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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.

Pulse
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Puede hacer lo siguiente:

Monday, March 11,2019 6:17:12 PM

e crear paneles o tableros para supervisar agentes, grupos de agentes y colas de espera, entre otros.
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Ayuda de Genesys Pulse

e personalizar los widgets de los informes para mostrar el Donut, la cuadricula, los indicadores clave de
rendimiento (KPI) o los gréaficos de linea definidos por el usuario.

« utiliceplantillas de widgets estandar incluidas en Pulse y defina sus propias plantillas de informes 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

* Administrar paneles y tableros

¢ Ejemplos de paneles y tableros

e Agregar informes al tablero o al panel
* Mostrar contenido externo

« Propiedades estadisticas

» Plantillas de informes y detalles de estadisticas

Sugerencia

* Para una visualizacién adecuada de Genesys Pulse en su navegador, use navegadores
compatibles y aseglrese de que la resoluciéon de su monitor no sea inferior a 1024x768.

» Genesys Pulse es compatible con las dos Ultimas versiones de Google Chrome, Apple
Safari, Microsoft Edge, la Ultima versién de Firefox ESR y Microsoft Internet Explorer 11.

* Desactive el modo de compatibilidad si estd utilizando Microsoft Internet Explorer 11.
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Introduccién

Introduccion

Genesys Pulse es su herramienta para supervisar su centro de contacto y pueda satisfacer mejor sus
necesidades de negocio.

Importante

Lo que ve en Genesys Pulse depende de su centro de contacto y su rol dentro del
mismo, por eso es posible que no pueda hacer o ver todas las cosas incluidas en esta
ayuda. Si considera que deberia poder hacer algo 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
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Puede abrir el panel de Genesys Pulse para ver los informes en tiempo real.
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Introduccién

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

Administrar paneles y tableros
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Utilice las fichas para administrar los paneles y tableros de Genesys Pulse. Haga clic en el icono mas
que estd en la esquina derecha del panel para ver las opciones:

e Agregar un widget—Agregar 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.

e Descargar—Exportar el panel o tablero en formato JSON.

e Ejecutar—Ejecutar un panel.

* Publicar—Compartir el panel o tablero no publicados.

¢ Guardar como—Guardar una nueva copia del panel o tablero publicados.
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Introduccién

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

Utilizar widgets de informes
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Widgets de Genesys Pulse muestran el Donut, la cuadricula, el indicador clave de rendimiento clave
(KPI), graficos de rastreo de tiempo o listas de estadisticas para objetos de su panel.

Puede hacer lo siguiente:

e Clonar—Crear una copia del widget.

e Eliminar—Eliminar el widget.

e Descargar—Descargar los datos del informe como un archivo CSV.
* Editar—Hacer cambios al widget.

¢ Expandir a la ficha—Obtener una vista expandida y detallada del informe.
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Introduccién

También puede agregar nuevos widgets a su panel.

Expandir informes al panel

Agent Group Status
Not Ready

Edit

»
rd
131 |8 Clone

Delete

138

+ Bl

Download Widget

150

179

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

Puede hacer lo siguiente:

» Descargue los datos del informe como un archivo CSV seleccionando Descargar Widget del menu
Mas.

e Haga cambios en el widget original seleccionando Editar del menu Més.

» Use las opciones para ordenar, defina objetos y defina las estadisticas que desea mostrar.

 Visualizar diferentes tipos de graficos disponibles en el widget expandido:

* [+] Rastreo de tiempo
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Introduccién

|
e [+] Barra agruﬂada

* [+] Barra apilada

W |

§om W i ] W |
-

* [+] Datos
A partir de la versién 9.0.001, hay nuevas opciones disponibles en el menu Personalizar:

* Densidad de la fila:
Cémodo (predeterminado) o Compacto

¢ Contraste de color de fila:

Bajo (predeterminado) o Alto
¢ Restablecer ancho de columna - restablece el ancho de las columnas a los valores

predeterminados.
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.Qué debo hacer después?

Tal vez quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

¢ Administrar paneles y tableros

* Ejemplos de paneles y tableros

* Agregar widgets de informe

¢ Informes generales en tiempo real

* Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME
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Introduccién Preferencias del usuario de Genesys Pulse

Preferencias del usuario de Genesys Pulse

A partir de la versién 9.0.004, puede usar el menl Preferencias de Genesys Pulse para configurar el
idioma y la zona horaria:

0 default - ?

+

Preferences

About h

Log out

Preferencias del usuario

User Preferences

* The browser needs to be refreshed for the changes to take effect.

Language English (US) - English {US)

Time Zone (UTC-08:00) Pacific Standard Time

Cancel

Este cuadro de didlogo permite elegir el idioma de la interfaz de usuario de los paquetes de idiomas
instalados y la zona horaria de las zonas horarias disponibles en el Genesys Configuration Server.
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Introduccién Preferencias del usuario de Genesys Pulse

ldioma

User Preferences

* The browser needs to be refreshed for the changes to take effect.

Language English (US) - English (US)

Time Zone Auto
Arabic -2z =l
Cancel Chinese - 37
Czech - Cestina
English (US) - English (US)
French (Canada) - Frangais (Canada)

French (France) - Francais (France)

Para Idioma, seleccionar "Auto" significa que se usara el idioma especificado en la configuracién del
navegador. En caso de que la configuracién del paquete de idioma (que corresponde al idioma
especificado en el navegador) no esté disponible, se utiliza el idioma inglés.

Consulte también Implementar paquetes de idioma para obtener mas informacion.
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Introduccién Preferencias del usuario de Genesys Pulse

Huso horario

User Preferences

* The browser needs to be refreshed for the changes to take effect.

Language English (US) - English (US)

Time Zone (UTC-11:00) Midway Islands Time

Auto

(UTC-11:00) Midway Islands Time
(UTC-10:00) Hawaii Standard Time
(UTC-09:00) Alaska Standard Time
(UTC-08:00) Pacific Standard Time
(UTC-07:00) Phoenix Standard Time

(UTC-07:00) Mountain Standard Time

e L . T - §_—

Para Zona horaria, seleccionar "Auto" significa que se utiliza la zona horaria de la maquina del
cliente local.
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Navegacidn con el teclado Preferencias del usuario de Genesys Pulse

Navegacion con el teclado

A partir de la versién 9.0.003, Genesys Pulse admite la navegacién por teclado.

Accesos directos de navegacion

Los siguientes accesos directos estan disponibles para navegar entre los componentes:

e Tab — mueve el enfoque hacia el siguiente componente (menu, campo, botdn, vista y asi
sucesivamente)

e Shift + Tab — mueve el enfoque hacia el componente anterior (menu, campo, botdn, vista y asi
sucesivamente).

En la mayoria de los casos, el movimiento se produce de izquierda a derecha y de arriba a abajo.

Los siguientes accesos directos estdn disponibles para manipular controles (mends, casillas de
verificacién y botones):

* ENTER — para botones, fichas y elementos de mend, ejecuta la acciéon asociada o selecciona la opcién
asociada.

* ESPACIO — para botones y casillas de verificacién, ejecuta la accién asociada o selecciona la opcién
asociada.

e FLECHA ABAJO / ARRIBA — se mueve hacia abajo o hacia arriba en los menus. Todos los menus se
pueden abrir con la FLECHA ABAJO.

e FLECHAS IZQUIERDA / DERECHA — se mueve dentro del grupo de opciones de un botén de opciones.

e FIN / INICIO — se mueve al primer o Ultimo elemento del mend.

Limitaciones

e La navegacion del teclado de widget a widget en el tablero no depende del orden visual.

e Los datos histéricos en el gréfico de 1inea no son accesibles mediante la navegacién por teclado.
e El resumen de widgets no en accesible mediante la navegacién por teclado.

* El contenido del widget no se puede desplazar con navegacién desde el teclado.

e La clasificacién en el widget de cuadricula y las pantallas de administracién no se pueden realizar con
la navegacién desde el teclado.
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Paneles y tableros Preferencias del usuario de Genesys Pulse

Paneles y 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 desglosados 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 de KPI solo en sus tableros.

Agregar un panel o tablero

Putss
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Angsias, Jae 1181505 Lo 01:01:30
Bufkin, Sandra 191505 Burlingaime, Gregoria "
Canc, Adiian 181505 Candly, Adriem What would you like to cpen or create?

Agent KPIs I

Mame . Handle Tims Hodd Tire Feld a
I.IElgﬂn_ IIya 02:26.88 O:44.38 I730
Elington, Duke 023558 0aEAas 1095 T e —
Iname5463, InameS463 01:0329 23052 614
Irames464, fnamendns 00831 2322 214
IPaMESAEE, TNaMeS 65 00:24:50 D051 2392 N rT—
- Dashboard Wallboard
IrameS466, MameS4e6 I ) 0Gae 0 4206
IrameS46T, fname545T7 LR & ek ooz T 1795 DiasnDOaNes: are meant 107 your own personal se and ane WBIDoBMds ane MEant 10 broadeast and share information
IrameSA60, Tames458 005327 D042 56 8715 tesigned for deskiop usage. 'You will be able to diill down 1o your entre team. They ae desigred for lags sceen
IrameS490, fname5490 01-00:47 025G as11 it widggets o deeper analysis sizes in public spates

Para abrir o crear un nuevo panel o tablero, haga clic en Agregar un panel.
Luego, puede elegir entre un panel y un tablero.
El asistente le guia a través del resto de los pasos.

Una vez que se haya creado un panel o tablero, puede editar el titulo y establecer otras opciones,
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Paneles y tableros Preferencias del usuario de Genesys Pulse

como notificaciones de alerta o el tema de color del tablero. Seleccione Personalizar en el menu del
panel para ajustar la configuracién.

y BOENEEYE™
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Paneles y tableros Preferencias del usuario de Genesys Pulse

Mostrar datos del tablero en modo de pantalla completa

O Current Status : O Team KPis : = Sales Das
© Launch ‘“
In gueus + Add a Widget Processed

# Customize

I8 Clone

1 o aunch to Full-Screen Mode

153 Mo0E Slowes you 10 Sl pliy o waliboind bn fulkSCreen without eeirs LEDY and navgaton bars To exil, press the Esc iey.
Wallboard Cument Status [ECERETE T
o * 1 Al
Sedect Wallboards rrend Status Taarn KPS 7

interval [ seconds [ ivrpmgrn of 1 e iy reg e

Chogse Fooler Texl Source mend Sralus

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

Puede elegir varios tableros para ciclar. Puede utilizar el widget de texto anclado en la parte inferior
widget de texto como ticker de noticias. Esta fuente de texto de pie de pagina (widget de texto
anclado) permanecera sin cambios mientras los tableros estan en un ciclo.
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Administrar paneles y tableros compartidos

L EZ Agent KPIs H _JDemoDashbuarc H O UX Testing : 5% UXDashboard Te: 3 ES Callback Activity 3 &= UX Dashboard Te: fx DashboardManac : > 4+

Dashboard Management

gt  Dashboard Management H o > +
£ > ] © 21 Dashboards / 1 Selected Object(s) e ~ vh

Wallboard Management
Demo Dashboard
Widget Management

= Name Description Widget Count Modified
Widget Template Management
> m Pulse Modified October 2, 2017 by pulg Import/Export Options
v
=] « m Environment 2 Launch = I']
=] ~ W Scripts
> m QA Access Groups:

Permissions are set via GAX Configuration

E m Demo Dashboard 5 10/02/2017 Manager

Link to Configuration Manager
u jgkn 7 04/01/2016

W testing 123 1 04/06/2016

Para administrar paneles y tableros compartidos, seleccione Administrar.

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.

Sugerencia
Vea Plantillas de widgets para saber cémo simplificar la creacién del widget.
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Oculte o comparta su panel o tablero personal con otros usuarios

< & CustomerX : B8 Agent KPIs : E® Agent Login Ext

4+ Add a Widget

Agent Login # Customize jent Login Extended Stat
TimeinStatus 1@ gione Name

| . . i
Burlingame, Gregoria % Publish (Enable Sharing) = [LUESEELENER

1 ¥ Download
Bat, Demarcus Bal DA k

¥ Close x
Anastasio, Jae 3 . ; .
% Publish Customer X (Enable Sharing)
m
Bufkin, Sandra q Users will be able ts apen an instance of this dashboard onee you publish it to the samer
: 1 Dashboard Marne *

Candy. Adrian g Customer X

Description

Customer X

[ Save 1o Genesys Configuration Server

Dashboard Name Modified

» [ Environment

Saved Location : SEATON M SCT 1S CUStomies X

s =

Puede compartir su panel o tablero personal con otros usuarios (por ejemplo, con un grupo de
usuarios como el de lideres de equipos de ventas). Cuando use Publicar o Guardar como del menu
mas, tiene 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 del panel para ocultar su panel a otros usuarios. Seleccione un panel de
control, haga clic en Vinculo a Configuration Managerinculo al Configuration Manager a la
derecha debajo de Grupos de acceso y establezca la configuracién de permisos para las personas
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Paneles y tableros Preferencias del usuario de Genesys Pulse

que veran sus paneles.

Importante

Para evitar que otros usuarios usen sus paneles, deberd contar con permisos GAX: Acceder a
Configmanager; leer Scriptsy crear/tener el control de los Scripts.

