procesados o que
estuvieron en procesamiento
dentro del centro de contacto
durante el periodo especificado.

El nUmero minimo de elementos
de trabajo que estuvieron
esperando ser procesados o que
estuvieron en procesamiento
durante el periodo especificado.

El nUmero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estan actualmente en espera de
ser procesados.

El niUmero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estan actualmente en la cola de
espera de interacciones.
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Plantillas de informe Estadisticas de la campanfa

Estadisticas de la campana

Informe Estadistica Definicion

El porcentaje de intentos de
discado exitosos iniciados por un
administrador de la campanfa
donde el resultado de la llamada
es la Respuesta a la llamada

Actividad de la campafa Tasa de aciertos (DialAnswer)-es decir, una
Illamada es contestada por una
voz humana relativa al nimero
de todos los intentos de discado
realizados (DialMade) durante el
mismo periodo.

El tiempo estimado, en minutos,
Actividad de la campafa Tiempo estimado para completar una campafia o
lista de llamadas.

El nUmero total de prospectos de
listas de llamadas (los registros
del mismo prospecto cuentan
como un registro) procesadas
hasta el punto en el que no se
tomara ninguna accién adicional.

Actividad de la campana Registros completos

El nimero total de intentos de
discado donde el resultado de la
Ilamada es el Abandono. Las

Actividad de la campafa Discado abandonado estadisticas CampAbandoned
pertenecen a una campafa
especifica o a una lista de
llamadas especifica.

El nimero total de intentos de
discado no exitoso iniciado por
un administrador de campafa
donde el resultado de la llamada
es la deteccién de una
contestadora automatica; es
decir, el administrador de la
campafa interrumpié la llamada
porque detecté una contestadora
automatica en el abonado al que
se llamé.

Discarse contestadora

Actividad de la campana automéatica

El nimero total de intentos de
discado iniciados por un
administrador de campanfa
donde el resultado de la llamada
es de Respuesta (cuando una
Ilamada es contestada por voz
humana). En algunos centros de
contacto, el resultado de la
llamada también puede significar
Contacto con el abonado

Actividad de la campafa Respuestas
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Plantillas de informe

Estadisticas de la campanfa

Informe

Actividad de la campana

Actividad de la campana

Actividad de la campana

Actividad de la campana

Actividad de la campana

Actividad de la campafa

Actividad de la campana

Estadistica

Intentos ocupado

Intentos cancelados

Intentos realizados

Resultados de DoNotCall

Resultados interrumpidos

Resultados del fax médem

Resultados sin respuesta

Definicion
adecuado, es decir, la lamada es
contestada por una persona en

Vivo que no es la persona
equivocada.

El niUmero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
un administrador de campana
donde el resultado de la llamada
es Ocupado; es decir, la Ilamada
no prospera debido a una sefal
de ocupado para el abonado al
gue se llamé.

El niUmero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
un administrador de campanha
donde el resultado de la llamada
es la Cancelacién.

El nimero total de intentos de
discado iniciados por un
administrador de campana
donde el resultado de la llamada
es cualquier resultado.

El nUmero total de intentos de
discado completados iniciadas
por un administrador de
campafa donde el resultado de
la llamada es DoNotCall; es decir,
el cliente pide estar en la 'lista de
no llamar' cuando la llamada sea
interceptada por un operador.
Este caso también se considera
como un intento de discado
fallido.

El nimero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
un administrador de campaha
donde el resultado de la llamada
es la Interrupcién. Las llamadas
interrumpidas son las que se
contestaron en el destino pero
después fueron abandonadas en
la cola de espera debido a que
ningln agente esta disponible
para tomarlas.

El nimero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
un administrador de campanfa
donde el resultado de la llamada
es Fax detectado o Médem
detectado.

El nimero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
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Plantillas de informe

Estadisticas de la campanfa

Informe

Actividad de la campafa

Actividad de la campana

Estado de devolucién de llamada
de la campana

Estado de devolucién de llamada
de la campana

Estado de devolucién de llamada
de la campanfa

Estado de devolucién de llamada
de la campanfa

Estado de devolucién de llamada

Estadistica

Resultado de abonado incorrecto

SIT detectado

Completado

Perdida

Programada

Personales Completadas

Personales perdidas

Definiciéon
un administrador de campaha

donde el resultado de la llamada
es Sin respuesta.

El niUmero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
un administrador de campanha
donde el resultado de la llamada
es Abonado equivocado; es decir,
la llamada es respondida por una
persona en vivo, pero no es la
persona a la cual estd dirigida.

El nimero total de intentos de
discado no exitosos iniciados por
un administrador de campanha
donde el resultado de la llamada
es DIALSITDetected. Un tono de
informacién especial (SIT)
identifica un anuncio
suministrador por la red y
precede a un anuncio generado
por una maquina cuando, por
ejemplo, un nimero de teléfono
no es valido, el circuito no esta
disponible o un mensaje grabado
por un operador intercepta una
llamada.

NuUmero total de devoluciones de
Ilamada completados. Una
Ilamada devuelta completada
s6lo indica que se realizé la
devolucion de la llamada; no
indica que la devolucién de la
Ilamada se haya completado
correctamente.

Numero total llamadas devueltas
perdidas Una llamada devuelta
se considera como 'perdida’ si
estd programada para cierto
periodo de tiempo, pero por
algln motivo la devolucién de la
Ilamada no se lleva a cabo.

NUmero total lamadas devueltas
programadas.

NUmero total de llamadas
devueltas completadas. Una
Ilamada personal devuelta
completada sélo indica que se
realizé la devolucién de la
llamada; no indica que la
devolucién de la llamada se haya
completado correctamente.

NuUmero total de llamadas
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Plantillas de informe

Estadisticas de la campanfa

Informe

de la campana

Estado de devolucién de llamada
de la campana

Actividad del grupo de campana

Actividad del grupo de campafa

Actividad del grupo de campana

Actividad de grupo de campafnas

Actividad de grupo de campanfas

Estadistica

Personal programada

Activada

Desactivada

En funcionamiento

Error del sistema

Agentes en espera

Definicion
personales devueltas perdidas.
Una llamada personal devuelta
se pierde, por ejemplo, debido a
que todos los enlaces troncales
salientes estan ocupados al
momento de la devolucién de la
Ilamada programada o debido a
que un agente que tiene
asignada la devolucién de la
llamada esta ocupado o no
conectado al momento de la
devolucién de la llamada
personal programada.

NUmero total llamadas
personales devueltas
programadas.

El tiempo total que un grupo de
campafa especifico estuvo en
estado StatusActivated. El estado
de StatusActivated indica que la
campafa ha sido cargada para
un grupo especifico, pero que no
ha se ha discado aun.

El tiempo total que un grupo de
campafa especifico estuvo en
estado desactivado. El estado
StatusDeactivated indica que
una campafa no se ha cargado
para el grupo de campana
especifico.

El tiempo total que un grupo de
campafa especifico estuvo en
estado StatusRunning. El estado
StatusRunning significa que se
carga una campafia para un
grupo especifico y que el discado
esta en progreso.

Tiempo total durante el cual un
grupo de campafa especifico
esta en la condicién de sistema
SystemeError. Esta condicién de
sistema indica que un error del
sistema, ya sea una falla de la
central telefénica o un problema
de software, evita que se ejecute
la campafa y que el discado se
ha detenido.

Tiempo total durante el cual un
grupo de campafa especifico
estd en la condicién de sistema
WaitingAgents. La condicién de
sistema WaitingAgents indica
gue no hay agentes disponibles
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Plantillas de informe

Estadisticas de la campanfa

Informe

Actividad de grupo de campanas

Actividad de grupo de campanfas

Grupo de estado de la campanfa

Grupo de estado de la campafa

Grupo de estado de la campana

Grupo de estado de la campana

Grupo de estado de la campana

Grupo de estado de la campafia

Estadistica

Puertos en espera

Registros en espera

Estado actual

Error del sistema

Modo de discado

Agentes en espera

Puertos de espera

Registros en espera

Definiciéon
para ejecutar la campafa y el
discado se ha detenido.

Tiempo total durante el cual un
grupo de campafa especifico
estd en la condicién de sistema
WaitingPorts. Esta condicién de
sistema indica que no hay
puertos disponibles para iniciar
nuevas llamadas y que el discado
se ha detenido.

Tiempo total durante el cual un
grupo de campafa especifico
estd en la condicién de sistema
WaitingRecords. Esta condicién
de sistema indica que la
campafa ya no tiene registros y
que el discado se ha detenido.

El estado actual de una campafa
0 un grupo particular en una
campana. El estado de una
campafa es determinado por
uno de tres estados posibles de
un objeto - StatusDeactivated,
StatusActivated, o StatusRunning
y acciones adicionales durables,
que pueden acompafar a un
estado en particular.

Tiempo desde que la condicién
de sistema SystemError comenzd
para un grupo de campafa
especifico.

Tiempo que ha transcurrido
durante el cual un grupo de
campanfa particular ha estado en
el modo de discado actual.

Tiempo desde que la condicién
de sistema WaitingAgents
comenzé para un grupo de
campafa especifico. En esta
condicién de sistema no hay
agentes disponibles para
ejecutar la campafa y el discado
se ha detenido para este grupo.

El tiempo transcurrido desde que
un grupo de campafa esta en la
condicién del sistema
WaitingPorts. En esta condicién
de sistema no hay puertos
disponibles para iniciar nuevas
llamadas y el discado se ha
detenido.

El tiempo transcurrido desde que
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Plantillas de informe

Estadisticas de la campanfa

Informe

Estadistica

Definiciéon
un grupo de campafia esté en la
condicién del sistema
WaitingRecord. En esta condicién
de sistema la campafia ya no
tiene registros y el discado se ha
detenido.
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Estadisticas de servicios electronicos

Informe Estadistica
Actividad del agente de chat Tiempo en sesidn
Actividad del agente de chat Tiempo listo
Actividad del agente de chat No estd listo
Actividad del agente de chat Tiempo repicando
Actividad del agente de chat Tiempo de atencién
Actividad de agente de chat AHT
Actividad de agente de chat % Ocupacion
Actividad del agente Ofrecidos

Definicion
El tiempo que los agentes
supervisados estuvieron en la
sesion. Aplicada a Grupo de
agentes y Grupo de lugares, este
tipo de estadistica calcula el
tiempo total de la sesién de
todos los agentes que
pertenecen al grupo
especificado.

El tiempo total que este agente
estuvo esperando el siguiente
chat en estado Listo.

El tiempo total que este agente
estuvo esperando el siguiente
chat en estado No est3d listo.

Tiempo total que el chat
emergente estuvo alertando al
escritorio del agente. En caso
que el agente atienda varios
chats en paralelo sélo se contara
en esta estadistica el tiempo de
invitacion del primer chat.

Tiempo total que el agente
estuvo atendiendo chats. La
duracién no estéd limitada al
tiempo dedicado al chat. Si el
agente atiende multiples chats
en paralelo, se cuentan varias
veces.

El promedio de tiempo que el
agente estuvo atendiendo el
chat. La duracion no esté
limitada al tiempo dedicado al
chat.

La relacién de tiempo atendiendo
sesiones de chat con respecto al
tiempo en sesién total del
agente. Si el agente atiende
multiples Chats en paralelo esta
estadistica puede ser mayor que
100%.

El nUmero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
a este recurso o grupo de
agentes durante el periodo
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad del agente

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Estadistica

Ofrecidos (15m)

%Aceptados

% Rechazados

% Perdidos

Aceptados

Aceptados (15m)

Rechazados

Rechazados (15m)

Perdidos

Perdidos (15m)

% Trans realizadas

Definiciéon
interacciones tanto ofrecidas por

otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nUmero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
a este agente o grupo de
agentes durante el periodo
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El porcentaje de chats aceptados
por el agente de acuerdo al total
de chats ofrecidos.

El porcentaje de chats
rechazados por el agente de
acuerdo al total de chats
ofrecidos.

El porcentaje de chats perdidos
por el agente de acuerdo al total
de chats ofrecidos.

El nimero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron aceptados por el agente
durante el periodo especificado.

El nUmero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron aceptados por el agente
durante el periodo especificado.

El nimero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron rechazados por el
agente durante el periodo
especificado.

El nimero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron rechazados por el
agente durante el periodo
especificado.

El nUmero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron perdidos durante el
periodo especificado.

El nUmero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron perdidos durante el
periodo especificado.

El porcentaje de chats
transferidos a otro agente de
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat
Actividad del agente de chat
Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Actividad del agente de chat

Estadistica

Transferencias realizadas

Corto < 30s

Chats simultédneos

Duracién promedio del chat
Duracidon minima del chat
Duracidon maxima del chat

Duracion del chat

Espera promedio del cliente

Espera maxima de un cliente

Tiempo promedio de saludo

Tiempo maximo de saludo

Tiempo de respuesta promedio

Tiempo méximo de respuesta

Tamafo promedio del mensaje

Definicion
acuerdo al total de chats
ofrecidos.

El nimero total de transferencias
de chats realizadas por este
agente o grupo de agentes
durante el periodo especificado.
Este tipo de estadistica cuenta
cada instancia de transferencia
por separado incluyendo aquellas
donde el agente transfiere la
misma interaccién mas de una
vez.

El nimero total de veces que el
agente completd sesiones de
chat con una duracién menor a la
especificada.

El nimero total de chats
simultaneos que estan
ocurriendo actualmente.

Tiempo promedio con un cliente
durante una sesién de chat.

Tiempo minimo con un cliente
durante una sesion de chat.

Tiempo méximo con un cliente
durante una sesién de chat.

Tiempo total con un cliente
durante una sesién de chat.

Tiempo promedio que el cliente
espera al agente durante una
sesién de chat.

Tiempo maximo que el cliente
espera al agente durante la
sesion de chat.

Duracién promedio antes del
saludo del primer agente durante
una sesién de chat.

Duracién méxima antes del
saludo del primer agente durante
una sesion de chat.

Tiempo promedio para que el
agente responda a un cliente
durante una sesién de chat.

Tiempo maximo para que el
agente responda a un cliente
durante una sesién de chat.

Promedio del tamafo del
mensaje enviado por el agente
mientras durante una sesién de
chat.
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad del agente de chat
Actividad de agente de chat
Actividad de agente de chat
Actividad de agente de chat

Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat
Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat
Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de la cola de espera de
chat

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Estadistica Definicion

NUmero total de respuestas del NUmero Total de respuestas
agente enviadas por el agente al cliente.

Tiempo total de respuesta del Tiempo total que un agente
agente dedicé a responder a un cliente.

Tamano total del mensaje del NUmero total de simbolos que el
agente agente escribié en el mensaje.

NUmero total de mensajes del NUmero total de mensajes

agente

Nivel de servicio

Solicitados

Aceptados

Abandonados

Solicitados (15m)

Aceptados (15m)

Abandonados (15m)

Espera actual

Tiempo de espera

AWT

Tiempo de sesién

Tiempo listo

No estd listo

enviados por el agente.

Una relacién de chats aceptados
de acuerdo a los chats
solicitados.

NUmero total de chats
solicitados.

NUmero total de chats aceptados
por el agente.

NUmero total de chats que fueron
abandonadas mientras
esperaban.

NUmero total de chats
solicitados.

NUmero total de chats aceptados
por el agente.

NUmero total de chats que fueron
abandonadas mientras
esperaban.

NUmero actual de chats en
espera de ser aceptados.

Tiempo total que el chat esperé
antes de ser abandonado o
aceptado por el agente.

Tiempo promedio que el chat
esperod antes de ser abandonado
0 aceptado por el agente.

Tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesion.. Cuando esta métrica se
aplica a un grupo de agentes y
grupo de puestos, esta métrica
calcula el tiempo total de sesién
de todos los agentes que
pertenecen al grupo
especificado.

El tiempo total que este agente
estuvo esperando el siguiente
correo electrénico.

El tiempo total que este agente
estuvo esperando el siguiente
correo electrénico en estado No
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Estadistica

% Ocupacion

Tiempo repicando

Tiempo de atencién

AHT

Ofrecidos

Ofrecidos (hr)

% Aceptados

% Rechazados

% Perdidos

Aceptados

Definicion
esta listo.

La relacién de tiempo atendiendo
sesiones de correo electrénico
con respecto al tiempo en sesiéon
total del agente.

Tiempo total que el correo
electrénico emergente estuvo
alertando al escritorio del
agente.

Tiempo total que el agente
dedicé a atender correo
electrénico (la duracién no es
restringida al tiempo de atencién
del agente).

Tiempo total que el agente
dedic6 a atender correo
electrénico (la duracién no es
restringida al tiempo de atencién
del agente).

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento a este
recurso o grupo de agentes
durante el periodo especificado.
Este tipo de estadistica cuenta
las interacciones tanto ofrecidas
por otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El niUmero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento a este
recurso o grupo de agentes
durante el periodo especificado.
Este tipo de estadistica cuenta
las interacciones tanto ofrecidas
por otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El porcentaje de correos
electrénicos aceptados por el
agente de acuerdo al total de
correos electrénicos ofrecidos.

El porcentaje de correos

electrénicos rechazados por el
agente de acuerdo al total de
correos electrénicos ofrecidos.

El porcentaje de correos
electrénicos perdidos por el
agente de acuerdo al total de
correos electrénicos ofrecidos.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad del agente de chat

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de agente de correo
electrénicos

Estadistica

Aceptados (hr)

Rechazados

Rechazados (hr)

Perdidos

Perdidos (hr)

Terminados

Terminados (hr)

% Terminados

% Trans realizadas

Transferencias realizadas

Definiciéon
para su procesamiento y fueron

aceptados durante el periodo
especificado.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
aceptados durante el periodo
especificado.

El nUmero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
rechazados por el agente
durante el periodo especificado.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
rechazados por el agente
durante el periodo especificado.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
perdidos durante el periodo
especificado.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
perdidos durante el periodo
especificado.

El nimero total de correos
electrénicos que fueron
terminados por un agente o
grupo de agentes durante el
periodo especificado.

El nimero total de correos
electrénicos que fueron
terminados por un agente o
grupo de agentes durante el
periodo especificado.

El porcentaje de correos
electrénicos terminados por el
agente de acuerdo al total de
correos electrénicos propuestos.

El porcentaje de correos
electrénicos transferidos a otro
agente de acuerdo al total de
correos electrénicos propuestos.

El nimero total de transferencias
de correos electrénicos
realizadas por este agente o
grupo de agentes durante el
periodo especificado. Aplicado a
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad de agente de correo
electrénico

Actividad de la cola de espera de
correo electrénico

Actividad de la cola de espera de
correo electrénico

Actividad de la cola de espera de
correo electrénico

Actividad de la cola de espera de
correo electrénico

Actividad de la cola de espera de
correo electrénico

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Estadistica

Envio no solicitado

Ingresados

Detenidos

Movidos

Max Procesados

Min Procesados

Utilizacion

Tiempo de sesidn

Correo electrénico en proceso

Definicion
Grupo de agentes o Puestos de
agentes, este tipo de estadistica
calcula el nUmero total de
transferencias realizadas por
todos los agentes que
pertenecen al grupo respectivo.
Este tipo de estadistica cuenta
cada instancia de transferencia
por separado incluyendo aquellas
donde el agente transfiere la
misma interaccién mas de una
vez.

El nimero total de correos
electrénicos enviados por el
agente sin ser solicitados por los
clientes.

El nimero total de interacciones
de correo electrénico que
ingresaron en la cola de espera
durante el periodo especificado.

El nimero total de interacciones
de correo electrénico para los
cuales se ha detenido el
procesamiento mientras estaban
en esta cola de espera durante el
periodo del informe.

El nimero total de correos
electrénicos que se movieron de
esta cola de espera a cualquier
otra cola de espera durante el
periodo especificado.

El nUmero méaximo de correos
electrénicos que estuvieron
esperando ser procesados o que
estuvieron en procesamiento
dentro del centro de contacto
durante el periodo especificado.

El nimero minimo de correos
electrénicos que estuvieron
esperando ser procesados o que
estuvieron en procesamiento
durante el periodo especificado.

El porcentaje de tiempo que un
agente estuvo activo procesando
contactos en comparacién con el
tiempo actual.

Tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesién.

El nUmero total de interacciones
atendidas por este recurso al
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad de agente de servicios
electrénicos

Actividad de agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad de agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios

Estadistica

Correo electrénico ofrecido

Correo electrénico aceptado

Procesados

Tiempo de proceso de correo
electrénico

Chat en proceso

Chat ofrecido

Chat aceptado

Chat procesados

Definicion
momento de la medicién.
Aplicado a Grupo de agentes,
este tipo de estadistica
proporciona el nimero actual de
interacciones procesadas por
todos los agentes de un grupo de
agentes especifico.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento a este
recurso o grupo de agentes
durante el periodo especificado.
Este tipo de estadistica cuenta
las interacciones tanto ofrecidas
por otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nimero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
aceptados durante el periodo
especificado.

El nimero total de correos
electrénicos atendidos y
procesados por este agente o
grupo de agentes durante el
periodo especificado.

Tiempo total que los agentes/
grupos de agentes dedicaron a
procesar transacciones de SMS y
correo electrénico.

El nimero total de interacciones
atendidas por este recurso al
momento de la medicién.
Aplicado a Grupo de agentes,
este tipo de estadistica
proporciona el nimero actual de
interacciones procesadas por
todos los agentes de un grupo de
agentes especifico.

El nimero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
a este recurso durante el periodo
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nimero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron aceptados durante el
periodo especificado.

El nimero total de chats
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los

Estadistica

Tiempo de proceso de chat

Medio social en proceso

Social ofrecido

Medio social aceptado

Medio social procesado

Tiempo de proceso de medios
sociales

Correo electrénico en espera

Correo electrénico en proceso

Correo electrénico en cola de
espera

Chat en espera

Chat en proceso

Chat en cola de espera

Definiciéon
atendidos y procesados por este

agente o grupo de agentes
durante el periodo especificado.