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

Permitir que los usuarios personalicen los paneles

Configuration Manager

Access Groups Home = Aoles = Roles = Internal = Pulse = Pulse Internal Administrator Properties
Agent Groups
Capacity Rules General ] o
Assigned Privileges
Persons
Role Members
Roles )
. (] Display Name
Skills . -
ASSlgned Prl\rlleges (] & 1 UIST IMISNaYT SIaITU a3 Iwsaius
Permissions v P Pulse Manage Widgets

] 2 Pulse Write Snapshot

¥ 2 Pulse Manage Tabs

O 2 Pulse Manage Templates

¥ A2 Pulse Edit Widget Display

Es posible que los usuarios de Genesys Pulse quieran modificar sus paneles o tableros. Puede
habilitar esto asigndndoles los permisos adecuados.

En GAX, en la pagina Configuration Manager, en Cuentas, vaya a Roles y busque el rol asignado
al usuario.

Edite los privilegios otorgados por la funcién en la ficha de Privilegios asignados en la seccién
Pulse para permitir las siguientes acciones:
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Paneles y tableros Preferencias del usuario de Genesys Pulse

¢ Administre fichas de Pulse—EI| usuario puede ejecutar y cerrar paneles y expandir widgets a la ficha.

» Edite la visualizaciéon del widget de Pulse—EI usuario puede modificar las opciones de visualizacién
del widget.

¢ Administre widgets de Pulse—El usuario puede crear, eliminar o modificar todas las opciones del
widget.

.Qué debo hacer después?

Tal vez quiera obtener més informacién sobre lo siguiente:

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

¢ Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME
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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

Panel principal del equipo de ventas
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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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Panel multicanal para un supervisor
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Paneles y tableros

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 tablero
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Tablero de ventas
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Informes generales Ejemplos de paneles y tableros

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, mismos se pueden expandir facilmente al tamaio
del panel en forma gréficos de datos, barras y de rastreo de tiempo.

Con mucha 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 se estdn desempefiando 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 clave de rendimiento (KPI) en un centro de contacto a menudo se relaciona con
interacciones abandonadas, por eso es critico conocer y entender a profundidad por qué los
contactos abandonan (por ejemplo, tiempos de espera muy largos).

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

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

1. El gréfico de datos le ayuda a identificar cémo configurar umbrales especificos basados en su SLA.

2. El primer grafico de barra muestra el rendimiento del nivel de servicio con mejor granularidad y permite
identificar los tiempos en donde el nivel de servicios pudiera estar degradado.

3. El segundo gréafico de barra muestra el rendimiento del nivel de servicio y otros KPIs para medir el
rendimiento de la distribucién de llamadas.

4. El grafico de rastreo de tiempo muestra la tendencia del nivel de servicio durante el dia actual.
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Ejemplos de paneles y tableros

.Como puedo administrar la carga de trabajo de los agentes en
los diferentes equipos?
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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, en
espera, esperando llamadas o no estan listos por alguna razén.

En la vista expandida:

* Los KPIs del grafico de datos y el estado actual de su fuerza laboral.

e El gréfico de barras muestra la distribucion del estado de los agentes de 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 se estan desempefiando mis agentes?
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Puede ver los KPIs de un grupo de agentes en su centro de contacto en

los informes KPI del agente.

Puede analizar otra actividad especifica los informes KPI del chat del agente y KPI del correo

electronico del agente.

Los agentes administran muchas transacciones y estados, adicionales o
respondidas. Genesys Pulse muestra todos los datos en un solo informe

relacionados con llamadas
para que los supervisores

conozcan a profundidad el rendimiento de los agentes de acuerdo a la resolucién en la primera

[lamada. Por ejemplo, puede ver las transferencias comparadas con el n

Umero de llamadas recibidas,

lo que puede indicar consultas de clientes que no se resolvieron en el primer contacto.
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En la vista expandida:

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

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

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

cEstan mis agentes asignados correctamente?
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Es necesario que se asegure de que todos los aspectos de su negocio estén cubiertos. Puede ver las
propiedades y el estado individual de cada agente, asi como los soportes que administran 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 KVPs: 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:

e Agregar widgets de informe a su panel o tablero

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

Plantillas de informes estandar

Genesys 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 encontrard 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
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.

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

Estado del grupo de agentes

A los agentes se les proporcionan logins o
dispositivos y se asignan al soporte 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

[+] Estadisticas

Sesidén del agente

Este informe ofrece un andlisis réapido 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
servicio que los clientes esperan.
Objetos: Agente.

[+]1 Estadisticas
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inici isto
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* Listo . Saliente ':'lempo No repicando inicio de EERee
isto sesion
e No listo 5 Tetereg _ e Llamadas . actual KVP
Tiempo en desconectadas * Tiempo Tipo de
* Receso « Repicando receso continuo servicio
. Al - Ti * Fuera en sesién
muerzo ¢ Sesién alﬁnm[;c; (Zn . Internas , Sl
inali uerz 5 N
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. ACW e 9% Leido '(I'jlempo 4 * Retenidas .« Id de Segmento
% No esta esconectado, 4o hsferencias empleado del cliente
e Consulta listo Tiempo realizadas . Lugar Resultado
e Di repicando
Discando o Galariie . . Consultas « Central del .
Tiempo de realizadas telefénica negocio
discado .
e Conversacion
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

» Ofrecidas
* Aceptadas
e Rechazadas
* Terminados

e Procesados

Tiempo
terminado

Transferencias
realizadas

Tiempo de
procesamiento

Tiempo
promedio

de
procesamiento

« AHT
i e Tiempo
+ Tiempo en promedio
entrantes de ACW
e Tiempo en « Tiempo
salientes promedio
e Tiempo en €n espera
espera * Tiempo
. romedio
e Tiempo en P
ACW entrante
FRliempoien ) -greor:]npeodio
consulta 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

e Minimas
* Ingresadas procesadas
¢ Detenidas « En espera
actualmente

¢ Movidas
. Maximas e Actualmente
procesadas en la cola
de espera
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Informes de campana

Consulte definiciones de estadisticas de la campafia.

Importante

Para usar plantillas de devolucién de llamada, debe configurar la solucién Genesys
para las métricas de devolucién de llamada. Consulte la Guia de solucién de
devolucion de llamadas para obtener mas informacion.

Actividad de campaia

Este informe le permite supervisar la

actividad asociada con las campafas

salientes.

Objetos: Lista de llamadas, campaifia

[+] Estadisticas

* Intentos
¢ Tasade realizados
aciertos
_ e Resultados
e Tiempo de
estimado DoNotCall
e Registros e Resultados
completados  jesconectados
» Discado » Resultados
abandonado del fax
e Discado a médem
contestadora . Resyltado
automatica sin
- Respuestas respuesta
« Intentos e Resultado
ocupado abonado
incorrecto
¢ |ntentos
cancelados * SIT
detectado

Estado del grupo de
campafa

Este informe permite supervisar el estado

actual y la duracién asociados con los
grupos de campafias salientes.

Objetos: Permitidos Grupo de campafa

Estado de devolucién de
lamada de la campaia

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

Objetos: Lista de llamadas, campafia,
lista de llamadas de la campanfia.

[+] Estadisticas

Completadas

Personales
perdidas

¢ Perdidas °

* Programadas
e Personales
¢ Personales

completadas

programadas

Actividad del grupo de
campafa

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

Objetos: Grupo de campanfa

[+] Estadisticas

 Activada e Agentes en

» Desactivada €spera

e Puertos en

e En
funcionamiento ©€sSPera

« Error del * Registros
sistema en espera
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Ejemplos de paneles y tableros

[+] Estadisticas

e Estado e Agentes en
actual espera

e Error del e Puertos en
sistema espera

e Modo de e Registros
discado en espera

Informes de servicios electrénicos

Consulte definiciones de estadisticas de servicios electrénicos.

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

Actividad de la cola de
espera del chat

Este informe permite supervisar la

Actividad del agente de
correo electrdénico

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 Corta < actividad del grupo de colas de espera de
» Hora de 30s Sbjatos: Grupo de colas d Col
:Srggllgnde Chats s jeespoesra rupo de colas de espera, Cola o Hora dde o Aceptadas
inicio de
Tiempo simultaneos [+] Estadisticas sesidn ?‘ﬁgfg?das
listo Duracién Tiempo
Ti N promedio « Aceptadas et Rechazadas
lempo No del chat * Nivel de (15m) . edEechs
listo » servicio Tiempo No (hora)
Tiempo Du,ra_\aon e Abandonadas listo
repic%ndo rr;}mtlma del * Solicitadas (15m) % de Perdidas
cha
. * Aceptadas e Espera ocupacioén Perdidas
Tiempo de Duracién actual en correo (hora)
manejo maxima * Abandonadas S — electrénico
del chat i ° Terminadas
AHT e Solicitadas espera Tiempo
% de Duracién (15m) repicando Terminadas
ocupacién del chat © AWT , (hora)
Tiempo de
Ofrecidas Ii)srlg‘reandio ek (i/roerminadas
Ofrecidas del cliente AHT
(15m) . % Trans
Espera Ofrecidas realizadas
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maxima
del cliente
Tiempo
promedio
de saludo
Tiempo
maximo de
% saludo
Aceptadas
Tiempo
% promedio
Rechazadas de
% Perdidas respuesta
e Tiempo
e Aceptadas méxi[:no de
e Aceptadas respuesta
(15m) ¢ Tamano
» Rechazadas gromedio
e
* Rechazadas mensaje
(15m)
¢ NUumero
¢ Perdidas total de
q respuesta
e Perdidas
(15m) del agente
e Tiempo
e O
/o Tr_ans total de
realizadas respuesta
« Transferencias del agente
realizadas « Tamafio
total del
mensaje
del agente
¢ NUumero
total de
mensajes
del agente

Actividad de la cola de
espera de correo electrénico

Este informe de la cola de espera
presenta un resumen en tiempo real o
casi en tiempo real de la actividad en las
colas de espera del correo electrénico.
Objetos: Area de espera

[+] Estadisticas

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.

e Ofrecidas
(hora)

Y  Transferencias
N lizadas
Aceptadas rea

. % . En?{l'q ng
Rechazadas selligizol

* % Perdidas

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
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Plantillas de informes estandar

Ejemplos de paneles y tableros

e Ingresadas
¢ Detenidas

e Movidas

Maximas
procesadas
Minimas
procesadas

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

¢ Ofrecidas

e Ofrecidas
(60m)

* %
Aceptadas

Rechazadas

Rechazadas
(60m)

Perdidas

[+] Estadisticas

e Utilizacion

e Hora de
inicio de
sesién

e Correo

electrénico
en proceso

e Correo
electrénico
ofrecido

e Correo
electrénico
aceptado

e Correo
electrénico
procesado

e Tiempo de
proceso de
correo
electrénico

Chat en
proceso

Chat
ofrecido

Chat
aceptado

Chat
procesado

Tiempo de
proceso de
chat

Medio
social en
proceso

Medio
social
ofrecido

Medio
social
aceptado

Medio
social
procesado

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

Rechazadas

(60m)
Perdidas

Correo
electrénico
en espera

Correo
electrénico
en proceso

Correo
electrénico
en la cola
de espera

Chat en
espera

Chat en
proceso

Chaten la
cola de
espera

Medio
social en
espera

Medio
social en
proceso

Medio
social en la
cola de
espera

Elemento
de trabajo
en espera

Elemento
de trabajo
en proceso

Elemento
de trabajo
en cola de
espera
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Plantillas de informes estandar

Ejemplos de paneles y tableros

%
Rechazadas .
¢ Perdidas
* % Perdidas (60m)

Facebooks
simultdneos

¢ Aceptadas .

e Aceptadas
(60m)

%
Rechazadas .
e Perdidas
* % Perdidas (60m)

Twitters
simultdneos

e Aceptada J

e Aceptadas
(60m)

Informes de la cola de espera

Consulte definiciones de estadisticas de la cola de espera .

Actividad de devolucién de
[lamada

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

Objetos: Grupo de colas de espera, Cola
de espera

[+] Estadisticas

¢ Llamadas devueltas
aceptadas

¢ Llamadas devueltas
respondidas

* Enla cola de espera
e Tiempo de espera total

¢ Total respondidas en tiempo
de espera

KPIs de cola de espera

Este informe muestra una representacién
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 e AWT actual
servicio * Méaximo de
. Nivel de llamadas
servicio e Minimo de
(10s) llamadas
. Nive[ qle » Reenviadas
servicio
(20s) e Llamada
mas
. Nive[ qle antigua en
servicio espera
(30s)
e Tiempo de
* Nivel de respuesta
servicio max.
(45s)
e ASA
¢ Nivel de
servicio * AHT

Razén de desbordamiento
de la 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

e |Ingresadas

. Borradas disuadido

» % Borradas Ruta de

desbordamiento

e Desbordamiento

cerrado e Correo de
voz de
* Dia desbordamiento
especial de

desbordamientoMensaje de

desbordamiento

e Emergencia
de ° .
desbordamiento tercerizado
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Plantillas de informes estandar

Ejemplos de paneles y tableros

Ingresadas
distinto

Ingresadas
Abandonadas

Abandonadas
repicando

Borradas
Respondidas

Respondidas
< 10s

Respondidas
10y 20s

Respondidas
< 30s

Respondidas
< 60s

Llamadas
actuales

AWT

%
Abandonadas

% Borradas

Tiempo de
espera

Agentes
conectados

Agentes
listos

% Agentes
listos
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Plantillas de informes estandar Estadisticas del agente

Estadisticas del agente

Informe Estadistica 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.