Tiempo total que los agentes/
grupos de agentes dedicaron a
procesar transacciones de chat.

El nimero total de interacciones
atendidas por este recurso al
momento de la medicién.

El niUmero total de interacciones
de medios sociales que se
ofrecieron para su procesamiento
a este recurso durante el periodo
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nimero total de interacciones
de medios sociales que se
ofrecieron para su procesamiento
a este recurso durante el periodo
especificado.

El nimero total de interacciones
de medios sociales atendidas por
un agente en este puesto o este
agente en su escritorio durante
el periodo especificado.

Tiempo total que los agentes/
grupos de agentes dedicaron a
procesar transacciones de
medios sociales.

El nimero total de interacciones
de correo electrénico que estan
actualmente en espera de ser
procesadas.

El nUmero total de interacciones
de correo electrénico que estan
actualmente siendo procesadas.

El niUmero total de interacciones
de correo electrénico que estan
actualmente en la cola de espera
de interacciones.

El nimero total de interacciones
de chat que estdn actualmente
en espera de ser procesadas.

El nimero total de interacciones
de chat que estdn actualmente
siendo procesadas.

El nimero total de interacciones
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

KPIs de las colas de espera de los
servicios electrénicos

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Estadistica

Medio social en espera

Medio social en proceso

Medio social en cola de espera

Elemento de trabajo en espera

Elemento de trabajo en proceso

Elemento de trabajo en cola de
espera

Ofrecidos

Ofrecidos (60m)

% Aceptados

% Rechazados

Definiciéon
de chat que estdn actualmente

en la cola de espera de
interacciones.

El nUmero total de interacciones
de medios sociales que estan
actualmente en espera de ser
procesadas.

El nimero total de interacciones
de medios sociales que estan
actualmente siendo procesadas.

El niUmero total de interacciones
de medios sociales que estan
actualmente en la cola de espera
de interacciones.

El nimero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estan actualmente en espera de
ser procesadas.

El nimero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estan actualmente siendo
procesadas.

El nimero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estdn actualmente en la cola de
espera de interacciones.

El nUmero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento a este recurso o
grupo de agentes durante el
periodo especificado. Este tipo
de estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nimero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento a este recurso o
grupo de agentes durante el
periodo especificado. Este tipo
de estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El porcentaje de publicaciones
aceptadas por el agente de
acuerdo al total de Facebooks
ofrecidos.

El porcentaje de publicaciones
rechazadas por el agente de
acuerdo al total de Facebooks
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Plantillas de informe

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Facebook

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Estadistica

% Perdidos

Aceptados

Aceptados (60m)

Rechazados

Rechazados (60m)

Perdidas

Perdidas (60m)

Facebooks simultdneos

Ofrecidos

Ofrecidos (60m)

Definicion
ofrecidos.

El porcentaje de publicaciones
perdidas por el agente de
acuerdo al total de Facebooks
ofrecidos.

El nUmero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron
aceptadas por el agente durante
el periodo especificado.

El nUmero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron
aceptadas por el agente durante
el periodo especificado.

El nUmero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron
rechazadas por el agente
durante el periodo especificado.

El niUmero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron
rechazadas por el agente
durante el periodo especificado.

El nUmero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron perdidas
por el agente durante el periodo
especificado.

El nimero total de publicaciones
que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron perdidas
por el agente durante el periodo
especificado.

El nUmero total de Facebooks
simultdneos que estan
ocurriendo actualmente.

El niUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
a este recurso o grupo de
agentes durante el periodo
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
a este agente o grupo de
agentes durante el periodo
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Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Actividad de Facebook

Actividad de Twitter

Actividad de Twitter

Estadistica

% Aceptados

% Rechazados

% Perdidos

Aceptados

Aceptados (60m)

Rechazados

Rechazados (60m)

Perdidos

Perdidos (60m)

Twitters simultaneos

Definicion
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las
interacciones tanto ofrecidas por
otros agentes como por las
estrategias de ruteo del negocio.

El porcentaje de publicaciones
aceptados por el agente de
acuerdo al total de Twitters
ofrecidos.

El porcentaje de Tweets
aceptados por el agente de
acuerdo al total de Twitters
ofrecidos.

El porcentaje de Tweets perdidos
por el agente de acuerdo al total
de Twitters ofrecidos.

El nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron aceptados por el agente
durante el periodo especificado.

El nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron aceptados por el agente
durante el periodo especificado.

El nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron rechazados por el
agente durante el periodo
especificado.

El nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron rechazados por el
agente durante el periodo
especificado.

El nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron perdidos por el agente
durante el periodo especificado.

El niUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron perdidos por el agente
durante el periodo especificado.

El nimero total de Twitters
simultaneos que estan
ocurriendo actualmente.
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Estadisticas de la cola de espera

Estadisticas de la cola de espera

Informe

Actividad de devolucion de
llamada

Actividad de devolucion de
lamada

Actividad de devolucion de
llamada

Actividad de devolucion de
[lamada

Actividad de devolucién de
llamada

Actividad de devolucion de
lamada

Actividad de devolucion de
llamada

Actividad de devolucién de
[lamada

Actividad de devolucion de
llamada

Actividad de devolucién de
[lamada

Actividad de devolucién de
llamada

Actividad de devolucién de
lamada

Estadistica

En cola de espera

Ofrecidas

Aceptadas

Declinadas

Conectadas

Respondidas

Canceladas

Abandonadas al repicar

Actual aceptada

Actual conectada

Tiempo de espera

Respondidas en tiempo de
espera

Definicion
El nUmero total de interacciones
de voz en vivo (actual) o virtual
actualmente esperando en una
distribuciéon de DN, generalmente
un VQ.

NUmero total de clientes a los
que se ofrecié una devolucién de
Ilamada.

NUmero total de clientes que
aceptaron una devolucién de
llamada.

NUmero total de clientes que
eligieron permanecer en espera
(declinaron una devolucién de
llamada inmediata)

NUmero total de llamadas que se
conectaron con éxito a la cola de
espera de devolucién de llamada.

NUmero total de llamadas que
fueron contestadas por un
agente.

NUmero total de clientes que
recibieron una devolucién de
Ilamada, pero eligieron cancelar.

NUmero total de llamadas
abandonadas después de la
recepcién de una devolucién de
Ilamada pero abandonadas antes
de que un agente respondiera.

NuUmero actual total de clientes
gue aceptaron una devolucién de
llamada.

NUmero actual total de llamadas
gue se conectaron con éxito a la
cola de espera de devolucién de
llamada.

Cantidad total de tiempo que
todas las interacciones
estuvieron en la cola de espera.
Este no es un promedio.

Tiempo total que todas las
interacciones que fueron
respondidas estuvieron en la cola
de espera. Este no es un
promedio.
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

Actividad de devolucion de
llamada

Actividad de devolucién de
[lamada

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

Estadistica

Declinadas en tiempo de espera

Total borradas

Nivel de servicio

Nivel de servicio (10s)

Nivel de servicio (20s)

Nivel de servicio (30s)

Nivel de servicio (45s)

Nivel de servicio (60s)

Ingresadas distinto

Ingresadas

Definicion
Tiempo total que todas las
interacciones que declinaron una
devolucién de llamada estuvieron
en la cola de espera. Este no es
un promedio.

Una relacién de llamadas
respondidas de acuerdo a las
distintas Ilamadas que ingresaron
a la cola de espera o punto de
ruteo.

Una relacién de llamadas
respondidas en 10 segundos de
acuerdo a las distintas Ilamadas
que ingresaron a la cola de
espera o punto de ruteo.

Una relacién de llamadas
respondidas en 20 segundos de
acuerdo a las distintas Ilamadas
que ingresaron a la cola de
espera o punto de ruteo.

Una relacién de llamadas
respondidas en 30 segundos de
acuerdo a las distintas Ilamadas
que ingresaron a la cola de
espera o punto de ruteo.

Una relacién de llamadas
respondidas en 45 segundos de
acuerdo a las distintas llamadas
gue ingresaron a la cola de
espera o punto de ruteo.

Una relacién de llamadas
respondidas en 60 segundos de
acuerdo a las distintas Ilamadas
que ingresaron a la cola de
espera o punto de ruteo.

El nimero total de las primeras
entradas de interacciones de voz
en una cola de espera especifica
0 en un punto de ruteo
especifico. Debido a que la
opcién DistinguishByConnlID se
activa, Stat Server cuenta cada
llamada sélo una vez, incluso si
una interaccién ingresé a una
cola de espera especifica o punto
de ruteo o grupo de colas de
espera de mds de una vez.

El nimero total de llamadas que
ingresaron a una cola de espera
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

Estadistica

Abandonadas

Abandonadas repicando

Borradas

Respondidas

Respondidas < 10s

Respondidas 10 y 20s

Definicion
especifica o en un punto de ruteo
especifico. Por lo general, puede
tener varias llamadas que entren
a la misma cola de espera para
una sola interaccién de voz para
cambiar el destino después de un
tiempo de espera especifico.

El nUmero total de interacciones
de voz en vivo o virtuales
abandonadas en una cola de
espera especifica o punto de
ruteo cuando una persona que
Ilama cuelga mientras esperaba
en la cola o en ese punto de ruta
o si la linea del cliente es
interrumpida por cualquier razén.
Esta métrica no incluye las
interacciones de voz
abandonadas mientras
repicaban.

El nUmero total de interacciones
de voz en vivo o virtuales
abandonadas mientras el
escritorio de un agente esta
sonando cuando la linea del
cliente es interrumpida por
cualquier razén.

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la llamada se
distribuye a ese destino y se
'‘borra' de otros destinos.

El numero total de interacciones
de voz en vivo o virtuales
distribuidas desde una cola de
espera o punto de ruteo
directamente a un agente y
respondidas por un agente.

El nimero total de interacciones
de voz en vivo o virtuales
distribuidas desde una cola de
espera o punto de ruteo
directamente a un agente y
respondidas por un agente en
menos de 10 segundos.

El nimero total de interacciones
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Estadisticas de la cola de espera

KPIs de la

KPIs de la

KPlIs de la

KPIs de la

KPIs de la

KPIs de la

KPIs de la

KPIs de la

KPIs de la

Informe

cola de espera

cola de espera

cola de espera

cola de espera

cola de espera

cola de espera

cola de espera

cola de espera

cola de espera

Estadistica

Respondidas < 30s

Respondidas < 60s

Llamadas actuales

AWT actual

Max llamadas

Min llamadas

Reenviadas

Llamada mas antigua en espera

Tiempo de respuesta max.

Definicion
de voz en vivo o virtuales
distribuidas desde una cola de
espera o punto de ruteo
directamente a un agente y
respondidas por un agente en
entre 10 y 20 segundos.