Estado del grupo de agentes Listo

El nimero de agentes que estédn
en sesién y que tienen el estado
No esta Listo. Por lo general,

Estado del grupo de agentes No estd listo representa el nimero total de
agentes que no estan disponibles
para manejar interacciones
entrantes.

El nUmero de agentes que tienen
Estado del grupo de agentes Receso el estado No estd Listo por
motivo de receso.

El nUmero de agentes que tienen
Estado del grupo de agentes Almuerzo 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.

Estado del grupo de agentes Desconectado

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

Estado del grupo de agentes ACW

El nUmero actual de agentes en
Estado del grupo de agentes Consulta estado CallConsult (participa en
Ilamadas de consulta).

El nUmero actual de agentes en
Estado del grupo de agentes Discando estado CallDialing (haciendo
llamadas).

El nUmero actual de agentes en
estado CallOnHold; es decir,

Estado del grupo de agentes En espera cuando el agente tiene una o
mas llamadas en espera.
El nUmero actual de agentes en
Estado del grupo de agentes Entrante estado Callinbound; es decir,

cuando el agente estd en una o
mas Ilamadas entrantes.
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas del agente

Informe

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

Estado del grupo de agentes

KPIs de agentes

KPls de agentes

KPls de agentes

Estadistica

Saliente

Internas

Repicando

Sesion finalizada

% Listo

% No esta listo

% Entrante

Hora de inicio de sesidn

Tiempo listo

Tiempo No 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.

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
total del estado listo 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
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Estadisticas del agente

Informe

KPls de agentes

KPIs de agentes

KPls de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPls de agentes

KPls de agentes

KPIs de agentes

KPls de agentes

KPls de agentes

KPls de agentes

Estadistica

Tiempo en receso

Tiempo en almuerzo

Tiempo desconectado

Tiempo repicando

Tiempo de discado

Tiempo de manejo

Tiempo en entrantes

Tiempo en salientes

Tiempo en espera

Tiempo en 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 se hicieron
llamadas desde el teléfono de un
agente.

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 se completé estando 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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Estadisticas del agente

Informe

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPls de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

KPIs de agentes

Estadistica

Tiempo en internas

Ofrecidas

Respondidas

Respondidas (Ultima hora)

Abandonadas repicando

Llamadas desconectadas

Fuera

Internas

Retenidas

Transferencias realizadas

Consultas realizadas

Conversacion 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
entrantes respondidas por el
agente.

NUmero total de llamadas
entrantes respondidas por el
agente durante la Gltima 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.

NuUmero 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 se completd
estando en estado de 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 después de la llamada,
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
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Plantillas de informes estandar Estadisticas del agente

Informe Estadistica Definicion

dividido entre la cantidad total
de tiempo que este agente
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.

KPIs de agentes Tiempo promedio en espera

El tiempo promedio en llamadas
entrantes representa el tiempo
total que un agente pasa

KPIs de agentes Tiempo promedio entrante 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

KPls de agentes Tiempo promedio saliente Ilamadas salientes dividido entre
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

KPIs de agentes Tiempo promedio de repique 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 sesién.

KPIs de agentes Ocupacién del agente

El estado actual de un agente
especifico. Algunos ejemplos del

Sesiéon del agente Estado actual estado de un agente incluyen
Callinbound, CallOutbound y
CallConsult.

El tiempo que un agente pasé en

Sesidn del agente Tiempo en el estado el estado actual.

Tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesion. Aplicado a un grupo de
agentes y grupo de lugares, este
tipo de estadistica calcula el
tiempo total de sesién de todos
los agentes que pertenecen al
grupo especificado.

Sesién del agente Hora de inicio de sesién

Tiempo continuo actual en que el

Sesién del agente Tiempo continuo en sesién .,
9 P agente permanece en sesion.
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Estadisticas del agente

Informe

Sesidn del agente

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

Sesidn del agente

Sesion del agente

Sesion del agente

Sesién del agente

Sesion del agente

Sesién del agente

Actividad de agente IWD

Actividad de agente IWD

Estadistica

Razoén

Id de empleado
Lugar

Central telefénica

ID de inicio de sesién
Extension

Puesto

Estado actual KVP

Tipo de servicio

Subtipo de servicio

Segmento del cliente

Resultado del negocio

Ofrecidas

Aceptado

Definicion
Aplicada a grupo de agentes y
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
Lugar del agente.

Central telefénica del agente.

ID de inicio de sesién del agente.
Extensiéon 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
segmentacion 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
llamada como KVP.

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

El nimero 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 nUmero total de elementos de
trabajo que se ofrecieron para su
procesamiento y fueron
aceptados durante el periodo
especificado.
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Estadisticas del agente

Informe Estadistica
Actividad de agente IWD Rechazado
Actividad de agente IWD Terminados
Actividad de agente IWD Procesados
Actividad de agente IWD Tiempo terminado
Actividad de agente IWD Transferencias realizadas
Actividad de agente IWD 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 recurso 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 al no ser 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 grupo de
lugares, 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 lugar o en el escritorio de
este agente o grupo de agentes
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Plantillas de informes estandar Estadisticas del agente

Informe Estadistica 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 lugar o un grupo de los
mismos pasé manejando
interacciones de elementos de
trabajo

Tiempo promedio de

Actividad de agente IWD procesamiento
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Estadisticas de la campanfa

Estadisticas de la campana

Informe

Actividad de campana

Actividad de campafa

Actividad de campana

Actividad de campafa

Actividad de campana

Actividad de campafa

Estadistica

Tasa de aciertos

Tiempo estimado

Registros completados

Discado abandonado

Discado a contestadora
automatica

Respuestas

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
(DialAnswer) - es decir, una
Illamada es contestada por una
voz humana - en relativa con el
nUimero de todos los intentos de
discado realizados (DialMade)
durante el mismo periodo.

El tiempo estimado, en minutos,
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.

El nimero total de intentos de
discado donde el resultado de la
Ilamada es el abandono. Las
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 del lado del abonado
al que llamé.

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

Informe

Actividad de campana

Actividad de campafa

Actividad de campana

Actividad de campanfa

Actividad de campana

Actividad de campafa

Actividad de campafa

Estadistica

Intentos ocupado

Intentos cancelados

Intentos realizados

Resultados de DoNotCall

Resultados desconectados

Resultados del fax médem

Resultado 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 llamada
no prospera debido a una sefal
de ocupado del abonado al que
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 cualquiera.

El nUmero total de intentos de
discado completados iniciados
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 desconectada. 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 atenderlas.

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 informes estandar

Estadisticas de la campanfa

Informe

Actividad de campafa

Actividad de campana

Estado de devolucién de llamada
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 campana

Estadistica

Resultado abonado incorrecto

SIT detectado

Completadas

Perdidas

Programadas

Personales completadas

Definiciéon
un administrador de campaha

donde el resultado de la llamada
es sin responder.

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, 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
proporcionado por la red y que
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 completadas. 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 de devoluciones de
Ilamada perdidas. Una llamada
devuelta se considera como
'perdida’ si estd programada
para cierto periodo de tiempo,
pero por algliin motivo la
devolucién de la llamada no se
lleva a cabo.

NuUmero total de devoluciones de
Ilamada programadas.

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

Estadisticas de la campanfa

Informe

Estado de devolucién de llamada
de la campana

Estado de devolucién de llamada
de la campana

Actividad del grupo de campafa

Actividad del grupo de campana

Actividad del grupo de campafa

Actividad del grupo de campafa

Actividad del grupo de campanha

Estadistica

Personales perdidas

Personales programadas

Activado

Desactivado

En funcionamiento

Error del sistema

Agentes en espera

Definicion
NUmero total de devoluciones de
Ilamadas personales 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
gue un agente que tiene
asignada la devolucién de la
llamada estd ocupado o no
conectado al momento de la
devolucién de la llamada
personal programada.

NUmero total de devoluciones de
llamadas personales
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 campana 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
estad en progreso.

Tiempo total durante el cual un
grupo de campafa especifico
estd 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 campafia especifico
esta en la condicién de sistema
WaitingAgents. La condicién de
sistema WaitingAgents indica
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de la campanfa

Informe

Actividad del grupo de campanfa

Actividad del grupo de campanha

Estado del grupo de campana

Estado del grupo de campafia

Estado del grupo de campafa

Estado del grupo de campafa

Estado del grupo de campafa

Estadistica

Puertos en espera

Registros en espera

Estado actual

Error del sistema

Modo de discado

Agentes en espera

Puertos en espera

Definiciéon
gue no hay agentes disponibles

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 condiciéon
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 esta determinado por
uno de tres estados posibles de
un objeto - StatusDeactivated,
StatusActivated o StatusRunning
y acciones adicionales durables,
gue pueden acompafar a un
estado en particular.

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

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

Tiempo desde que la condicién
de sistema Waiting Agents
comenzé para un grupo de
campanfa 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.
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de la campanfa

Informe

Estado del grupo de campafa

Estadistica

Registros en espera

Definiciéon
El tiempo transcurrido mientras
que un grupo de campafia estd
en la condicién del sistema
WaitingRecord. En esta condicién
de sistema la campafa ya no
tiene registros y el discado se ha
detenido.
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Plantillas de informes estandar Estadisticas de servicios electrénicos

Estadisticas de servicios electronicos

Informe Estadistica Definicion

Tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesion. Aplicado a un grupo de
agentes y grupo de lugares, este
tipo de estadistica calcula el
tiempo total de sesién de todos
los agentes que pertenecen al
grupo especificado.

Actividad del agente de chat Hora de inicio de sesién

El tiempo total que este agente
Actividad del agente de chat Tiempo listo estuvo esperando el siguiente
chat en estado listo.

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

Actividad del agente de chat Tiempo No listo

Tiempo total que el chat
emergente estuvo alertando al
escritorio del agente. En caso de
Actividad del agente de chat Tiempo repicando 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

Actividad del agente de chat Tiempo de manejo tiempo dedicado al chat. Si el
agente atiende multiples chats
en paralelo, se cuentan varias
veces.

El tiempo promedio que el
agente estuvo atendiendo el

Actividad del agente de chat AHT chat. La duracion no esté
limitada al tiempo dedicado al
chat.

La relacién de tiempo atendiendo
sesiones de chat con respecto al
tiempo total que el agente

Actividad del agente de chat % de ocupacion estuvo en sesidn. 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 agente o grupo de
agentes durante el periodo
especificado. Este tipo de
estadistica cuenta las

Actividad del agente de chat Ofrecidas

Pulse Help 55



Plantillas de informes estandar

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

Estadistica

Ofrecidas (15m)

% Aceptadas

% Rechazadas

% Perdidas

Aceptado

Aceptadas (15m)

Rechazado

Rechazadas (15m)

Perdidas

Perdidas (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 informes estandar

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

Corta < 30s

Chats simultédneos

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

Duracion del chat

Espera promedio del cliente

Espera maxima del cliente

Tiempo promedio de saludo

Tiempo maximo de saludo

Tiempo promedio de respuesta

Tiempo méximo de respuesta

Tamafo promedio de 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 en este momento.

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 una
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 que le toma
agente responder a un cliente
durante una sesién de chat.

Tiempo maximo que le toma al
agente responder a un cliente
durante una sesién de chat.

Tamafo promedio del mensaje
enviado por el agente durante
una sesioén de chat.
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Plantillas de informes estandar

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 de la cola de espera del
chat

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

Actividad de la cola de espera del
chat

Actividad de la cola de espera del
chat

Actividad de la cola de espera del
chat

Actividad de la cola de espera del
chat

Actividad de la cola de espera del
chat

Actividad de la cola de espera del
chat

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Estadistica

NUmero total de respuesta del
agente

Tiempo total de respuesta del
agente

Tamafo total del mensaje del
agente

NUmero total de mensajes del
agente

Nivel de servicio

Solicitadas

Aceptado

Abandonadas

Solicitadas (15m)
Aceptadas (15m)

Espera actual

Tiempo de espera

AWT

Hora de inicio de sesién

Tiempo listo

Tiempo No listo

% de ocupacién en correo
electrénico

Definicion
NUmero total de respuestas
enviadas por el agente al cliente.

Tiempo total que un agente
dedicé a responder a un cliente.

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

NUmero total de mensajes
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 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 al que el chat
esperd antes de ser abandonado
0 aceptado por el agente.

Tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesion. Aplicado a un grupo de
agentes y grupo de lugares, este
tipo de estadistica calcula el
tiempo total de sesién de todos
los agentes que pertenecen al
grupo especificado.

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

El tiempo total que este agente
estuvo en un estado de No esta
listo para correo electrénico.

La relacion de tiempo atendiendo
sesiones de correo electrénico
con respecto al tiempo total que
el agente estuvo en sesién.
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe
Actividad del agente de correo

electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Estadistica

Tiempo repicando

Tiempo de manejo

AHT

Ofrecidas

Ofrecidas (hr)

% Aceptadas

% Rechazadas

% Perdidas

Aceptado

Aceptadas (hr)

Definicion
Tiempo total que el correo
electrénico emergente estuvo

alertando al escritorio del
agente.

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

Tiempo promedio que el agente
dedicé a atender correo
electrénico (la duracién no esta
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 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 porcentaje de correos
electrénicos aceptados por el
agente de acuerdo al total de
correos electrénicos propuestos.

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

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

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 que se ofrecieron
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Actividad del agente de correo
electrénico

Estadistica

Rechazado

Rechazadas (hr)

Perdidas

Perdidas (hr)

Terminado

Terminadas (hr)

% Terminadas

% 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
rechazados durante el periodo
especificado.

El nUmero total de correos
electrénicos que se ofrecieron
para su procesamiento y fueron
rechazados 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 correo electrénico hechas por
este agente o grupo de agentes
durante el periodo especificado.
Aplicado a grupo de agentes o
grupo de lugares, este tipo de
estadistica calcula el nimero
total de transferencias realizadas
por todos los agentes que
pertenecen al grupo respectivo.
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad del 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

Ingresado

Detenido

Movido

Maximo procesado

Minimo procesado

Utilizacion

Hora de inicio de sesién

Correo electrénico en proceso

Definicion
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 las
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 nimero maximo de correos
electrénicos que estuvieron
esperando ser procesados o que
estuvieron en procesamiento
dentro del centro de contacto
durante el periodo especificado.

El nUmero 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 la
hora actual.

Tiempo total que los agentes
supervisados estuvieron en
sesién.

El nUmero 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
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

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

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Actividad del agente de servicios
electrénicos

Estadistica

Correo electrénico ofrecido

Correo electrénico aceptado

Correo electrénico procesado

Tiempo de proceso de correo
electrénico

Chat en proceso

Chat ofrecido

Chat aceptado

Chat procesado

Tiempo de proceso de chat

Definiciéon
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 un 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 medicidn.
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 nUmero total de chats que se
ofrecieron para su procesamiento
y fueron aceptados durante el
periodo especificado.

El nimero total de chats
atendidos y procesados por un
agente o grupo de agentes
durante el periodo especificado.

Tiempo total que los agentes/
grupos de agentes dedicaron a
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

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 la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

Estadistica

Medio social en proceso

Medio social ofrecido

Medio social aceptado

Medio social procesado

Tiempo de proceso de medio
social

Correo electrénico en espera

Correo electrénico en proceso

Correo electrénico en la cola de
espera

Chat en espera

Chat en proceso

Chat en la cola de espera

Definiciéon
procesar transacciones de chat.

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

El nimero 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
y que fueron aceptadas durante
periodo especificado.

El nUmero total de interacciones
de medios sociales atendidas por
un agente en este lugar 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
siendo procesadas en este
momento.

El nUmero total de interacciones
de correo electrénico que estan
en la cola de espera de

interacciones en este momento.

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

El nUmero total de interacciones
de chat que estdn siendo
procesadas en este momento.

El nimero total de interacciones
de chat que estdn en la cola de
espera de interacciones en este
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

KPIs de la cola de espera de
servicios electrénicos

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Estadistica

Medio social en espera

Medio social en proceso

Medio social en la cola de espera

Elemento de trabajo en espera

Elemento de trabajo en proceso

Elemento de trabajo en cola de
espera

Ofrecidas

Ofrecidas (60m)

% Aceptadas

% Rechazadas

Definicion
momento.

El nimero total de interacciones
de medios sociales que estan
actualmente en espera de ser
procesadas en este momento.

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

El nimero total de interacciones
de medios sociales que estan en
la cola de espera de

interacciones en este momento.

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

El nimero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estdn siendo procesadas en este
momento.

El nUmero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estan en la cola de espera de
interacciones en este momento.

El nUmero total de publicaciones
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 nUmero total de publicaciones
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 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
ofrecidos.
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de servicios electrénicos

Informe

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Facebook

Actividad en Twitter

Actividad en Twitter

Estadistica

% Perdidas

Aceptado

Aceptadas (60m)

Rechazado

Rechazadas (60m)

Perdidas

Perdidas (60m)

Facebooks simultdneos

Ofrecidas

Ofrecidas (60m)

Definicion
El porcentaje de publicaciones
perdidas por el agente de

acuerdo al total de Facebooks
ofrecidos.

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

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

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

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

El nimero total de Facebooks
simultaneos que estan
ocurriendo en este momento.

El nUmero total de Tweets 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 nUmero total de Tweets que se
ofrecieron para su procesamiento
a este agente o grupo de
agentes durante el periodo
especificado. Este tipo de
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Plantillas de informes estandar Estadisticas de servicios electrénicos

Informe Estadistica Definicion

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

El porcentaje de tweets
aceptados por el agente de

- . o
Actividad en Twitter %o Aceptadas acuerdo al total de Twitters
ofrecidos.
El porcentaje de tweets
Actividad en Twitter % Rechazadas aceptados por el agente de

acuerdo al total de Twitters
ofrecidos.

El porcentaje de tweets perdidos
Actividad en Twitter % Perdidas por el agente de acuerdo al total
de Twitters ofrecidos.

El nUmero total de tweets que se
ofrecieron para su procesamiento

Actividad en Twitter Aceptado y fueron aceptados por el agente
durante el periodo especificado.
El nimero total de tweets que se

Actividad en Twitter Aceptadas (60m) EEgElE (2617 S (IR i

y fueron aceptados por el agente
durante el periodo especificado.

El nUmero total de tweets que se
ofrecieron para su procesamiento

Actividad en Twitter Rechazado y fueron rechazados por el
agente durante el periodo
especificado.

El nUmero total de tweets que se
ofrecieron para su procesamiento

Actividad en Twitter Rechazadas (60m) y fueron rechazados por el
agente durante el periodo
especificado.

El niUmero total de tweets que se
ofrecieron para su procesamiento

Actividad en Twitter Perdidas .
y fueron perdidos por el agente
durante el periodo especificado.
El nUmero total de tweets que se
Actividad en Twitter Perdidas (60m) SEGIENEn e SV [peEEsE e

y fueron perdidos por el agente
durante el periodo especificado.

El nimero total de twitters
Actividad en Twitter Twitters simultdneos simultdneos que estan
ocurriendo en este momento.
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Plantillas de informes estandar

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

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

Estadistica

En la cola de espera

Llamadas devueltas aceptadas

Llamadas devueltas respondidas

Tiempo de espera total

Total respondidas en tiempo de
espera

Nivel de servicio

Nivel de servicio (10s)

Nivel de servicio (20s)

Nivel de servicio (30s)

Nivel de servicio (45s)

Definicion
El nUmero total de interacciones
de voz en vivo (actuales) o
virtuales que estdn esperando en
una distribucién de DN,
generalmente una VQ.

NUmero total de clientes que
aceptaron una devolucién de
llamada.

NUmero total de llamadas que
fueron contestadas por un
agente.

Tiempo total 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.

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

Una relacién de llamadas
respondidas en 45 segundos de
acuerdo a las distintas Ilamadas
que ingresaron a la cola de
espera o punto de ruteo.
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de la cola de espera

Informe Estadistica
KPIs de cola de espera Nivel de servicio (60s)
KPIs de cola de espera Ingresado distinto
KPIs de cola de espera Ingresado
KPIs de cola de espera Abandonadas
KPIs de cola de espera Abandonadas repicando
KPIs de cola de espera Borradas

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

El niUmero 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 esta
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 mas de una vez.

El nimero total de llamadas que
ingresaron a una cola de espera
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 niUmero 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
ruteo o si la linea del cliente es
interrumpida por cualquier razén.
Esta métrica no incluye las
interacciones de voz
abandonadas mientras
repicaban.

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

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de la cola de espera

Informe

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

KPIs de cola de espera

Estadistica

Respondidas

Respondidas < 10s

Respondidas 10 y 20s

Respondidas < 30s

Respondidas < 60s

Llamadas actuales

AWT actual

Méximo de llamadas

Definicion
espera virtual 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 en vivo o virtuales
distribuidas desde una cola de
espera o punto de ruteo
directamente a un agente y
respondidas por un agente.

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 10 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
entre 10 y 20 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 30 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 60 segundos.

El nimero total de interacciones
de voz en vivo (actuales) o
virtuales que estan esperando en
una distribuciéon de DN,
generalmente una VQ.

El tiempo promedio de llamadas
en vivo que estan en este
momento esperando en una
distribucion DN, generalmente
una VQ.

El nimero maximo de
interacciones de voz que esperan
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Plantillas de informes estandar Estadisticas de la cola de espera

Informe Estadistica Definicion

simultdneamente en esta cola de
espera durante el dia.

El nimero minimo de
interacciones de voz que estan

KPIs de cola de espera Minimo de llamadas esperando simultdneamente en
esta cola de espera durante la
ultima hora.

El niUmero total de interacciones
de voz en vivo, que fueron
distribuidas desde una

KPIs de cola de espera Reenviado 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

KPIs de cola de espera Llamada mas antigua en espera o virtuales actualmente en una
cola de espera o en un punto de
ruteo.

El tiempo méximo que las
interacciones de voz en vivo o
virtuales esperaron en una cola
de espera 0 en un punto de ruteo
antes de ser respondidas por
este agente.

KPIs de cola de espera Tiempo de respuesta max.

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
respondida.

KPIs de cola de espera ASA

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

KPIs de cola de espera AHT

Tiempo promedio que una
llamada de voz espera en una
cola de espera especifica o0 en un
punto de ruteo especifico antes
gue la interaccién sea
abandonada.

KPIs de cola de espera AWA

Tiempo promedio que una
interaccién espera en una cola
de espera especifica o en un
punto de ruteo especifico.

KPIs de cola de espera AWT

Porcentaje de Ilamadas que
ingresaron en esta cola de
espera o punto de ruteo y fueron
abandonadas mientras estaban
en la cola de espera o mientras
repicaban en el DN del agente.

KPIs de cola de espera % Abandonadas
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Informe Estadistica Definicion

(Incluye todas las llamadas que
ingresaron a la cola de espera).

Porcentaje de llamadas que
ingresaron a esta cola o punto de
KPIs de cola de espera % Borradas ruteo y fueron eliminadas.
(Incluye todas las llamadas que
ingresaron a la cola de espera).

El tiempo total que las Ilamadas

KPI | r Tiem r
s de cola de espera empo de espera esperaron en la cola de espera.

El nUmero de agentes que en
este momento estdn conectados
a una cola de espera
determinada.

KPIs de cola de espera Agentes conectados

El nUmero de agentes que en
este momento estdn en el estado
Listo y estéan conectados a la cola
de espera especifica.

KPIs de cola de espera Agentes listos

El nUmero de agentes que en
este momento estdn en el estado

KPIs de cola de espera % Agentes listos Listo versus los agentes que
estdn conectados a la cola de
espera especifica.

El nimero 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
DistinguishByConnID esta activa,

Ingresado 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
mas de una vez. Cuando se
aplica a GroupQueues, este tipo
de estadistica suma el nUmero
de dichas interacciones para
todas las colas de espera en el
grupo.

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

El nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
Borradas se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual a que uno de los
varios destinos esté disponible.

Razén de desbordamiento de la
cola de espera
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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

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Estadistica

% Borradas

Desbordamiento cerrado

Dia especial de desbordamiento

Emergencia de desbordamiento

Desbordamiento disuadido

Definicion
Cuando un destino esta
disponible, la llamada se

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

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

El nUmero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual 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
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual 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
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual 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 nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
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Plantillas de informes estandar

Estadisticas de la cola de espera

Informe

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Razdén de desbordamiento de la
cola de espera

Razén de desbordamiento de la
cola de espera

Estadistica

Ruta de desbordamiento

Correo de voz de
desbordamiento

Mensaje de desbordamiento

Desbordamiento tercerizado

Definicion
puede esperar en una cola de
espera virtual 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 nimero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual 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
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual 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
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual 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 nUmero total de interacciones
de voz que se borraron de esta
cola de espera virtual. El
concepto de llamadas borradas
se aplica a las estrategias de
ruteo donde una interaccién
puede esperar en una cola de
espera virtual a que uno de los
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Estadisticas de la cola de espera

Informe

Actividad de la cola de espera
IWD

Actividad de la cola de espera
IWD

Actividad de la cola de espera
IWD

Actividad de la cola de espera
IWD

Actividad de la cola de espera
IWD

Actividad de la cola de espera
IWD

Actividad de la cola de espera
IWD

Estadistica

Ingresado

Detenido

Movido

Maximo procesado

Minimo procesado

En espera actualmente

Actualmente en la cola de espera

Definiciéon
varios destinos esté disponible.
Cuando un destino esté
disponible, la lamada se
distribuye a ese destino y se
'‘borra’ de otros destinos.

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

El nimero 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 nUmero 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 nimero 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 en espera de ser
procesados.

El nimero total de interacciones
de elementos de trabajo que
estan en la cola de espera de
interacciones en este momento.
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Administrar plantillas de informes

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.

Configuraciones
R

88 SalesTeamlead : 28 Blank Dashboard } £t Widget Template | : +
EEEE —
¥ ©  25Templates /1 Selected Object(s) v Dashboard Management -t

Campaign Activity Wallboard Management
a Name Type Modified Widget Management
Widget Template Management
S| v I Puise m 1] Import/Export Options
o Agent Group Status Agent Group. Place Group
N Description:
& AgentKPis Agent, Place. Agent Group, Monitor the activity associated wiith
outbound campaigns.
& Agent Login Agent
Object Types (2):
o Alert Widget Calling List
Campaign
E o Campaign Activity Calling List, Campaign
Statistics (15):
& Campaign Callback Status Calling List, Campaign. Cam. s
Attempt Busies
& Campaign Group Activity Campaign Group Attempts Cancelled
Attempts made
o Campaign Group Status Campaign Group Dialed Abandoned

Para administrar plantillas de widget compartidos, seleccione Administrar.

La forma mas 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 manejadas 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:

* Uno o mas tipos de objetos.
e Una o mas estadisticas (al menos una estadistica que no sea de cadena).