El nimero total de interacciones
de voz en vivo o virtuales
distribuidas desde una cola de
espera o punto de ruteo
directamente a un agente y
respondidas por un agente en
menos de 30 segundos.

El niUmero total de interacciones
de voz en vivo o virtuales
distribuidas desde una cola de
espera o punto de ruteo
directamente a un agente y
respondidas por un agente en
menos de 60 segundos.

El nimero total de interacciones
de voz en vivo (actual) o
virtuales actualmente esperando
en una distribuciéon de DN,
generalmente un VQ.

El tiempo promedio de llamadas
en vivo actualmente esperando
en una distribucién DN,
generalmente un VQ.

El nimero maximo de
interacciones de voz que esperan
simultdneamente en esta cola de
espera durante el dia.

El nimero minimo de
interacciones de voz que esperan
simultdneamente en esta cola de
espera durante la Ultima hora.

El nimero total de interacciones
de voz en vivo, que fueron
distribuidas desde una
distribuciéon DN a un agente y
después transferidas a otro
destino mediante
redireccionamiento o reenvio.

El tiempo de espera maximo
para interacciones de voz en vivo
o virtuales actualmente en una
cola de espera o0 en un punto de
ruteo.

El tiempo méaximo que las
interacciones de voz en vivo o
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

Cola de espera KPI

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

KPIs de la cola de espera

Estadistica

ASA

AHT

AWA

AWT

% Abandonadas

% Borrados

tiempo de espera

Agentes conectados

Agentes listo

% Agentes listo

Definicion
virtuales esperaron en una cola
de espera o0 en un punto de ruteo

antes de ser respondidas por
este agente.

Tiempo promedio que una
llamada de voz espera en una
cola de espera especifica o en un
punto de ruteo especifico antes
que la interaccién sea
respondida.

Tiempo promedio dedicado a
atender la interaccién distribuida
directamente desde este DN de
mediacién.

Tiempo promedio que una
Ilamada de voz espera en una
cola de espera especifica 0 en un
punto de ruteo especifico antes
gue la interaccién sea
abandonada.

Tiempo promedio que una
llamada de voz espera en una
cola de espera especifica 0 en un
punto de ruteo especifico.

Porcentaje de llamadas que
ingresaron en esta cola de
espera o punto de ruteo y fueron
abandonadas mientras estaba en
la cola de espera o mientras
repicaban en el DN del agente.
(incluye todas las Illamadas que
ingresaron en la cola de espera).

Porcentaje de llamadas que
ingresaron en esta cola de
espera o punto de ruteo punto y
se borraron. (incluye todas las
Ilamadas que ingresaron en la
cola de espera).

esperaron las tiempo total de
Ilamadas en la cola de espera.

El nUmero de agentes que
actualmente esta conectado en
una cola de espera determinada.

El nUmero de agentes que estan
actualmente en el estado Listo y
estan conectados a la cola de
espera especifica.

El nUmero de agentes que estan
actualmente en el estado Listo
versus los agentes que
conectados a la cola de espera
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

Razdén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Estadistica

Ingresadas

Borradas

% Borradas

Desbordamiento cerrado

Desbordamiento dia especial

Definiciéon
especifica.

El niUmero total de las primeras
entradas de interacciones de voz
en una cola de espera especifica
0 en un punto de ruteo
especifico. (Consulte los
esquemas de estado del abonado
en el libro de resumen de la serie
Reporting Technical Reference).
Debido a que la opcién
DistinguishByConnlID se activa,
Stat Server cuenta cada llamada
s6lo una vez, incluso si una
interaccién ingresé a una cola de
espera especifica o punto de
ruteo o grupo de colas de espera
de mds de una vez. Cuando se
aplica a grupos de colas, este
tipo de estadistica suma el
numero de dichas interacciones
para todas las colas de espera en
el grupo.

El nUmero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la lamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

Porcentaje de llamadas que
ingresaron en colas de espera o
puntos de ruteo y después se
borraron.

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la llamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

El numero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Estadistica

Emergencia de desbordamiento

Desbordamiento disuadido

Ruta de desbordamiento

Correo de voz de
desbordamiento

Definicion
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la lamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino estd
disponible, la llamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccion puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la lamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

El nUmero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la lamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino estd
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Estadistica

Mensaje de desbordamiento

Desbordamiento tercerizado

Definiciéon
disponible, la lamada se

distribuye a ese destino y se
'borra’ de otros destinos.

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccién puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino estd
disponible, la llamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.

El niUmero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
Virtual Queue. El concepto de
Ilamadas borradas se aplica a las
estrategias de ruteo donde una
interaccion puede esperar en una
Virtual Queue a que uno de los
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esta
disponible, la lamada se
distribuye a ese destino y se
'borra' de otros destinos.
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Anadir un widget

Es facil afiadir un nuevo widget de informe a panel o tablero de su Genesys Pulse. Genesys Pulse
proporciona un conjunto bdsico de plantillas predefinidas, con estadisticas que son tipicas para la
elaboracién de informes de actividades administradas por las soluciones de Genesys. Cualquier
usuario con los privilegios correspondientes puede crear o modificar widgets y plantillas de informes.

Anadir informes

add a widget

& Pulse

Sales Service Level : Queue Overflow Re.. & Queue Activity - An. 2 Queue Overflow-E._ } New Dasl

# Rename Tab
Agent Supervision urations Add a Widget
Add a Widget

© Reset i Agd a Widget i

() Set as Default Dashboard 013628 ?

Calls Intern

gin Time s

Smith, Judy

) n O Ling ' 01:36:11 Davis, John
o 42
- I
Wilson, Daniel 01:35:39 - ° Bloch, Joshua
\ Agent Performance by Business Type —
c Lee, Andrew 01:35:37 Wilson, Danie
A Edisson, Tomas 7328 e — Transfers Sales
B Gates, Mike 7318 Gates, Mike 01:35:31 Mattew, Jim
C Clark, Artur T A
ark, Artui 309 EI’-

D Others 21813

Fisher, Jame

—
Lee, Andrew

Hay dos formas para afadir un informe a su panel o tablero:

e Haga clic el icono mas en la esquina derecha y luego haga clic en Ahdadir un widget.

* En los paneles y tableros vacios, haga clic en el icono de Ahadir un widget.

Genesys Pulse abre un generador de informes para guiarle.

Pulse Help 72



Anadir un widget Estadisticas de la cola de espera

Crear un informe

£ Pulse

Blank Dashboard ¢ Add Widget H Dashboard : Copy of Dashboard .. §

Add Widget (Blank Dashboard)

Select Widget v] =

select widget

Details
Widget Template Type Modified
~ W Pulse = === Agent Group Status
& Agent Group Status Agent Group, Place Group
Select Widget
& Agent KPIs Agent, Agent Group, Plac. 11/03/2015
& Agent KPls Agent, Agent Group, Plac. Description:

Agents are provided logins or devices and
are assigned to media that match their

£ Pulse

Blank Dashboard ~ } Add Widget : Dashboard H Copy of Dashboard .. §

Add Widget (Blank Dashboard) > Agent Group Status Template

Objects/Statistics Display Options ; -
! payew V.evr'ew a” tabs Widget Summary
Objects =
Objects (23) -
x -
Agent Group - o
»
»
N
= lame ’
~ I Environment A .
-
=] ~ I Agent Groups L3 +13 More
> m Statistics (18) -
% Intemal
> m “
» Ringing
o + m 0A * Logged Out
* % Ready
GSYS_Client_Logging » % Not Ready
% % Inbound -
L v Show first 10
Statistics

Genesys Pulse le guia a través del proceso de crear o cambiar widgets de informe. Haga clic en la
plantilla de informe estédndar que desee usar y luego haga clic en Crear widget.

Seleccione los Objetos y Estadisticas que desee ver en su informe.

Su widget de informe debe tener:
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e Uno o varios objetos para medir. Sus widgets deben contener menos de 100 objetos.
* Afada al menos una estadistica sin cadenas.

e Un tipo de widget con opciones especificas para mostrar.

Haga clic en la pestafia Mostrar opciones para definir cémo desea mostrar su informe.

Mostrar opciones

£ Pulse

Blank Dashboard H Add Widget H Dashboard H Copy of Dashboard .. &

Add Widget (Blank Dashboard) = Agent Group Status Template
Objects/Statistics Display Options

Widget Title Preview

Agent Group Status

Widget Type: List Widget Agent Group Status

= € = m

Logged In E
Size

|

- GSYS_SQA_Groupl 69
]
GSYS_SQA_test_EZPulse 160
|
GSYS_Inb_sg00 200
]
GSYS_skill_1 212
]
GSYS_GX_VG 290

Cycle By

Es necesario que defina la configuraciéon predeterminada para mostrar su widget. Los usuarios
pueden cambiar estas opciones en su propio panel.

* Proporcione un nombre para el titulo del informe.
e Seleccione uno de los tipos de widget disponibles para mostrar.

e Seleccione el intervalo de actualizacién del widget.
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» Seleccione opciones asociadas con la visualizacién (por ejemplo, alertas y tamafo).

» Opcional: Para las plantillas configuradas para usar estadisticas basadas en cambios (CurrentStatus y
ExtendedCurrentStatus), establezca habilitar actualizaciones rapidas. Vea la implementacién de
RabbitMQ para actualizaciones rapidas de widget.

* Sies necesario, seleccione las Alertas para estadistica y defina los valores de alerta (de 1 a 3).

Importante

Al confirmar su entorno puede manejar el nimero de widgets y el intervalo de
actualizacién que tiene pensado usar. Un intervalo de actualizacién mas corto
aumenta las demandas en el CPU, la Memoria, el Disco y la Red.

¢Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

* Informes generales en tiempo real

« Edicién de plantillas de informes estadndar

e Tipos de widget

* Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME
« Propiedades de la estadistica

* Férmulas de informe
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Tipos de widget

Los widgets en el panel de Genesys Pulse muestran los cuadros que proporcionan una vista rapida de
lo que esta sucediendo en su centro de contacto. La mejor manera de elegir un tipo de widget es
viendo preliminarmente el widget cuando afiada un nuevo widget. Esto le permite ver qué tipo de
widget muestra mejor lo que desea ver en su informe.

Widget Donut

Agent Group Current Status

- Quewe Activity
Calls Answered
‘{ 50 c
VA ~
1

A Agents Logged In 23 580 B

B Agents Mot Ready 8 A

C Agents ACW 4

[ Agents Waiting 15
A Sales_Platinum 33z
B Sales_Gaold 199 &
C Sales_Silver 45

Un cuadro Donut muestra una representacién proporcional de las partes de una muestra completa,
similar a un cuadro circular.

El widget Donut muestra, ya sea:

e una estadistica para cuatro objetos especificos
e una estadistica para tres objetos superiores y una suma de los objetos restantes

* un objeto con los valores de cuatro estadisticas definidas

Dependiendo de la referencia seleccionada en la opcién Ciclo por, se puede definir un carrusel para
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mostrar varios elementos adicionales.