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

Puede ocultar o mostrar las estadisticas y mostrar opciones al crear o editar widgets.
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Sugerencia

Puede clonar la plantilla del widget de texto para crear sus propios ajustes
preestablecidos para usar posteriormente.

Importante

Solo puede editar plantillas creadas por el usuario, a menos que la opcién
editable_templates en la seccion [pulse] del objeto de la aplicacién Genesys Pulse
esté configurada como true. Genesys Pulse sobrescribe cualquier cambio realizado a
las plantillas predefinidas con las plantillas predefinidas originalmente cada vez que
se inicia Genesys Pulse, a menos que la opcién [pulsel/install_templates esté
configurada como false.

Oculte sus plantillas de otros usuarios

Save Widget Template

Widget Template Name *

Custom report

Description

[ Save to Genesys Configuration Server

Widget Template Name Modified

Custom report
» I Environment

Modified March 7, 2013 by default

C - I

Access Groups:
Permissions are set via GAX Configuration

Saved Location : /Environment/Scripts/Custom report Manager
Link to Configuration Manager
Object Types (2):
Agent
™ ~ Im Environment Agent Group
™ ~ W Scripts Statistics (1):
Statisticl

ﬂ o Custom report Agent, Agent Group Today

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: Acceder a Configmanager; leer Scripts y crear/tener el control
total de los Scripts.

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

Luego, desde la administracién de la plantilla, 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 del Stat Server para asegurar que el Stat Server conectado
a Genesys Pulse contiene las opciones correspondientes (por ejemplo, tipos de estadistica y filtros).
Puede mostrar u ocultar estadisticas seglin sea necesario.

Debe agregar al menos una estadistica que no sea de cadena.

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

Genesys Pulse muestra los detalles de las estadisticas cuando selecciona una estadistica. Esta
informacién incluye los componentes de la definicién StatType y otros pardmetros que forman la
solicitud que envia Genesys Pulse al Stat Server. Puede modificar la definicién de una estadistica
dentro de Genesys Pulse al crear, clonar o editar una plantilla.
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Agrupar estadisticas por columnas

Widget Template Management > Agent Login Template

Objects/Statistics

Object Type *

& Select All

o Agent

Agent Group

Place

Place Group

DN
DN/Queue Group
Queue

Routing Point

Calling List
Campaign
Campaign Calling List

Campaign Group

Routing Strategy

Display Options

Statistics*

Cument Status

Time in Status

Login Time

Continuous Legin T...

Reason

Employee Id

Place

Switch

Legin Id

Extension

Pasition

Current Status KVP

Service Type

Service Sub Type

Customer Segment

Riisiness Rasilt

Current_Status

Formula

Notification Mode *

Changes-Based

Time Profile

Time Range

Hide Statistic

Filter Qut LoggedOut Agents

Additional Data

¥ Hardware Reason Codes

User D.
Group by Columns

String

Statistic Type *

ExtendedCurrentStatus

Insensitivity

Filter

[ Show Agent State Icon

[# Software Reason Codes

Primero, debe definir el StatType 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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Seleccionar recopiladores

Widget Template Management > Agent KPIs Random Template

Objects/Statistics Display Options

Object Type *

= select All

¥ Agent

¥ Agent Group

¥ Place

Place Group

DN

DN/Queue Group

Statistics*

Lunch Time

Offline Time

Ringing Time

Dialing Time

Handle Time

In Time

Out Time

LIAld Timna

]

5]

]

]

5]

]

]

Add

Display Name
Lunch Time

Description
The total of time an agent was not available
Ready with Reason Lunch.

Alias
Lunch_Time

Notification Mode
Time-Based

Statistic Type

Collectors Setup ~

Auto

Site 1 collectorl ~ |

Site 2 | Choose among the following... -~ |

collector2
me I
. collectord
Notifi¢ R
60

Filter

A partir de la versién 8.5.108, Genesys Pulse permite a los usuarios asignar recopiladores de Genesys
Pulse especificos para manejar todos los widgets basados en esta plantilla. Para habilitar esta
funcionalidad, debe establecer la opcién enable_manual_collector_binding como true en la
seccién [pulse] del objeto de la aplicacién Genesys Pulse y asignar a los usuarios seleccionados la
funcién con el privilegio enlazar manualmente a los recolectores de Pulse.

En la captura de pantalla puede ver el Sitio 1 y el Sitio 2, ya que es una configuracién multisitio. Para

una configuracién de sitio Gnico, solo habra un sitio.
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Opciones de visualizacion

[0 sales Wallboard 3 B2 Sales Dashboard 3 = HF

2% Dashboard : £ Widget Template | : 4=

Widget Template Management > Campaign Activity Custom Template

Objects/Statistics Display Options Alerts

Template Name Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Campaign Activity Custom

Description
Monitor the activity associated with outbound campaigns. Campaign Activity Custom
Hit Ratio v
Widget Type: List Widget
get Typ viag -
= e z - Object 1 60
—
Size Object 4 98
I
Object 3 345
Object 2 682
Object 0 940

Headline Statistic

Hit Ratio ~
Sort

Low to high -
Widget refresh rate

60 seconds ~

Defina las opciones de visualizacién de su widget de informe para validar su plantilla. Esto es lo que
ven los usuarios, pero pueden cambiar las opciones en su propio panel mientras crean o editan
widgets.

e Ponga nombre al widget de informe y proporcione un titulo

e Seleccione el tipo de widget para mostrar.

e Seleccione opciones adicionales disponibles.
Nota: El valor maximo para los graficos de barra en los widgets de lista y KPI, es el valor maximo de
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todos los objetos seleccionados para la estadistica en este widget o el valor méximo de la alerta
configurada para este widget.

» Seleccione opciones asociadas con la visualizacién (por ejemplo, tamafio).

e Opcional: Para plantillas configuradas para usar estadisticas basadas en cambios (CurrentStatus y
ExtendedCurrentStatus), activehabilitar actualizaciones rapidas. Vea la implementacion de
RabbitMQ para actualizaciones rapidas de widget.

Importante

Al confirmar su entorno puede manejar el nimero de widgets y frecuencia 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.

Sugerencia

El tipo de widget de linea no estd disponible en el asistente de plantillas. Puede elegir
este tipo cuando cree un widget con objetos seleccionados individualmente (no por

grupo).
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Alertas

o
S FPulse

4 ;
Demo Dashboard : Add a Widget H Agent KPIs Ran... : UX Testing H Blank Dashboard & Ir widget Templat... :

Widget Template Management = Agent Login Template

Objects/Statistics Display Options Alerts

Alerts for Statistic (1)

Time in Status Lower is better @ if equal or greater than... if equal or smaller than... O if equal or smaller than...

900 900 600

Add Alerts for Statistic

Advanced Alerts (1)

1 Conditions

Login Time v Equal or smaller than v 560 % +
@D Buider ©Or
and i i
Continuous Login Time  ~ Greater than ~ 1200 % +
Actions Conditions must betrue for 10 seconds
Send Email v Login Alert to | usemame@example.com

Cancel « Done

Cancel “

A partir de la versién 9.0.000, las alertas se pueden usar para especificar umbrales (rojo, naranja y
verde) para cada estadistica numérica (hora, nimero entero, porcentaje o formato de nimero) en las
alertas para estadisticas. Los valores decimales se pueden especificar como valores umbral para
estadisticas de nimero/porcentaje, y valores enteros para otras estadisticas.

Advertencia

Solo las estadisticas numéricas no basadas en férmulas (formato de tiempo, entero,
porcentaje o nUmero) con el modo de notificacién basado en tiempo o basado en
restablecimiento estdn disponibles en alertas avanzadas.

Especifique la condicién compleja en la secciéon Alertas avanzadas cuando necesite usar mas de
una estadistica o enviar notificaciones por correo electrénico. La seccién Alertas avanzadas tiene
los dos modos siguientes:
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e Constructor. Simplifica las condiciones basicas de construccién.

e Avanzado. Permite crear condiciones complejas al asignar el valor booleano, nimero o cadena a la
variable Resultado utilizando cualquier expresién JavaScript valida.

La seccién Alertas avanzadas podria no estar disponible en ciertas configuraciones de Genesys
Pulse. Consulte Microservicios para obtener mas informacién

Propagar cambios de plantilla

Save Widget Template "Custom report’

Select the widgets to update:

I+ Widget Name User

# Custom report default

I Custom report Shared Widget
1 Custom report ezpulse?

[¥ Overwrite Display Options and Alerts for selected widgets.

0 Based on the template changes, Genesys recommends you overwrite the Display Options for the selected widgets.

Cancel Save and Propagate Save Only

Cuando finaliza la edicién y hace clic en Guardar, Genesys Pulse muestra una lista de todos los
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widgets de usuario que usan la plantilla. Genesys Pulse enumera los titulos y propietarios de los
widgets.

e Seleccione los widgets que deben actualizarse.

e Si es necesario, Genesys Pulse proporciona la casilla de verificacién Sobrescribir opciones vy
alertas para widgets seleccionados.

» Siselecciona la casilla de verificacién, Genesys Pulse actualiza el tipo de widget, el encabezado,
todas las demés opciones de visualizacion en los widgets (excepto la frecuencia de actualizaciéon) y

la configuracién de Alertas para estadisticas, asi como las definiciones estadisticas y los tipos de
objetos permitidos.

e Si no selecciona la casilla de verificacién, Genesys Pulse actualiza solo las definiciones estadisticas y
los tipos de objetos permitidos.

Importante

Los cambios en las alertas avanzadas no se propagan.

.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 estadisticas

* Férmulas de los informes

* Biblioteca de funciones de plantillas
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Propiedades estadisticas

Cuando selecciona una estadistica dentro del asistente de plantillas, Genesys Pulse muestra los
valores de las propiedades de la estadistica. Estas propiedades de la estadistica se describen a
continuacion.

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

El alias de visualizacién es el nombre que se muestra en el informe.

Descripcion

La descripcién proporciona el significado funcional de la estadistica.

Formato de visualizacion

El formato de visualizacién especifica si los valores se muestran como tiempo o ndmeros, y, si es en
ndmeros, el nimero de posiciones decimales. Dependiendo de la estadistica que elija, los formatos
disponibles de la lista desplegable se basan en tiempo o0 son numéricos.

Lista de valores: Tiempo, entero, nUmero, porcentaje, cadena, estado
A partir de la versién 9.0.0, el nuevo formato de visualizacién de Estado esta disponible para

estadistica con Tipo de estadistica = ExtendedCurrentStatus. El formato de visualizacién de
Estado permite seleccionar las propiedades de estado del agente actual que desea mostrar:
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* Mostrar estado

* Mostrar icono

e Agregar duracién
* Agregar soporte

e Mostrar 'No molestar' cuando corresponda

g tamn ey e

ey s bk [re——r—.

LR TR S TR T T I T R T T T U
B R B OB OB OB B OB 8 W 8 B 8

] ey

o g s

Opciones a mostrar del estado del agente

A partir de la versiéon 9.0.001, el Editor de opciones de visualizacidn avanzado esta disponible
para el formato de visualizacién de Estado. Permite reemplazar completamente la representacién
estdndar con una representacion disefiada por el usuario basada en la sintaxis de literales de
stringJavaScript.

Las siguientes variables se pueden usar para construir el estado a mostrar:

e ${status}-nombre del estado
¢ ${media}-nombre de los soportes
¢ ${duration}-duracién del estado actual en formato de hora (hh:mm:ss)

e ${dnd}-duracién del estado "No molestar" en formato de hora (hh:mm:ss). La casilla de verificacién
Mostrar "No molestar" cuando corresponda debe seleccionarse para mostrar el estado y la
duracién de No molestar incluso si la variable ${dnd} estd definida en formato personalizado a través
del Editor.

Cuando el valor de ${media} o ${dnd} no esta disponible, se muestra como Indefinido. Para evitar
esto, puede especificar condiciones y utilizar operadores ternarios.

Ejemplos:

Formato de visualizacion Ejemplo de los datos mostrados
${media && !dnd ? media + " || ": voice || WaitForNextCall(00:23:12)
""}${status}(${duration})

(0]
(representacién de formato estandar cuando todas las LoggedOut(01:20:15)
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Formato de visualizaciéon Ejemplo de los datos mostrados

o
DoNotDisturb(00:03:10)

propiedades de estado estan marcadas)
00:23:12 in WaitForNextCall(voice)
${duration + "in " + status}${media ? "(" +

media+ u)u : ||||} (0]

01:02:00 in LoggedOut

Filtrar agentes desconectados

Current Status s 3
v L]
Time in Status 4 ] Display Name *
) Current Status
Login Time 4 [}
. Description
Continuous Login Time Fd i
The current state (status) of a specified agent. Some examples of an agent's status include Callinbound, CallOutbound, and CallConsult.
Reasan rd i
Employee Id I [] Alias * Display Format *
Place 7 5 Current_Status String .
switch ’ = [¥ Show Agent State Icon
Legin Id ’ i Formula
. Motification Mode * Statistic Type *
Extension Fd i
Changes-Based - ExtendedCurrentStatus

Position rd i

Time Profile Insensitivity
Cur Hid 7 &
Service Type 4 [ Time Range Filter
Service Sub Type Va 1
Customer Segment rd i

Hide Statistic M Filter out LoggedOut Agents

Business Result ’ i

Additional Data

[¥ Hardware Reason Codes [ Software Reasen Codes

User Data

Puede filtrar agentes en el estado LoggedOut en sus informes dentro de una plantilla de informe. La
opcién Filtrar agentes desconectados funciona junto con las estadisticas Estado actual, que se
basan en el tipo de estadistica ExtendedCurrentStatus. Una vez habilitada, la opcién Filtrar
agentes desconectados se aplica a todas las estadisticas de la plantilla.
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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 sobre las
acciones utilizadas al calcular la estadistica. Consulte el capitulo "Statistical Categories" en la Guia de
usuario de Stat Server para aprender a definir estadisticas filtradas.

La lista de filtros esta disponible en la seccién Configuracidon de GAX. Esta vista estd 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 espafol para las personas que llaman y hablan
espanol, podria usar la funcién PairExists UserData para buscar llamadas con datos adjuntos en el par

clave-valor idioma/espafiol.

En la ficha Opciones de la pantalla Propiedades de Stat Server podria afiadir 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 "idioma" y el valor "espafiol".

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

Cuando el agente adjunta el par clave-valor "espafol/idioma" a las llamadas desde una aplicacién de
escritorio, estas las llamadas se filtran en 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 el panel detalles estadisticos, 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.

Genesys Pulse supone que las llamadas ofrecidas se definen por el alias estadistico 0Ofrecidas y las
lamadas abandonadas se definen por el alias estadistico Abandonadas.
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La férmula debe devolver un valor como resultado para ser vdlida y poder acceder a cualquier
estadistica de la plantilla con la siguiente sintaxis: Datos.<Static-Alias>.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

English

English
English
English

Russian

Callinternal {group by language and segment)
Name callinternal Segment Landguage
~  (Green. Anna 9
Green, Anna ]
Green, Anna 1 Silver
Green, Anna 3 English
Grean, Anna 1 Bronze English
Grean, Anna 2 Gold English
pment
Green, Anna 1 Silver English
Gréen, Anna 1 Russian
»  Owerty. Mary 7]
Per
Green, Anna
Green, Anna Bronze
Green, Anna Gaold
Green, Anna Silver
Green, Anna
~  Owerty, Mary
Orweerty, hany
Orweerty, Mary Silver
i 1l
Importante
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La funcionalidad * GroupBy depende de la funcionalidad StatServer que se introdujo en la versién 8.5.103.
Consulte la Guia del usuario de Stat Server para obtener mas informacién sobre la funcién GroupBy.

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

e Cuando se utiliza una expresiéon GroupBy que incluye datos de usuario que se cambiaron
durante la llamada, esta llamada 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 méas de un valor total de la
estadistica.

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

GroupByColumns debe contener alias Unicos validos, separados por comas.

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

* GroupBy— contiene expresiones de agrupacién separadas por comas

e GroupByColumns— contiene alias para expresiones 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 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.

Pulse Help 93



Administrar plantillas de informes Propiedades estadisticas

Insensibilidad

La insensibilidad describe una condicién para que Stat Server envie las actualizaciones de valores
estadisticos a sus clientes. El aumento del valor de este pardmetro por lo general reduce el trafico de
la red, pero también reduce la precisiéon 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 notificacidn basado en tiempo o en 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
gue miden el tiempo, Stat Server usa la diferencia absoluta de los 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.

e 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

Utilice 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 basado en tiempo para la estadistica.
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Tipo de estadistica

Configuration

Home > Applications > Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options
Connections
Key e
Ports
¥ AbandCallsPercentage
Tenants

¥ AbandonedFromRinging
Application Options

¥ AbandTime

v ACW_Time_lnbound

¥ 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.

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.
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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 obtener mas informacidn sobre las definiciones de tipo de estadisticas, consulte la Guia del
usuario del Stat Server.

Perfil de tiempo

Configuration

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key

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

v SincelLogin

v SinceLogin,SinceLogin

Utilice el perfil de tiempo para definir el perfil de tiempo para la estadistica y especificar el intervalo
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sobre el cual se calculan los valores histéricos acumulados. Todos los perfiles de tiempo se definen
como opciones de configuracién en los perfiles de tiempo del objeto de la aplicacién Stat Server en
Genesys Configuration. Consulte la Guia del usuario de Stat Server para obtener 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.
Dentro de GAX, puede agregar, editar o eliminar un perfil de tiempo.

El perfil de tiempo contiene cuatro tipos principales:

¢ Creciente
¢ Deslizante
e Seleccién

¢ Sincelogin
Ejemplos de perfiles de tiempo

* 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.

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

* Sincelogin,SincelLogin—Sincelogin restablece las estadisticas en cero (0) al momento que el agente
inicia sesién. Las estadisticas continlan acumuldndose mientras el agente esté conectado a (cualquier)
DN. El tipo de intervalo SincelLogin agrega datos estadisticos solo para estadisticas agente-objeto.

e Turnos,Creciente—Un perfil de tiempo llamado Turnos restablece las estadisticas en cero cuando se
realizan cambios de turno 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 para obtener mas informacién sobre cémo configurar los
perfiles de tiempo.

La lista de rangos de tiempo estd 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 Rango0-30 en el campo niombre y 0-30 en el campo valor.

En este ejemplo, una estadistica de Genesys 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:

* Plantillaa de widget
¢ Férmulas de los informes

¢ Biblioteca de funciones de plantillas
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FOormulas de los informes

Si decide que uno de nuestros informes necesita una estadistica diferente o adicional, puede editar la
plantilla de informe para hacer que eso suceda. Puede hacerlo agregando 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.

Agregar una féormula

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.

Pulse Help 100



Administrar plantillas de informes Férmulas de los informes

Statistics * Add
Hit Ratio B 8
v L+ [ |
Estimated Time =2 @ Display Name *
Records Completed = @\ e
. Description
Dialed Abandoned = @\
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 @
B Formula
Attempts made LI}
DoMotCall Results 2 @ y
Dropped Results 2 @
Hide Statistic Show Agent State lcon
Fax Modem Results I ]
No Answer Result I ] -

Mostrar los porcentajes

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 valido.

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) :
Result = 100 * Data.Outbound.Value / (Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value); .
else Result = 0; i
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Statistics * Add
Hit Ratio B 8
v L+ [ |
Estimated Time =2 @ Display Name *
Records Completed = @\ e
. Description
Dialed Abandoned = @\
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 v
Attempts Cancelled B @
B Formula
Attempts made LI}
DoMotCall Results 2 @ y
Dropped Results 2 @
Hide Statistic Show Agent State lcon
Fax Modem Results I ]
No Answer Result I ] -

Mostrar KPIs del estado del agente

Digamos que desea mostrar KPIs para estados de agentes. Solo use la estadistica Current Status.
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Agent Login With Formula

F

Name %  Current Agent %  Current Status 7 Timein Status %  Reason
State
- LoggedOut (1556212:1 15561219
HotReadyForNextCall 174627 Break
. - - LoggedOut (22321233 223212:38

m LoggedOut (2232 124 2:12:38

Cémo 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:

Mostrar hora del agente en estado actual
Puede mostrar la duracién del estado del agente usando la estadistica Current Status.

Formula: Obtener la duracién del estado

i Result = G.GetStatusDuration(Data.Current_Status.Value); i

Mostrar el cédigo de razén seleccionado por el agente
Puede mostrar el cédigo de razén para el estado del agente.

Férmula: Obtenga el cédigo de razén
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Si desea mostrar méas 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 Cédigo de razén.

Férmula: Filtre solo el céodigo de razén

! var res = G.GetReasonCodes (Data.Current Status.Value); i
i ovar x = res.split(';'); :
i Result = "";

i for (var i = 0; i < x.length; i++) { i
| var s = x[i]; i
: if (s.indexOf("Break") > -1 || i
i s.index0f("0ffline") > -1 || :
i s.index0f("Training") > -1 ) { Result = s; break; } i

function GetNRCode(state) {
if (state === null || state.type !== "AgentCurrentState")
return null;
var res = "";
var n = state.DNs.length;

if (n > 0) {
for (var i = 0; i < n; ++i) {
var dn = state.DNs[i];

if (dn.DNType === CFGNoDN && dn.DN === "chat") {
var actionsLength = dn.Actions.length;

for (var j = 0; j < actionsLength; j++) {
if (dn.Actions[j].Action ===
"NotReadyForNextCall" ) {

var userDatalength
dn.Actions[j].Data.UserData.length;

if (userDatalLength > 0) {
for (var k = 0; k <
userDatalLength; k++) {
if (dn.Actions[j].Data.UserDatal[k].Key === "ReasonCode")
{
res =
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dn.Actions[j].Data.UserDatal[k].Value;

break;

break;

}

return res;

= GetNRCode(Data.Current Status.Value);

function GetVR(state) {

if (state === null || state.type !== "AgentCurrentState")
return null;

var res = g
var n = state.DNs.length;

if (n > 0) {
for (var i = 0; i < n; ++i) {
var dn = state.DNs[i];

if (dn.DNType === 1 && dn.DN !== null) {
var actionsLength = dn.Actions.length;

for (var j = 0; j < actionsLength; j++) {
if (dn.Actions[j].Action ===

"NotReadyForNextCall") {

var userDatalLength =

dn.Actions[j].Data.UserData. length;

for (var h = 0; h < userDatalLength;

if
(dn.Actions[j].Data.UserDatal[h].Key === "ReasonCode") {
res =
dn.Actions[j].Data.UserDatal[h].Value;
break;
)
}
break;

h++)
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break;

}

return res;

}

Result = GetVR(Data.Current Status.Value);

Sugerencia

La férmula debe personalizarse de acuerdo con su entorno. Comuniguese con
atencién al cliente de Genesys para obtener mas detalles.

Mostrar estado actual del agente por tipo de soporte
Puede mostrar el estado actual del agente por tipo de soporte.

Férmula - Obtenga el estado del agente por tipo de soporte

i Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current_Status.Value, 'email'); i

Mostrar habilidades del agente

Puede mostrar aptitudes de agente utilizando la siguiente férmula. El resultado incluye el nombre y el
nivel de cada aptitud que tenga el agente.

! Result = "";

i if (Object.Skills != null) {

! for (var i = 0; i < Object.Skills.length; i++) {

i var skill = Object.Skills[i];

i Result += skill.Name + " " + skill.Level +"; ";
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Mostrar las propiedades de interaccion

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

Agent Login With D.. :

Agent Login With D.. ¢ Agent Login

Agent Login With DNIS

Name %  LoginTime %  Functional 2 Timein 4 ANI 4  DwnIS 24 Customer
Status Status Segment

—— 16:01:42 Inbound 001210 5115

o 00:45:35 Inbound 00:42:19 5125 L -

L 00:00:00 Logged Out 248.10:41

—— - 00:00:00 Logged Out 248:10:41

00:00:00 Logged Out

Mostrar el segmento de clientes 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: Obtener el segmento del cliente

Mostrar el ANI del cliente
Puede mostrar el ANI del cliente usando la siguiente férmula.

Férmula: Obtenga el ANI
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Mostrar el DNIS del cliente

Puede mostrar el DNIS del cliente usando la siguiente férmula.

Férmula: Obtenga el DNIS

.Qué debo hacer después?

Tal vez quiera obtener mas informacidén sobre lo siguiente:

¢ Plantillas de widgets
« Propiedades estadisticas

* Biblioteca de funciones de plantillas
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Biblioteca de funciones de plantillas

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 generadas
automaticamente a partir de la versién 8.5.102.02 de Genesys Pulse.

GetAgentNonVoiceStatus (estado, soportes) — {string}

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(state) — {string}

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, IDCentralTelefonica) — {string}

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

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

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(state)

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, IDCentralTelefonica) — {string}

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

Pardmetros:
Nombre Tipo Argumento Descripcién
Estado actual del
agente (por lo general,
estado AgentCurrentState 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(state) = {string}

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

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(state) —» {string}

Obtenga la extensidn del agente designada en el estado dado del agente.

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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GetlLoginld(state) = {string}

Obtenga el ID de inicio de sesién del agente designado en el estado dado del
agente.

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 o0 no
hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetPlace(state) —» {string}

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

Pardmetros:
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 estd
disponible (por lo general, cuando el agente ha cerrado la sesion), nulo si el
estado es nulo o no hay un estado de agente.

Tipo = cadena
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GetPosition(state) — {string}

Obtenga la posicion ACD del agente designada en el estado dado del agente.

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

apropiada).

Devoluciones:

Puesto ACD 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
0 no hay un estado de agente.

Tipo = cadena

GetReasonCodes(state) = {string}

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 del agente: Loggedln, AfterCallWork, NotReadyForNextCall,
WaitForNextCall.

Pardmetros:
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
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GetServiceSubType(state)

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

Pardmetros:
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(state)

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

Pardmetros:
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(state) - {Number}

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

apropiada).

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

Tipo = Ndmero

GetSwitches(estado, sep)

Obtenga la lista de centrales telefonicas donde el agente ha iniciado sesion.

Pardmetros:
Nombre Tipo Descripcién
Estado actual del agente (por lo
estado AgentCurrentState general, Valor de la estadistica
apropiada).
sep cadena Separador a usar.

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 o no hay un estado
de agente.

GetUserDataValue(state, key)

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

Parametros:
Nombre Tipo Descripcion
estado AgentCurrentState Estado actual del agente (por lo
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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
usuario requeridos no estan disponibles, nulo si el estado es nulo 0 no hay un
estado de agente o la clave es nula.

Para utilizar correctamente la funcién GetUserDataValue(state, key), marque la casilla de
verificacién datos de usuario en las opciones estadisticas del estado actual (state):

Ejemplo:

La estadistica Current Status es definida por las propiedades de opciones de Stat Server. El tipo de
estadistica ExtendedCurrentStatus, definido a continuacién, devuelve un objeto especifico que
puede analizarse mas a fondo.