Importante

Si la estadistica representa el tiempo, es posible que el valor resumido en el centro
del donut no sea Util para todas las estadisticas (por ejemplo, la lamada mas antigua

en espera).

Widget de Cuadricula

Agemi Login

Mame §  CuneniStus $  Lagin Time H

Cafot Marsra & moooay AT

Hahter, Stephana & [poooss) o0%eT

Tamilyn Enc L LR TR 4T

Teresa. Teresa i poooon) AT

Bfiw, S L+ R TR Dol a7

Cartson, Brad L peonaa) AT

Rigel. Blarh S [pecnonL) [T

BT Em st

Parse 3 ok e Proceided Gl Procssed % AmglroceningTrm  §
Sppala Krisi 1 4 B 112
Chanel, Wonigue 18 [CETEIN - ]
bailbrarm, i 1 SIS ]
e, Sive ol g0
e Sy, Tt a paneap &

El widget de Cuadricula muestra una lista de elementos y sus estadisticas relacionadas.
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Widget KP|
dashboard KPIl widgets

Queuwe Overflow - East Coast

East Coast
Queue@Switch

Calls Overflov ~

Day

1766

CT - EWM Resource

Work Items Processed

. 5w 1 A

wallboard KPI widgets

Silwer Calls Gold calls Platinium calls Sales Ready Sales Mot Aeady  Sales Working

34 49 39 8 0 1

Sales LReady Sales SMot Ready 20 Rk =T T 0

Silver SL Gobd 5L Platinium SL
o a O
100%e | 100%e | 88.89% 0/0 11.11%e
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Importante

El valor maximo para los cuadros de barra en los widgets KPI es el valor médximo de
todos los objetos seleccionados para la estadistica en este widget o el valor maximo
de la alerta configurada para este widget.

Widget de panel KPI
El widget de panel KPI muestra una estadistica para varios objetos o varias estadisticas para un

objeto, dependiendo del valor de la opcién Ciclo por. La opcién Ciclo por estd disponible si el widget
tiene objetos seleccionados individualmente, no por grupo.

Widget de tablero KPI

El widget de tablero KPI es diferente del widget de panel KPI. El widget de tablero KPI solo muestra
una estadistica para un objeto seleccionado y estd disefiado para pantallas de gran tamafo. Usted
s6lo puede elegir entre un widget regular o sparkline.

Puede habilitar una linea adicional para la tendencia de una estadistica si cambia la opcién Formato
aLinea.

Cuadro de linea

Journeys by Type

Loan Application

000 400 gioo 1200 16:00 2000 24200
@ 93 started @ 87 completed & 12.7% % comipla

Utilice el cuadro de linea para comparar la tendencia de llamadas respondidas por cada agente como
puntos conectados por lineas.
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Widget de Lista

S - Priority
System
- Distribution
0-100 09
stem
100200 00
200-300 W 40
]
aood00 || 0® |

400-500

Total Disconnect 13

El widget de Lista muestra una estadistica para muchos objetos o muchas estadisticas para un
objeto. Dependiendo de la referencia seleccionada, la opcién Tipo de encabezado puede estar
disponible para este tipo de widget.

El valor maximo para las gréficas de barra en los widgets de Lista es el valor maximo de todos los
objetos seleccionados para la estadistica en este widget o el valor maximo de la alerta configurada
para este widget.

Importante

Los valores no numéricos (error) se convierten a valores numéricos para caer directamente en una linea
recta entre el valor vélido anterior y el siguiente.

Por ejemplo, si una estadistica tiene los valores histéricos:
10, 10, 10, 10, Error, Error, Error, 50, 50, Null, 10.
Los valores de la gréfica pueden establecerse en una linea recta como:

10, 10, 10, 10, 20, 30, 40, 50, 50, 30, 10.
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Mostrar contenido externo

Puede usar un widget IFRAME para mostrar el contenido de una URL externa en su panel de Genesys
Pulse. Es posible que desee adaptar su contenido externo antes de intentar mostrar lo que desea
dentro de Genesys Pulse. En realidad, Genesys Pulse no cambia nada dentro de iFrame, pero
proveerd barras de desplazamiento si el contenido es mdés grande que el area disponible.

Utilizar widgets IFRAME para mostrar contenido externo

£ Pulse

& New Dashboard (... ¢ GWE Dashboard

Categories Distributicn Hotleads Engagement Attempts

Legend ©
@ system

1933 1659

@ webstore-goods-buy

@ webstore-goods-phones Count Count

® webstore-feedback

@ pageExit A A

® accepiChat -

@ timeout

@ cancel Ignored Accepted Declined

@ accepiCallback

519 319 91

Count Count Count

Agregue un nuevo widget y seleccione la plantilla IFRAME.
Para un widget IFRAME, necesita una direccién web para la URL de widget de panel. Es posible que
desee usar una segunda direccién web para el contenido URL de widget expandida, porque los

widgets expandidos al tamafio del panel pueden mostrar muchos mas detalles en los cuadros que un
widget de panel regular.

[+] Opciones de widget IFRAME
Las opciones disponibles para mostrar de los widgets IFRAME incluyen lo siguiente:

 Titulo de widget—El titulo aparece en la parte superior de su widget. Uselo para identificar el
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contenido del widget.
* Tamano—La relacién ancho y alto de su widget.
* Permitir ajuste de tamano—Permitir a los usuarios ajustar el tamafo del widget.

* Intervalo de actualizacion de widget—La cantidad de tiempo, en segundos, que Genesys Pulse
espera para actualizar el contenido del widget.

* URL de widget de panel—La direccién web del contenido que desea mostrar en su widget.

¢ Actualizacién automatica—Permite a Genesys Pulse actualizar automaticamente el contenido segun
lo definido en el intervalo de actualizacion de widget.

¢ URL de widget maximizada—La direccién web del contenido que desea mostrar en su widget
expandido.

e Actualizaciéon automatica—Permite a Genesys Pulse actualizar automaticamente el contenido segun
lo definido en el intervalo de actualizacion de widget.

Sugerencia

Aqui hay un ejemplo de una pagina IFRAME en html, incluyendo instrucciones dentro
de un archivo LEEME:

* Ejemplo de IFRAME (ZIP).

.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

¢ Administracién de paneles y tableros

¢ Afadir widgets de informe a su tablero o panel
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Cambiar los informes estandar (plantillas)

¢Sabia que puede crear y usar plantillas de Pulse para simplificar la creacién de widgets? Cualquier
usuario con los privilegios correspondientes puede crear o modificar las plantillas. Puede crear
diversos widgets usando su plantilla de informes.

Administrar plantillas de informes estandar

Blank Dashboard : Dashboard

settings

Add a Widget

Widiget Template M. : Dashboard

Widget Template Management

New Template (:I -

19 Template(s) (0 Selected)

Details

Widget Template ™ Ma ==  Agent Group Status

EEY -

~ [ Pulse

= Agent Group Status

& Agent KPis Ag 11 Description:
Agents are provided logins or devices and

= Agent KPIs Ag are assignad to madia that match their
skills. With this report. the supervisor can
ensure the agents are logged in where

m Agent Login Ag they should be and managing the media

Para administrar plantillas de widget compartidas, seleccione Configuracion.

La forma méas facil de crear una plantilla es clonando y editando una plantilla de widget existente
dentro de Genesys Pulse. Genesys Pulse proporciona un conjunto basico de plantillas predefinidas,
con estadisticas que son tipicas para la elaboracién de informes de actividades administradas por
soluciones de Genesys. Cualquier usuario con los privilegios correspondientes puede crear o
modificar las plantillas disponibles.

Para crear una plantilla de widget, debe agregar o configurar:

e Uno o varios tipos de objetos.

Pulse Help 83



Cambiar los informes estandar (plantillas) Tipos de widget

¢ Una o varias estadisticas.

* Un tipo de widget con opciones especificas para mostrar la informacion.

Importante

Puede ocultar o mostrar las estadisticas y mostrar opciones al crear o editar widgets.
Puede editar solo las plantillas creadas por usuarios. Pulse reemplaza cualquier
cambio realizado en las plantillas predefinidas con las plantillas originales
predefinidas cada vez que se inicia Pulse, a menos que establezca la opcién de
configuracién install templates en la seccién [pulse] del objeto de Aplicacion GAX
en falso.

Ocultar las plantillas de otros usuarios

Save Dashboard

Dashboard Mama *

Mew namel

Description

7 Save to Genesys Confi}:lraliun Server

Dashboard Name Maod ified
Details

> m Environment

MNew namel
Modified February 19 2016 by pulse

oo

Description:

Access Grou ps:

Permissions are set via GAX Configuration
Man

Link to Configuration Manager

Saved Location fEnvironmant/Scripts/Mew namal

Cuando cree sus plantillas de widget puede elegir evitar que otras personas vean y usen sus
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plantillas.

Importante

Para evitar que otros usuarios usen sus plantillas de widget, debe tener las
autorizaciones de GAX: Acceda a Configmanager; Lea Scripts; y cree/rellene el Control
de Scripts.

Cuando guarde sus plantillas, elija la opcion Guardar en Configuration Server de Genesys.

Luego, desde la administracién de la plantilla y el panel, haga clic en Vinculo a Configuration
Manager a la derecha en Grupos de acceso.

Desde aqui, puede definir qué permisos tienen las personas para ver sus plantillas.
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Seleccionar estadisticas

Statistics * Add

Hit ... 7 2 1 = .
Display Name

Esti o § Hit Ratio
Description

EEL = m The percentage of successful dialing attempts initiated by a Campaign
Manager with a call result of Answer (DialAnswer)-that is, a call is

Dial... 2 answered by a human voice-relative to the number of all dialing attempts
made (Diallade) during the same time period.

i Alias Dizplay Format

Dial... B & i ] i
Campaign_Hit_Ratio Integer

Ans... = m Motification Mode Motification Frequency (seconds)
Time-Based 60

Atte... 2 @
Statistic Type

Afte . 2 @ CampHitRatio

Atte... 2 @

DoN... 2 §

Dentro de la definicién de estadistica de Pulse, puede especificar los pardmetros de estadisticas
independientemente de si estdn disponibles en cualquier Stat Server de su entorno. Esto significa
que también debe actualizar las opciones de Stat Server para asegurar que el Stat Server conectado
a Pulse contiene las opciones correspondientes (por ejemplo, tipos de estadistica y filtros). Puede
mostrar u ocultar estadisticas segun sea necesario.

Debe anadir al menos una estadistica sin cadenas.

Elija las estadisticas y propiedades a incluir en su plantilla. Consulte detalles de plantillas de informes
y estadisticas.