[ExtendedCurrentStatus]
Category=CurrentState
MainMask=*
Objetos=Agente
Sujeto=ADNction

Puede mostrar el valor de los datos de usuario adjuntos utilizando la estadistica Current Status.

Férmula: Obtenga el valor de los datos de usuario adjuntos con la clave 'NOMBRE!'
Resultado=G.GetUserDataValue(Data.Current_Status.Value,””””"NOMBRE');
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Agregar un widget

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

Agregar informes

L4 2@ Customer X

E® Agent KPIs : ES Agent Login Exter 3

[+ ey

Agent Login

Time in Status

Burlingame, Gregoria
Bat, Demarcus
Anastasio, Jae
Bufkin, Sandra

Candy, Adrian

@

+ O

x

Customize jent Login Extended Status

Clone Name

Publish (Enable Sharing) Anastasio, Jae

Al 22 Blank Dashboard ES Agent Login P =S
-
91:561
Add a Widget
-
91:5@

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

* Haga clic el icono més en la esquina derecha y luego haga clic en Agregar un widget.
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e En los paneles y tableros vacios, haga clic en el icono de Agregar un widget.

Genesys Pulse abre un generador de informes para guiarle.

Crear un informe

< B CcustomerX i fx AddaWidget % Agent KPIs i ER Agentlogin Exter 3 2 pemo pasnboars i E% QueuekPis : B customerabc : O D> +

Add a Widget (Customer X)

Create Widget O 62 Templates ~

Agent Group Status

Name Type Modified
~ W FPulse Create Widget
e e S — _ “
Description:
® AgentKPls Agent, Place, Agent Group, Place G... Agents are provided logins of devices and
Pulse ] efault +
< &= CustomerX H ¢ Add a Widget ES AgentKPIs H ES AgentLogin Exter § _j Demo Dashboard = ¢ ES QueueKPIs H == customer abc : Oobo> +

Add a Widget (Customer X) > Agent Group Status Template

Objects Statistics Display Options Alerts -
d e Widget Summary

Select Object(s)

Objects (1) -~
o
Agent Group v o x GSYS_Client_Logging
O Name
= ~ mm Environment
| = ~ W Agent Groups
» =
O >m
Statistics (18) ~
O >m
x Logged In
O > mQA x Ready
x Mot Ready
GSYS_Client_Logging x Break
x Lunch
x Offline
+ 8 More Clear al

Cancel Create Widget

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

Seleccione los objetos y estadisticas que desea ver en su informe.

Su widget de informe debe tener:
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e Uno o mas objetos para medir. Sus widgets deben contener menos de 100 objetos.
* Agregue al menos una estadistica que no sea cadena.

e Un tipo de widget con opciones especificas de visualizacién.

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

Opciones de visualizacion

< &8 CustomerX H 0 Add a Widget : ES AgentKPIs : ES Agent Login Exter 3 EZ Queue KPIs : 2= customerabc : gDerr

Add a Widget (Customer X) = Agent Group Status Template

Objects Statistics Display Options Alerts

Widget Title Preview in Presentation Mode (live data not shown here)
Agent Group Status

[ Show Title in Widget

Widget Type: List Widget Agent Group Status
= € 1 & o Logged In s
i 1
Size Portland Agents 7
]
CPM MonTrip - French 19
-
CPM Trip - German 36
Trip - English 11
-
Team . - 48
Headline Type
Statistics Objects =

Headline Statistic

Logged In v
Sort
Low to high -

Widget refresh rate

AN saronds £

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.
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» Seleccione la frecuencia de actualizacién del widget.
» Seleccione opciones asociadas con la visualizacion (por ejemplo, tamafio).

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

Importante

Al confirmar su entorno puede manejar el nimero de widgets y frecuencia 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.
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Alertas

L]
S Fulse

Demo Dashboard 2 1z Add a Widget : Agent KPIs Ran... UX Testing H Blank Dashboard

Add a Widget (Demo Dashboard) = Agent Login Template

Objects Statistics Display Options Alerts

Alerts for Statistic (1)

Time in Status Lower is better @ if equal or greater than... if equal or smaller than... © if equal or smaller than... i)
900 00 600
Add Alerts for Statistic v
Advanced Alerts (1)
H
L Conditions Login Time v Equal or smaller than  ~ 560 x +
@) cuider ®0r
and r i
Continuous Login Time Greater than v 1200 x +
Actions Conditions must be true for =~ 10 seconds ~
Send Email ~ Login Alert to  john.smith@example.com
Cancel + Done
Cancel Create Widget
T
—

A partir de la versién 9.0.000, las alertas se pueden usar para especificar umbrales (rojo, naranja y
verde) para cada estadistica numérica (hora, nUmero entero, porcentaje o formato de nimero) en las
alertas para estadisticas. Los valores decimales se pueden especificar como valores umbral para
estadisticas de nimero/porcentaje, y valores enteros para otras estadisticas.
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Advertencia

Solo las estadisticas numéricas no basadas en férmulas (formato de tiempo, entero,
porcentaje o nUmero) con el modo de notificacién basado en tiempo o basado en
restablecimiento estdn disponibles en Alertas avanzadas.

Especifique la condicién compleja en la secciéon Alertas avanzadas cuando necesite usar mas de
una estadistica o enviar notificaciones por correo electrénico. La seccién Alertas avanzadas tiene
los dos modos siguientes:

e Constructor. Simplifica las condiciones basicas de construccién.

¢ Avanzado. Permite crear condiciones complejas al asignar el valor booleano, nimero o cadena a la
variable Resultado utilizando cualquier expresion JavaScript vélida.

La seccién Alertas avanzadas podria no estar disponible en ciertas configuraciones de Genesys
Pulse. Consulte Capacidades de alerta avanzadas para obtener mas informacion.

Sugerencia

Las alertas avanzadas no afectan la vista del widget, solo se envian notificaciones
por correo electrénico.

Seleccionar recopiladores

Add a Widget (Blank Dashboard) = Chat Service Level Performance Template

Objects Statistics Display Options
Select Statistic(s) Collectors Setup ~
‘
Service Level =

Display Name Auto

& Requested Service Level
Site 1
Description | collectorl -
Al d
R The ratio of chats accepted to chats requested
Site 2 collector2 -~

¥ Abandoned w . . |

Alias Display Fermat

collector2
&  Requested (15min) = Service_Level Percent
collector3

Natification Mode Notification Frequency (second
& Answered (15min) B collectord

Time-Based 60
¥ Abandoned (15min) # Statistic Type

Tenant_GR_Servire_l evel
B Wait Time
¥ Service Level (10sec) H: Group by Columns

PageTitle Referrer
B  Service Level (30sec)
2  Service Level (603ec)
& Answered (10sec)

Pulse Help 123



Agregar un widget Biblioteca de funciones de plantillas

A partir de la versién 8.5.108, Genesys Pulse permite a los usuarios asignar recopiladores Pulse
especificos para un widget en particular. Para habilitar esta funcionalidad, debe establecer la opcién
enable_manual_collector_binding en true en la configuracién de Genesys Pulse y asignar a los
usuarios seleccionados la funcién con el privilegio enlazar manualmente a los recolectores de
Pulse.

En la captura de pantalla puede ver el Sitio 1 y el Sitio 2, ya que es una configuracién multisitio. Para
una configuracién de sitio Unico, solo habrd un sitio.

.Qué debo hacer después?

Tal vez quiera obtener mas informacién sobre lo siguiente:

¢ Informes generales en tiempo real

* Edicién de plantillas de informes estdndar

» Tipos de widget

e Mostrar contenido externo mediante un widget IFRAME
» Propiedades estadisticas

¢ Férmulas de los informes
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Tipos de widget

Los widgets en el panel de Genesys Pulse muestran los graficos que ofrecen una vista rapida de lo
que estd sucediendo en su centro de contacto. La mejor manera de elegir un tipo de widget es tener
una vista previa del widget al agregar un nuevo widget. Esto le permite ver qué tipo de widget
muestra mejor lo que desea ver en su informe. El widget de texto se crea a partir de la plantilla Text
Widget y el widget de Alerta se crea a partir de la plantilla Alert Widget
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Widget de alerta

Alert Widget

02 [ A (0) & @2 [ | Expired (0) [¥ Deactivated (0)

Service Level (10s) for US_VQ_Group is = 110%
Queus KPIs » B8 Demo Dashboard 2
> LastUpdated: 1744 || (O Snooze €3 Deactivate

Service Level for US_VQ_Group is 2 110%
Queue KPIs » S8 Demo Dashboard 2
> LastUpdated: 17:44 || (O Snooze € Deactivate

Service Level (20s) for US_VQ_Group is = 7000%
Queus KPIs » B8 Demo Dashboard 2
> LastUpdated: 1744 || (O Snooze €3 Deactivate

Hot Ready for multiple Agent Groups is = 3000
AirBnB Agent Group Status » Em Demo Dashboard 2
~ LastUpdated: 17:45 || (O Snooze € Deactivate

2 5000 = 4000
0% of Objects 0% of Objects
() snooze All

O KRS
(1} 3825%

Q K

d--

Meutral <3000
0% of Objects 100% of Objects

El widget de alerta se crea a partir de la plantilla Alert Widget. Las alertas de los widgets en
paneles (o tableros) especificados se mostraran en el widget de alerta. Las alertas se pueden
desactivar (y reactivar més tarde) o posponer (el tiempo de espera predeterminado es 15 minutos).
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Widget Donut

Agent Group Status

Inbound
r A GSYS_ProdTestGrp 7820
| A B FCR_AgentGrp 603 @
; , C CPM_A
hMaximum B ? GSYS_E :
G E GSYS_C Agent Group Status
8 2 F GSYS_T
; / 6 esys.s CPM_AgentGrp
C H GSYS_H A
F
oy | GSYS_A 5 »
E D J Others
B
> %
A Ready 212
B Break 633
C Lunch 140
D Offline 684

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

El widget Donut muestra, ya sea:

* Una estadistica para hasta diez objetos especificos. Si se definen mas de 10 objetos, el widget muestra
valores especificos para nueve de ellos y un valor resumido de 0tros para el resto.

e Un objeto con los valores de hasta diez estadisticas definidas.

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

El Total, Promedio, Maximo, Minimo, o ningun valor puede mostrarse en el centro del widget Donut.
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Widget de cuadricula

Edit Widget (Demo Dashboard) = Agent KPls

Objects Statistics Display Options Alerts

-- Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Agent KPls
Name a Login Time Ra... Ready Time Not Ready Time Q
Statistics —
Anastasio, Jae 00:0656 @ 00:14:08 00:07-41 -
e Z Batt, Demarcus 00:0227 @ 00:08:47 00.00:39
P - Bufkin, Sandra 00:0822 @ 00:02:56 00:12:05 «
Burlingame, Greg... 00:10:33 @ 00:02:09 00:15:04
Row Density candy, Adrian 00:15:43 & 00:03:47 00:16:34
Comfy Compact Doe, John 00:02:51 & 00:03:22 00:06:04
Doom, Tona 00:12:37 @ 00:02:02 00:04:47
How ColorContrzct Gildersleeve, Libr... 00:0558 @ 00:03:22 000216
Low High Hilyard, Ellena 00:07:56 @ 00:01:11 00:10:31
Hoffer, Gerardo 00:0954 @ 00:01:39 00:12:46
tnnmalli Tarraes An1a-an M An-nn-Eo An1E12 M
Widget refresh rate
60 seconds v

cance' m

El widget Cuadricula muestra una lista de elementos y sus estadisticas relacionadas.

A partir de la versién 9.0.001, hay nuevas opciones disponibles en la ficha Opciones de
visualizacién del asistente de widgets para el widget Cuadricula:

* Densidad de la fila:
Cémodo (predeterminado) o Compacto

¢ Contraste de color de fila:
Bajo (predeterminado) o Alto
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Widget KP|
dashboard KPI widgets

Campaign Callback Status

CallingList

 i——————
Missed

495 ©

Campaign Callback Status

Completed

CallingList g9 @

wallboard KPIl widgets

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

34 49 39 8 0 1

[N TN T oy s sy [T
100%e | 100%e | 100%e| 88.89% ()9 [11.11%e
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Importante

El valor maximo para los graficos de barra en los widgets 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.

Widget de KPI del panel

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 del KPI del tablero

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

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

Agent Group Status

CPM_AgentGrp Hour ~

a0 ,
|
|
|

G0

40 :

Agent Group Status

20 | Ready 15 min ~

D ey

19:00 150

® 6 Ready I,/'
100 [

A
[}

50

0 |
1800 18:03 18:06 18:09 1812 1815

® 21 CPM_aAgentGrp @ 130 FCR_AgentGrp @ 184 GSYS_AgentGrp

Puede usar el grafico de lineas para, por ejemplo, comparar la tendencia de las llamadas respondidas
por cada agente. Puede elegir el intervalo de visualizacién de 15 minutos, una hora o un dia.
Seleccione hasta tres objetos con el tipo de titulo estadisticas o hasta tres estadisticas con el tipo de
titulo objeto.
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Widget de lista

Agent Activity

Qwerty, Mary

Concurrent Chats

Offered

%Closed by Agent

%Trans Made

Avg Chat Duration

11

Agent Activity

Avg Duration

Batt, Demarcus

Kates, Wynell

Sutton, Alisa

Strange, Lasha...