Pulse muestra los detalles de las estadisticas cuando selecciona una estadistica. Esta informacién
incluye los componentes de la definiciéon del tipo de estadistica y otros pardmetros que forman la
solicitud que envia Pulse a Stat Server. Puede modificar la definicién de una estadistica dentro de
Pulse cuando cree, clone o edite una plantilla.
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Agrupar estadisticas por columnas

Widget Template Management > Agent Login Template

Objects/Statistics Display Options
Object Type * Statistics* Add
b 2
& Select All Current Status v B 1 Current_Status String b
-
Time in Status s B i
B4 Agent Formula
Login Time S B i
AgentGroup Notification Mode * Statistic Type *
ContinuousLeginT..  ~ & § Changes-Based = ExtendedCurrentStatus
Place
Reason /7 B i Time Profile Insensitivity
Place Group
Employee Id S B §
DN Place /s 8§ Time Range Filter
DN/Queue Group Switeh /s B §
Queue
Login Id /B i . .
Hide Statistic [¥ Show Agent State Icon
Routing Point Extenion /s 0 &
Filter Qut LoggedOut Agents
Calling List Position /s B 0
Additional Data
c i Cument Status KVP S B |
S ¥ Hardware Reason Codes [# Software Reason Codes
C Calling List Service Type s B §
ampaign Calling Lisf Ty
Campaign Group Service Sub Type /s B § Group by Columns
Customer Segment P |
Routing Strategy
T Rusiness Result /2 O ® T

Primero, debe definir el tipo de estadistica con GroupBy y GroupByColumns en las opciones de
Stat Server.

Una vez que se definen las estadisticas, puede crear una plantilla con esa estadistica utilizando el
campo de Agrupar por columnas. Vea GroupBy en la pagina de Propiedades de la estadistica.

Puede crear widgets usando esta nueva plantilla.
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Mostrar opciones

£ Pulse

Blank Dashboard ¢ Widget Template M...: Dashboard Copy of Dashboard .. ¢

Widget Template Management > Campaign Activity Template
Objects/Statistics Display Options

Template Name

Preview
Campaign Activity
Description Campaign Activity
IMenitor the activity associated with outbound - . .
. ! Hit Ratio s
campaigns.
“
) - ]
Widget Type: List Widget Example 2 34
= (3 L] m —
Example 3 296
Size —
- Example 1 402
]
- Exa mp le 4 936
]
Example 5 996

Headline Statistic

Hit Ratio

Sort

Low to high v

El paso final para validar su plantilla es definir las opciones para mostrar de su widget de informe.
Esto es lo que ven los usuarios, pero pueden cambiar las opciones en su propio panel.
e Establezca un nombre del widget de informe y proporcione un titulo
* Seleccione el Tipo de widget para mostrar.
¢ Seleccione opciones adicionales disponibles
Nota: El valor maximo para los cuadros de barra en los widgets de Lista y KPI es el valor maximo

de todos los objetos seleccionados para la estadistica en este widget o el valor maximo de la
alerta configurada para este widget.
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Seleccione opciones asociadas con la visualizacién (por ejemplo, valores umbrales y tamafio).

Opcional: Para las plantillas configuradas para usar estadisticas basadas en cambios (CurrentStatus y
ExtendedCurrentStatus), establezca habilitar actualizaciones rapidas. Consulte Implementacién de
RabbitMQ para Actualizaciones rapidas de widgets.

Si es necesario, seleccione las estadisticas para alertas y defina los valores de alerta (de 1 a 3).

Importante

Confirme que su entorno puede manejar el nimero de widgets y el intervalo de
actualizacién que tiene pensado usar. Un intervalo de actualizacién mas corto
aumenta las demandas en el CPU, la Memoria, el Disco y la Red.

¢Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

Tipos de widget

Informes generales en tiempo real

Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME
Propiedades de la estadistica

Férmulas de informe

Biblioteca de funciones de plantilla
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Propiedades de la estadistica

Cuando selecciona una estadistica dentro del wizard de plantilla, Genesys Pulse muestra los valores
de las propiedades de la estadistica. Estas propiedades de la estadistica se describen a continuacién.

Sugerencia

Puede modificar la definicién de una estadistica mientras define una plantilla.
Consulte detalles de plantillas de informes y estadisticas.

Alias

El Alias debe ser un nombre Unico que represente el nombre técnico de la estadistica. Use una letra
ASCII para el primer caracter.

Mostrar alias

Mostrar alias es el nombre que se muestra en el informe.

Descripcion

La Descripcién proporciona el significado funcional de la estadistica.

Mostrar formato

Mostrar formato especifica si los valores se muestran como tiempo o nimeros, y, si es en nimeros, el
numero de lugares decimales. Dependiendo de la estadistica que elija, los formatos disponibles de la
lista desplegable se basan en tiempo o son numéricos.

Lista de valores: Tiempo, entero, nimero, porcentaje, cadena
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Filtros

& GAX Configuration

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key
Ports
¥ Filters
Tenants
Bronze
Options
Bronze_Call

Permissions

Bronze_Chat
Dependencies

Bronze_Email
Application Options

Bronze_fax

Bronze_sms
Bronze_webcallback

Los Filtros representan los filtros estadisticos que definen las condiciones restrictivas en las acciones
utilizadas al computar la estadistica. Consulte el capitulo "Categorias estadisticas" en la Guia del
usuario de Stat Server Framework para saber cdmo definir estadisticas filtradas.

La lista de Filtros estd disponible en la secciéon Configuracién de GAX. Esta vista esta disponible en las
opciones de la aplicacién Stat Server usadas por Genesys Pulse.

Su cuenta debe tener privilegios para acceder a esta seccién.

Dentro de GAX, puede agregar, editar o eliminar un filtro.

Ejemplo de filtros Suponga que desea filtrar llamadas segun el idioma: Si la empresa configura la
clave Idioma para identificar el idioma y el valor espafiol para las personas que llaman y hablan
espanol, podria usar la funcién PairExists UserData para buscar llamadas con datos adjuntos en el par
de valor-clave Idioma/espafol.

En la pestafia Opciones de la pantalla Propiedades de Stat Server podria afladir una opcién
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SpanishLanguage en la seccién [Filtros] y especificar el filtrado para las llamadas con datos adjuntos
que contienen la clave "ldioma" y el valor "espanol".

El ejemplo tendria SpanishLanguage en el campo Nombre y PairExists("ldioma","espafol") en el
campo Valor.

Cuando el agente adjunta el par de clave-valor "espafiol/Idioma" a las llamadas desde una aplicacién
de escritorio, las llamadas se filtran de los calculos estadisticos.

Formula
Statistics * Add
. . =
Hit Ratio 2 @ —
v = |
Estimated Time 2w Display Name *
Records Completed 2 @ e
. Description
Dialed Abandoned 2 @
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma... 1+I | (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right P
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies 2§ Campaign_Answers Integer -
Attempts Cancelled =2 @
¥ Formula
Attempts made =2 @
DoMotCall Results =2 @ 5
Dropped Results =2 @
Hide Statistic Show Agent State Icon
Fax Modem Results =2 @
Mo Answer Result 2 @

Desde la seccién de detalles estadisticos, puede crear o personalizar las estadisticas creando una
féormula.

La férmula usa una sintaxis basada en javascript, que le permite calcular expresiones con valores
dados por otra estadistica y usar funciones proporcionadas por Genesys para calculos mas
especificos. Por ejemplo, puede calcular la relacién de las llamadas abandonadas con las llamadas
ofrecidas en su cola de espera para medir el porcentaje de llamadas abandonadas en su cola de
espera.

Genesys Pulse supone que las llamadas ofrecidas se definen por un alias estadistico Ofrecidas y las
llamadas abandonadas se definen por un alias estadistico Abandonadas.
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La férmula debe mostrar un valor Resultado para ser véalida y poder acceder a cualquier estadistica
de la plantilla con la siguiente sintaxis: Datos.<Alias-estadistico>.Valor

Todas las férmulas deben contener una asignacién para la variable Resultado (por ejemplo,
Resultado=). El Resultado del calculo de la férmula es el valor final de esta variable.

Por ejemplo,aqui hay una férmula que usa la funcién G.GetAgentNonVoiceStatus():

Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current Status.Value, email);
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GroupBy

Callinternal {group by language and segment)
Hame Callinternal Segment Lamnguage
« Green. Anna 9
Grgen, Anna 1
Green, Anna 1 Silver
Grean, Anna 3 English
Grean, Anna 1 Bronze English
Grean, Anna 2 Gold English
pment Language
Green, Anna 1 Silver English a
Green, Anna 1 Russian
»  Owerty. Mary 7]
Fer
i k
GIeen, Anna 3 English
Green, Anna 1 Bronze English
Green, Anna 2 Gold English
Green, Anna 1 Sibver English
Green, Anna 1 Russian
w  Owerty, Mary 6
Orweerty, hany 5
Owerty, Mary 1 Sikver ol
i 1l b
Importante
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» La asistencia técnica de GroupBy depende de la funcionalidad StatServer que se
introdujo en la versién 8.5.103. Consulte la Guia de usuario de Stat Server para obtener
mas informacion.

e Pulse admite instantdneas cuando la expresién de GroupBy se aplica a todas las
estadisticas 0 a ninguna de las estadisticas.

* Cuando se utiliza una expresién de GroupBy que incluye datos de usuario que se
cambiaron durante la llamada, esta Ilamada se incluye en el grupo con el valor anterior
(o sin valor) Y en el grupo con el nuevo valor. Por lo tanto, para las estadisticas
TotalNumber, si suma todos los valores en todos los grupos, tiene mas de un valor total
de la estadistica.

La opcién GroupByColumns facilita el aprovisionamiento de Pulse y habilita la presentacién de datos
multidimensionales (funcién GroupBy) en los widgets de cuadricula y en la vista de datos de una
pestafa de widget expandida.

GroupByColumns debe contener alias Unicos vélidos, separados por comas.

StatType, si se utiliza con la capacidad GroupBy, debe definir los siguientes atributos adicionales:

e GroupBy— contiene expresiones de agrupacién separadas por comas

¢ GroupByColumns— contiene alias de agrupacién separados por comas
Ejemplo:

Para supervisar el nimero de llamadas internas agrupadas por idioma y segmento, en lugar de filtros
explicitamente definidos y aplicados a una métrica, defina la GroupBy y GroupByColumns para el
StatType en el Stat Server:

[Total Calls Grouped]

Category=TotalNumber

GroupBy=GetString(UserData, "Language"), GetString(UserData, "Segment")
GroupByColumns=Language, Segment

MainMask=CallInternal

Objects=Agent

Subject=DNAction

Incluya una métrica basada en esta StatType en su plantilla de widget y asegurese de que el campo
Agrupar por columnas se rellena correctamente con la cadena de texto "Idioma, segmento".

Importante

Todas las métricas en los alias de atributo de StatType GroupByColumns se deben
incluir en el campo Agrupar por columnas o todos los datos GroupBy seran
ignorados.

Puede utilizar la opcién Agrupar por columnas cuando cree una plantilla.
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Insensibilidad

La insensibilidad describe una condicidn para que Stat Server envie las actualizaciones de valores
estadisticos a sus clientes. El aumento del valor de este parametro usualmente reduce el trafico de la
red, pero también reduce la precisién del informe porque los valores no se actualizan con la misma
frecuencia. Esta configuracién no es visible en la configuracién de Stat Server, sino que los clientes
pasan su valor a Stat Server junto con cada solicitud estadistica.

La insensibilidad no tiene una funcién para las estadisticas basadas en restablecimientos. Para el
modo de notificacién basado en tiempo o cambios, Stat Server solo reporta el valor recalculado si el
valor absoluto de la diferencia entre el valor anterior y el valor recalculado o su relacién de
porcentaje para el valor recalculado es al menos igual al nimero especificado por Insensibilidad.

Por ejemplo, si el resultado tiene un tipo de datos entero largo, como en el caso de las estadisticas
que miden el tiempo, Stat Server usa la diferencia absoluta en valores para la comparacién. Dada
una configuracién de Insensibilidad de 5 en este caso, Stat Server envia el resultado recalculado a su
cliente cuando el valor absoluto de la diferencia entre el nuevo y el antiguo resultado es de al menos
5 (segundos, generalmente).

Modo de notificaciéon

El Modo notificacién determina cuando Stat Server envia valores estadisticos actualizados. Estas son
las opciones validas:

* Basada en tiempo—Seleccione este Modo de notificacién para dar instrucciones al Stat Server de
recalcular la estadistica segun la frecuencia mostrada en la propiedad Frecuencia de notificacién. Stat
Server envia un valor nuevo a Genesys Pulse solo cuando la diferencia absoluta del Ultimo valor
registrado excede la propiedad de insensibilidad.

+ Basada en cambios—Seleccione este Modo de notificacién para dar instrucciones al Stat Server de
notificar los cambios inmediatamente a Genesys Pulse.

* Sin notificacién—Seleccione esta opcién para dar instrucciones al Stat Server de no reportar
actualizaciones. Las actualizaciones estan desactivadas en este caso.

* Basada en restablecimientos—Seleccione este Modo de notificacién para dar instrucciones al Stat
Server para reportar el valor a Genesys Pulse justo antes de configurarlo a cero (0). Las estadisticas
CurrentState no se pueden solicitar con un modo de notificacién Basado en restablecimientos.

Frecuencia de notificacion

Use la Frecuencia de notificacién para establecer la frecuencia, en segundos, con que Stat Server
recalcula la estadistica y notifica a Genesys Pulse si la estadistica cambia mas que el valor que se
muestra en el campo de insensibilidad. Este campo solo se utiliza cuando se selecciona un Modo de
notificacidon basada en tiempo para la estadistica.
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Tipo de estadistica

Configuration

Home > Applications > Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options
Connections
Key =
Ports
¥ AbandCallsPercentage
Tenants

¥ AbandonedFromRinging
Application Options

¥ AbandTime

¥ ACW_Time_Inbound

¥ ACW_Time_Other

¥ ACW_Time_Outbound

¥ AgentLoginTime

v AgentReadyTime

¥ Agents_CurrentNumber

El Tipo de estadistica obligatoria muestra los pardmetros que definen el tipo de estadistica dentro del
Stat Server.
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La lista de Tipos de estadistica disponibles en el entorno deberia ser accesible a través del Genesys
Administrator Extension (GAX) dentro de la seccién Configuracién. Puede verlos en las Opciones de
aplicacién de la aplicacién Stat Server usada por Genesys Pulse.

Su cuenta debe tener privilegios para acceder a la seccién Configuracién.

Dentro de GAX, puede afadir, editar o eliminar un tipo de estadistica.

Esta lista deberia ser la misma que la lista de tipos de estadistica detallados en la hoja de calculo de
plantillas de Genesys Pulse.

Para mas informacién sobre las definiciones del Tipo de estadistica, consulte la Guia del usuario de
Stat Server Framework.
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Perfil de tiempo

Configuration

Home = Applications = Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key
Ports 7 OneDay,Growing
Tenants v OneHour
Options v OneHour,Growing
Permissions v OneHourSlide, Sliding
Dependencies v OneMinute
Application Options v OneMinute,Growing

v SinceLogin

v SinceLogin,SinceLogin

Use el Perfil de tiempo para definir el Perfil de tiempo para la estadistica y especificar el intervalo
sobre el cual se calculan los valores agregados histéricos. Todos los perfiles de tiempo se definen
como opciones de configuracién en los Perfiles de tiempo del objeto de la aplicacién Stat Server en
Configuraciéon de Genesys. Consulte la Guia del usuario de Stat Server Framework para mas
informacién sobre cémo configurar los perfiles de tiempo.

La lista de Perfiles de tiempo disponibles en el entorno deberia ser accesible en la seccién
Configuraciéon de GAX. Esta vista estd disponible en las opciones de la aplicacién Stat Server usada
por Genesys Pulse.

Su cuenta debe tener privilegios para acceder a esta seccién.
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Dentro de GAX, puede afadir, editar o eliminar un Perfil de tiempo.

El Perfil de tiempo contiene cuatro tipos principales:

¢ Creciente

Deslizante
¢ Seleccidén

¢ Sincelogin
Ejemplos de perfiles de tiempo

e Predeterminado,Creciente—El perfil de tiempo Predeterminado usa un tipo de intervalo Creciente y
restablece las estadisticas a cero (0) cada noche a la medianoche. El valor predeterminado se
establece en 00:00.

¢ LastHour,Deslizante—El perfil de tiempo LastHour usa un tipo de intervalo Deslizante y hace
seguimiento de la Ultima hora de actividad con una muestra tomada cada 15 segundos. El valor
predeterminado se establece en 3600:15.

e Sincelogin,SincelLogin—SincelLogin restablece las estadisticas en cero (0) al momento del login del
agente. Las estadisticas contindan acumuldndose mientras el agente esté conectado en (cualquier) DN.
El tipo de intervalo SincelLogin agrega datos estadisticos solo para estadisticas agente-objeto.

» Cambios,Creciente—Un perfil de tiempo llamado Cambios restablece las estadisticas en cero cuando se
realizan cambios a las 3:00 a.m., 7:00 a.m., 11:00 a.m., 1:00 p.m., 7:00 p.m. y 1:00 a.m. El valor
predeterminado se establece en 3:00 +4:00, 13:00 +6:00.
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Rango de tiempo

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General o ]
Application Options

Connections

Key
Ports
v T
Tenants TimeRanges
Options EWT_Announce_TR
iSsi Less_3sec
Permissions
Dependencies Range0-10
- . 1
Application Options Range0-120
Range0-15
Range0-20
Range0-30

El Rango de tiempo especifica cuando recopilar datos para un conjunto limitado de estadisticas.
Consulte la Guia del usuario de Stat Server Framework para mas informacién sobre cdémo configurar
los perfiles de tiempo.

La lista de Rangos de tiempo esta disponible en la seccién Configuracién de GAX. Esta vista esta
disponible en las opciones de la aplicacién Stat Server usada por la solucién Genesys Pulse.

Es necesario que su cuenta tenga privilegios para acceder a esta seccién.

Dentro de GAX, puede afadir, editar o eliminar un rango de tiempo.
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Los Rangos de tiempo aplican para las estadisticas en las siguientes categorias:

e TotalNumberinTimeRange

¢ TotalNumberinTimeRangePercentage

¢ CurrentNumberinTimeRange

e CurrentNumberIinTimeRangePercentage
» ServiceFactorl

¢ TotalTimelnTimeRange
Ejemplo de Rango de tiempo

Suponga que desea calcular la cantidad total de Ilamadas respondidas dentro de 30 segundos. Para
hacerlo, ingrese Range0-30 en el campo Nombre , y 0-30 en el campo Valor.

En este ejemplo, una estadistica de Pulse que calcula la cantidad total de llamadas se basa en el
rango de tiempo "Range0-30". Si una llamada es respondida después de estar en una cola de espera
durante 25 segundos, una segunda llamada después de 40 segundos y una tercera llamada después
de 10 segundos, Stat Server cuenta solo la primera y tercera llamada.

.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mds informacién sobre lo siguiente:

* Plantilla de widget
¢ Férmulas de informe

¢ Biblioteca de funciones de plantilla
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FOrmulas de informe

Si decide que uno de nuestros informes necesita una estadistica diferente o adicional, puede editar la
plantilla de informe para hacer que suceda eso. Puede hacerlo afladiendo una férmula a la plantilla
de informe que recupere la estadistica o el indicador de rendimiento clave (KPI) que desee.

Dado que no puede cambiar las plantillas estdndar provistas, si desea cambiar uno de los informes
estandar, solo cree un clon de la plantilla y realice cambios en la nueva plantilla.

¢Quién puede crear estas estadisticas? Si puede crear y editar plantillas de Genesys Pulse, puede
usar féormulas.

Importante
Si ya sabe cémo usar las férmulas, puede usar la biblioteca de funciones como ayuda
para crear sus férmulas.
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Afadir una formula

Statistics * Add
Hit Ratio 2 @
Estimated Time 2 @
Records Completed 2 @
Dialed Abandoned 2 @
Dialed Answering Ma... =2 @
Answers v B N
Attempt Busies B @
Attempts Cancelled B @\
Attempts made =2 @
DoNotCall Results 2 @
Dropped Results =2 @
Fax Modem Results 2 @
No Answer Result 2 @

Display Name *

Answers

Description

The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer
(when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right

Alias * Display Format *
Campaign_Answers Integer -
B Formula
%
Hide Statistic Show Agent State Icon

Desde la seccién de detalles estadisticos, mientras edite un widget o una plantilla, puede crear o
personalizar las estadisticas creando una férmula.

La férmula usa una sintaxis basada en javascript, que le permite calcular expresiones con valores
dados por otra estadistica y usar funciones proporcionadas por Genesys para calculos mas
especificos. Por ejemplo, puede calcular la relacién de las llamadas abandonadas con las llamadas
ofrecidas en su cola de espera para medir el porcentaje de llamadas abandonadas en su cola de

espera.
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Mostrar los porcentajes

Statistics * Add
. . =
Hit Ratio 2 @\ -
v = |
Estimated Time B @ Display Name *
Records Completed 2 @\ e
. Description
Dialed Abandoned 2 @\
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma .. 2 @ (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies 2 @ Campaign_Answers Integer -
Attempts Cancelled B @
¥ Formula
Attempts made = @\
DoMotCall Results =2 @ 5
Dropped Results =2 @
Hide Statistic Show Agent State Icon
Fax Modem Results = @\
No Answer Result = @\

Digamos que desea mostrar porcentajes basados en dos métricas. Solo copie el siguiente ejemplo
usando las estadisticas que desee.

En este ejemplo, deseamos recuperar el porcentaje de llamadas salientes del total de llamadas tanto
entrantes como salientes. La férmula puede acceder a cualquier estadistica dentro de una plantilla
con la siguiente sintaxis: Datos.Alias-estadistico.Valor. La férmula debe devolver un valor de
Resultado vélido.

En la siguiente férmula, suponemos que las llamadas salientes son definidas por un alias estadistico
Salientes y las llamadas entrantes son Entrantes.

Férmula: Calcule un porcentaje

if ((Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value) != 0) E
Result = 100 * Data.Outbound.Value / (Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value); i
else Result = 0;
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Mostrar KPI para estados de agentes

Agent Login With Formula

Name %  Current Agent %  Current Status 7 Timein Status %  Reason
State
= LoggedOut (15562121 15561219
HetReadyForNextCall 17.46:27 Break
- LoggedOut (2232:12:3 22321238

m LoggedOut (2232 1y 21238

Digamos que desea mostrar KPI para estados de agentes. Solo use la estadistica Current Status.

[+] Como se define la estadistica Current_Status.

La estadistica Current Status es definida por las propiedades de opciones
de Stat Server. El tipo de estadistica ExtendedCurrentStatus devuelve un
objeto especifico que se puede analizar mas para proporcionar solo la
Duracién del objeto.

[ExtendedCurrentStatus]
Category=CurrentState
MainMask=*
Objects=Agent
Subject=DNAction

Puede usar férmulas para encontrar la informacién que necesite:

[+] Muestre el tiempo del agente en el estado actual

Puede mostrar la duracién del estado del agente usando la estadistica
Current Status.

Formula: Obtenga la Duraciéon del estado
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___________________________________________________________________________________________________

Result = G.GetStatusDuration(Data.Current Status.Value);

[+] Muestre el Cédigo de razén seleccionado por el agente

Puede mostrar el cédigo de razén para el estado del agente.

Formula: Obtenga el Cédigo de razén

___________________________________________________________________________________________________

Si desea mostrar mas datos de usuario ademds del Cédigo de razén, es
necesario que habilite la propiedad Datos adicionales (Datos de usuario) de
la estadistica y aplique una férmula para filtrar solo el Cédigo de razén del
Current_Status resultante, que contenga tanto los Datos de usuario como el

Result = G.GetReasonCodes(Data.Current Status.Value);

Cdédigo de razon.

Férmula: Filtre solo el Cédigo de razén

var res = G.GetReasonCodes(Data.Current Status.Value);
var x = res.split(';"');
Result = "";
for (var i = 0; i < x.length; i++) {
var s = x[i];
if (s.indexOf("Break") > -1 ||
s.index0f("0ffline") > -1 ||
s.index0f("Training") > -1 ) { Result = s; break; }

[+] Muestre el estado actual del agente por tipo de medio

Puede mostrar el estado actual del agente por tipo de soporte.
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Formula: Obtenga el estado del agente por tipo de soporte

Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current Status.Value,
‘email');

Mostrar las propiedades de interaccion

Agent Login With DNIS

Agent Login WithD.. ¢ Agent Login

Name % LoginTime %  Functional 2 Timein 4 AN 4  pwnIs 24 Customer
Status Status Segment
—— s 16:01:42 Inbound 00:12:10 5115
- S— 00:45:35 Inbound 00:42:19 5125 . -—
L 00:00:00 Logged Out 248.10:41
— - 00:00:00 Logged Out 248:10:41

00:00:00 Logged Out

Digamos que desea mostrar las propiedades de interaccién que incluyen segmentacién de flujo, ANI
y DNIS. Puede usar férmulas para encontrar la informaciéon que necesite:

[+] Muestre el segmento de cliente de la interaccién

Puede mostrar el segmento de cliente definido por el par de clave-valor
CustomerSegment de la interaccién usando la siguiente férmula.

Formula: Obtenga el Segmento de cliente
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[+] Muestre el ANI del cliente

Puede mostrar el ANI del cliente usando la siguiente férmula.

Formula: Obtenga el ANI

! [Result = G.GetANI(Data.Current Status.Value); :

[+] Muestre el DNIS del cliente

Puede mostrar el DNIS del cliente usando la siguiente férmula.

Férmula: Obtenga el DNIS

i Result = G.GetDNIS(Data.Current Status.Value); :

.Qué debo hacer después?

Tal vez, quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

¢ Plantilla de widget
« Propiedades de la estadistica

* Biblioteca de funciones de plantilla
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Biblioteca de funciones de plantilla

Una vez que sepa cémo usar férmulas, puede usar esta biblioteca de funciones como referencia para
una personalizacién adicional.

A continuacién hay una biblioteca de funciones para plantillas estandar de Genesys Pulse como se
generaron automaticamente de la versién 8.5.102.02 de Genesys Pulse.

GetAgentNonVoiceStatus(estado, soporte) = {cadena}

Obtenga el nombre del estado del agente para los soportes distintos de los de
Voz.

Parametros:
Nombre Tipo Descripciéon
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica
apropiada).
soporte cadena Nombre de soportes.

Devoluciones:

Nombre del estado, si el estado y soporte estan disponibles, cadena vacia si la
informacion sobre el soporte dado no esta disponible en el estado actual dado,
nulo si el estado es nulo o0 no hay un estado de agente, o el soporte es nulo, no
estd especificado o esta vacio.

Tipo = cadena

GetAgentVoiceStatus(estado) — {cadena}

Obtenga el nombre del estado del agente para el soporte de Voz.

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcién
estado AgentCurrentState Estado actual del agente (por lo

general, Valor de la estadistica
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apropiada).

Devoluciones:

Nombre del estado, si el estado esta disponible, nulo si el estado es nulo o0 no
hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetANI (estado, IDCentralTelefénica) —» {cadena}

Obtenga un primer atributo ANI disponible en el estado de agente dado.

Parametros:
Nombre Tipo Argumento Descripcién
Estado actual del
estado AgentCurrentState agente (por lo general,

Valor de la estadistica
apropiada).

Nombre opcional de la
IDCentralTelefdnica cadena <opcional> central telefénica para
limitar la busqueda.

Devoluciones:

valor ANI, si se encuentra, cadena vacia si no se encuentra, nulo si el estado es
nulo o no hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetBusinessResult(estado)

Obtenga el valor de los datos de usuario "Resultado del negocio".

Parametros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada).
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Devoluciones:

Valor del Resultado del negocio, si esta disponible, cadena vacia, si los datos de
usuario requeridos no estan disponibles, nulo si el estado es nulo 0 no hay un
estado de agente.

GetCustomerSegment(estado)

Obtenga el valor de los datos de usuario "CustomerSegment".

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada).

Devoluciones:

Valor CustomerSegment, si esta disponible, cadena vacia, si los datos de usuario
requeridos no estan disponibles, nulo si el estado es nulo o no hay un estado de
agente.

GetDNIS (estado, IDCentralTeleféonica) —» {cadena}

Obtenga un primer atributo DNIS disponible en el estado de agente dado.

Pardmetros:
Nombre Tipo Argumento Descripcién
Estado actual del
estado AgentCurrentState agente (por lo general,

Valor de la estadistica
apropiada).

Nombre opcional de la
IDCentralTelefdnica cadena <opcional> central telefénica para
limitar la busqueda.

Devoluciones:

valor DNIS, si se encuentra, cadena vacia si no se encuentra, nulo si el estado
es nulo o no hay un estado de agente.
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Tipo = cadena

GetEmployeeld(estado) — {cadena}

Obtenga el ID de empleado del agente designado en el estado de agente dado.

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcién
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada)

Devoluciones:

ID de empleado del agente, si esta disponible, cadena vacia si no esta disponible
(por lo general, cuando el agente ha cerrado la sesion), nulo si el estado es nulo
0 no hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetExtension(estado) —» {cadena}

Obtenga la Extensién del agente designada en el estado de agente dado.

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcién
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada)

Devoluciones:

Extension del agente, si esta disponible, cadena vacia si no esta disponible (por
lo general, cuando el agente ha cerrado la sesién), nulo si el estado es nulo o no
hay un estado de agente.

Tipo = cadena
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GetLoginld(estado) — {cadena}

Obtenga el ID de login del agente designado en el estado de agente dado.

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada)

Devoluciones:

ID de login del agente, si esta disponible, cadena vacia si no esté disponible (por
lo general, cuando el agente ha cerrado la sesién), nulo si el estado es nulo o no
hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetPlace(estado) —» {cadena}

Obtenga el lugar del agente designado en el estado de agente dado.

Parametros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada).

Devoluciones:

Nombre de Lugar del agente, si esta disponible, cadena vacia si no esté
disponible (por lo general, cuando el agente ha cerrado la sesién), nulo si el
estado es nulo o0 no hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetPosition(estado) — {cadena}

Obtenga la Posiciéon ACD del agente designada en el estado de agente dado.
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Parametros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada)

Devoluciones:

Posicién ACD del agente, si esta disponible, cadena vacia si no esté disponible
(por lo general, cuando el agente ha cerrado la sesién), nulo si el estado es nulo
0 no hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetReasonCodes(estado) — {cadena}

Obtenga cédigos de razdn correspondientes al estado actual del agente de todos
los tipos de soporte. Los cédigos de razdon se pueden obtener solo para los
siguientes estados de agente: Loggedln, AfterCallWork, NotReadyForNextCall,
WaitForNextCall.

Parametros:
Nombre Tipo Descripcién
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica
apropiada).
Devoluciones:
Cddigos de razon, divididos por “; “, si esta disponible, cadena vacia, si el cédigo

de razén no esta disponible, nulo si el estado es nulo o no hay un estado de
agente.

Tipo = cadena

GetServiceSubType(estado)

Obtenga el valor de los datos de usuario "ServiceSubType".
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Parametros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada).

Devoluciones:

Valor ServiceSubType, si esta disponible, cadena vacia, si los datos de usuario
requeridos no estan disponibles, nulo si el estado es nulo o no hay un estado de
agente.

GetServicelype(estado)

Obtenga el valor de los datos de usuario "ServiceType".

Parametros:
Nombre Tipo Descripcién
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica

apropiada).

Devoluciones:

Valor ServiceType, si esta disponible, cadena vacia, si los datos de usuario
regueridos no estan disponibles, nulo si el estado es nulo o no hay un estado de
agente.

GetStatusDuration(estado) —» {NUmero}

Obtenga la duracion del estado actual del agente.

Parametros:
Nombre Descripcion
Estado actual del agente, grupo de agentes, DN o
estado campafa (por lo general, Valor de la estadistica

apropiada).
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Devoluciones:
Duracidn, en segundos, si el estado esta disponible, nulo si el estado es nulo.

Tipo = NUmero

GetSwitches(estado, sep)

Obtenga la lista de centrales telefénicas donde el agente ha iniciado sesién.

Parametros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica
apropiada).
sep cadena Separador de uso.

Predeterminado es “;”.

Devoluciones:

Lista de centrales telefdnicas, si esta disponible, cadena vacia, si el agente ha
finalizado la sesién completamente, nulo si el estado es nulo o0 no hay un estado
de agente.

GetUserDataValue(estado, clave)

Obtenga el valor de los primeros datos de usuario encontrados con la clave
dada.

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcion
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica
apropiada).
clave cadena Clave de datos de usuario

Devoluciones:

Valor de los datos de usuario, si esta disponible, cadena vacia, si los datos de
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usuario requeridos no estan disponibles, nulo si el estado es nulo 0 no hay un
estado de agente o la clave es nula.
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