Doe, John

Lo

fl‘“m/

e

oooo:01 @

ooo0:08 @

00:00:23

00:00:25

00:00:27

15m

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 los gréaficos de barra en los widgets de Lista es el valor méximo de todos los
objetos seleccionados para la estadistica en este widget o el valor maximo de la alerta configurada

para este widget.

Importante
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Los valores (error) no numéricos, 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.

Widget de texto

Display Options

Widget Title Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Text Widget

[ Show Title in Widget Normal Widget View

Size

. #2dBcd2

Text

Normal s B I

|»

-

Specific font size is applicable for the M pinned view only. The normal
widget view will show text that i auto-resized to fit the whole widget size.

¥ Pinned to Bottom

El widget de texto se crea a partir de la plantilla Text Widget.

A partir de la versién 8.5.108, Genesys Pulse incluye la capacidad de mostrar informacién de difusién
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a su audiencia con un tipo de widget de texto. El widget de texto se puede mostrar como un teletipo
de noticias y los administradores pueden editarlo.

A partir de la versiéon 9.0.001, puede cambiar el tamano, el color y el estilo del texto y personalizar el
color de fondo. Cuando se crea en un tablero, el widget de texto, de manera predeterminada, hereda
el tema del tablero actual en el modo de pantalla completa.
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Gestion de widgets

Generalidades

La gestidén de widgets permite a los administradores tener una visién general y realizar
operaciones béasicas como editar, eliminar y activar/desactivar widgets pertenecientes a cualquier
usuario. Puede ver la informacién resumida sobre la cantidad de widgets para cada usuario y para
cada panel o tablero:

25 SalesTeamlead ; [ SalesWallboad ; XX Widget Managem +

Widget Management

O 9widgets ~

Agent Login
Name Type Widget Count Modified Status.
> 2 default User 5 A Active X i
~ & jdoe User 3 & Active
Widget refresh rate:
~ m Sales Team Lead Dashboard 2 Today 10 seconds
@ AgentKPis List Widget = v Active Statistics (15):
Business Result
£ Facebook Media Activity List Widget - 7 e Continuous Login Time
Current Status
+ O sales Wallboard Wallboard 1 Today Customer Segment
Employee Id
£ Agent Login KPIWallboard Widget - v Active Extension

Loginid
~ & msmith User 1 2 Active LoginTime
Place
~ m Blank Dashboard Dashboard 1 Today =
e AgentLogin Grid Widget = v Active +5More
Objects (1):
Johnson, Paul

Con esta informacidn, el administrador puede reducir la carga del Genesys Pulse Collector (los datos
no se recopilan para los widgets desactivados) o eliminando los widgets innecesarios. El widget
desactivado se activa automaticamente tan pronto como un usuario lo abre de nuevo. Los usuarios
qgue se eliminaron de la configuracién de Genesys se marcan como Inactivo y se pueden eliminar de
forma segura junto con sus paneles y widgets de Genesys Pulse:
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5 SalesTeamlead ; [ SalesWalboard i X WidgetManagem +

Widget Management
v x ] © 9 Widgets / 1 Selected Object(s) ~

Facebook Media Activity
Deactivate Widgets(s)

o wame Type Widget Count Modified Status.
> & default User 5 2 Active x B
=] v A jdoe User 3 & Active
Widget refresh rate:
=] ~ W Sales Team Lead Dashboard 2 Today 10 seconds
2 Agent KPIs List Widget - x Inactive Statistics (12):
% Accepted
4 &= Facebook Media Activity List Widget - e,
% Rejected
O Sales Wallboard Wallboard 1 Today Aocepted
Accepted (60m)
£ Agent Login KPIWallboard Widget - v Active e
Missed
© & memith User 1 2 Active Missed (60m)
Offered
~ m Blank Dashboard Dashboard 1 Today Offered (60m)
@ Agent Login Grid Widget - v Active +2 More
Objects (41):
mm
dfter diter
Doe, John

ezpulse, ezpulse
ezpulse ezpulse

ezpulsel, ezpulsel
Johnson, Paul

new_agent, new_agent
newly_added, newly_added

+31 More

Como habilitar el acceso a la gestion de widgets

Puede habilitar el acceso a la pantalla Gestién de Widgets otorgando al usuario los privilegios
adecuados:

e En la pagina Configuration Manager de GAX, en Cuentas, vaya a Personas y encuentre la funcion
asignada a un usuario.

» Edite los privilegios otorgados por la funcién en la ficha de Privilegios asignados en la seccién
Pulse para permitir las siguientes acciones:

* Pulse Manage Users - administre los widgets de otros usuarios, elimine a otros usuarios y sus
paneles.

* Las fichas Pulse Manage y Pulse Manage Widgets son requisitos previos para el privilegio Pulse
Manage Users.

Administrar widgets de Genesys Pulse

Para abrir la pantalla Gestién de widgets seleccione Gestidén de widgets en el menu de
configuracién:
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Dashboard Management +

Wallboard Management

Widget Management

Widget Template Management

Import/Export Options

Select a Widget to view details.

A partir de aqui puede realizar las acciones siguientes:

e \er, editar, activar/desactivar o eliminar widgets.

¢ Elimine paneles o tableros (puede eliminar un panel o tablero por completo o elegir eliminar widgets y
dejar paneles o tableros vacios).

¢ Eliminar usuarios (puede eliminar un usuario por completo o elegir eliminar widgets y dejar paneles o
tableros vacios).

Are you sure you want to delete the following

object(s)?

User(s)

Dashboard(s)

¥ Widget(s)
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Importante

* Los usuarios, eliminados de la Gestién de widgets, no se eliminan de la configuracion

de Genesys y pueden iniciar sesién en Genesys Pulse nuevamente como un nuevo
usuario sin ejecutar un panel.

* Los widgets compartidos y personales que contienen un conjunto idéntico de
estadisticas y objetos pueden tener que desactivarse o activarse juntos. En este caso,

debe confirmar la accién de activacién/desactivaciéon desde el cuadro de didlogo con
todos los widgets afectados enumerados.

» Los widgets desactivados se activan automaticamente cuando el usuario propietario
inicia sesién en Genesys Pulse.
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The following related widget(s) will be

deactivated:

Widget Name User
Agent Login msmith

Agent Login jdoe

) Once activated again, the widget would not provide any data for the inactive period.
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Errores de widget

Esta pagina describe el conjunto de errores manejados en Genesys Pulse y puede ayudar a los
administradores de Genesys Pulse a resolver problemas. En la mayoria de los casos, los usuarios
deben ponerse en contacto con los administradores de Genesys Pulse para resolver estos errores.

Errores del Genesys Pulse Collector a través de la instantanea

Genesys Pulse Collector proporciona este subconjunto de errores a través de instantdneas. Este tipo
de errores se manejan para cada solicitud GET/instantdnea.

Codigo de error en la
instantanea

504

849

854

996

803

984, 997, 998
985

Mensaje en el widget

Los datos son muy viejos.
Asegurese de que Genesys Pulse
Collector se esté ejecutando.

Agrupar %c por columna no esta
especificado en la definiciéon de
tipo estadistico.

Agrupar %c por columna no esta
en la definicién de la
estadistica %s.

Sin conexidén al Stat Server.

El alias estadistico %s no es

valido.

Falld la solicitud estadistica.

Las solicitudes de estadisticas

Resolucion Sugerida

Asegurese de que Genesys Pulse
Collector, conectado a Genesys
Pulse, se esté ejecutando y
escriba instantdneas. Aseglrese
de que Genesys Pulse pueda leer
archivos de instantaneas (el
acceso a la carpeta de
instantédneas no estd restringido;
Genesys Pulse esta configurado
para usar WebDAV
correctamente si Genesys Pulse
Collector esta instalado en un
host remoto).

Asegurese de que la agrupacioén
por columna se define
correctamente en la definicién
estadistica en la plantilla del
widget, que se utiliza para el
widget, y en las opciones de
aplicacién del Stat Server, a la
gue estd conectado Genesys
Pulse Collector.

Asegurese de que el Stat Server,
al que estd conectado Genesys
Pulse Collector, se esté
ejecutando y que el host del Stat
Server esté disponible.

Asegurese de que las
definiciones de estadisticas sean
correctas en la plantilla del
widget, que se utiliza para este
widget.

Asegurese de que el tpo de
estadistica esté definido
correctamente en la plantilla del
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Coédigo de error en la
instantanea

972

960-963, 989, 990, 992-994

968, 973, 991

978, 979

836

841

843

Donde:

Mensaje en el widget

estan incompletas.

Se superd el limite de %d objetos
para el widget.

No se pueden calcular [algunas]
estadistica %s basada en
férmulas.

No se puede calcular [algunas]
estadistica %s basada en
féormulas debido al tiempo de
espera.

La configuracién del widget es
incorrecta.

El widget contiene demasiadas
estadisticas. Un méximo de %d
estadisticas esta permitido.

El widget contiene demasiados
grupos. Un maximo de %d
grupos esta permitido.

El widget contiene demasiadas
estadisticas basadas en
férmulas. Un méaximo de %d
estadisticas basadas en férmulas
estd permitido.

e %C es un grupo por nombre de columna

* %d es un nimero decimal.

Resolucion Sugerida

widget, que se utiliza para este
widget y en las opciones de
aplicacién de Stat Server, que
estd conectado a Genesys Pulse
Collector. Asegurese de que Stat
Server no esté sobrecargado.

Reduzca el nUmero de objetos
utilizados en el widget o cambie
el limite, controlado por la opcién
Genesys Pulse Collector max-
objects-per-layout.

Asegurese de que la definicion
estadistica basada en féormulas
sea correcta en la plantilla del
widget, que se utiliza para este
widget. Por ejemplo, verifique los
alias de las estadisticas utilizadas
en la férmula; asegurese de que
los valores estadisticos, de los
gue depende la férmula, estén
disponibles; la definicion
estadistica no contiene bucles
infinitos; las funciones
RTRFunctions estan definidas
correctamente.

Vea otros mensajes de error en la
interfaz de usuario y la
instantédnea para identificar el
motivo.

Reduzca el nUmero de
estadisticas utilizadas en el
widget o cambie el limite,
controlado por la opcién Genesys
Pulse Collector max-statistics-
per-layout.

Reduzca el nUmero de grupos,
utilizados en el widget o cambie
el limite, controlado por la opcién
Genesys Pulse Collector max-
metagroups-per-layout.

Reduzca el nimero de
estadisticas basadas en formulas
utilizadas en el widget o cambie
el limite, controlado por la opcién
Genesys Pulse Collector max-
formulas-per-layout.
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* %S es un alias estadistico.

e [algunos] significa la palabra "algunos" que no se muestra cuando se conoce el alias de la estadistica
problematica.

e Los cédigos 978 y 979 son errores fatales, no se muestran datos de una instantdnea.

Errores HTTP

Este subconjunto de errores se asigna a partir de cédigos de error HTTP estdndar. El manejo de este
tipo de errores se realiza para cada solicitud HTTP a Genesys Pulse. Péngase en contacto con su
administrador de Genesys Pulse para resolver estos errores.

Codigo Descripcion
0 No se puede conectar con el servidor.
403 Acceso prohibido.
404 %o0bjeto no encontrado.
500 Error interno del servidor.
503 Servicio no disponible

Donde un %item puede ser un widget, ficha, plantilla, entre otros, que no esta disponible en la
base de datos Genesys Pulse.
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Mostrar contenido externo

Puede usar un widget IFRAME para mostrar el contenido de un URL externo 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.

Utilce widgets IFRAME para mostrar contenido externo

22 IFRAME Example: !

Categories disctibution Hotleads
Legend ©

@ system 1 9 3 3
@ actionable

® webstore-goods-buy

@ webstore-goods-phones Count
® webstore-feedback

® pageExit

@ acceptChat

@ fimeout

@ cancel
® accepiCallback

In Review
Total Issues: 560

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 expandido, porque los
widgets expandidos al tamafio del panel pueden mostrar muchos més detalles en graficos que un
widget de panel regular.
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Opciones de widget de IFRAME

Las opciones disponibles para mostrar de los widgets IFRAME incluyen lo siguiente:

 Titulo de widget—E| titulo aparece en la parte superior de su widget. Uselo para identificar el
contenido del widget.

* Tamafo—La relacién ancho y alto de su widget.
* URL de widget de panel—La direccién web del contenido que desea mostrar en su widget.

* Actualizaciéon automatica—Permite a Genesys Pulse actualizar automaticamente el contenido de
acuerdo a lo definido en la frecuencia de actualizacién del widget.

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

e Actualizacién automatica—Permite a Genesys Pulse actualizar automaticamente el contenido de
acuerdo a lo definido en la frecuencia de actualizacién del widget.

* Intervalo de actualizaciéon del widget—EI| tiempo, en segundos, que Genesys Pulse espera para
actualizar el contenido del widget siempre y cuando la actualizacién automatica esté habilitada.

Dashboard Widget URL *

< enter your url =

[ Autormatic réfresh

Expanded Widget URL -

< enter your url >

Automatic refresh

Widget refresh rate

10 seconds -

IFRAME_Options

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

e Ejemplo de IFRAME (ZIP).
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¢Qué debo hacer después?

Tal vez quiera obtener mds informacién sobre lo siguiente:

e Administrar paneles y tableros

¢ Agregar widgets de informe a su panel o tablero
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Importacion/Exportacion

Importe y exporte paneles, tableros y plantillas personalizados.

Import/Export Options

Dashboard Management

Wallboard Management
Import and Export

Widget Template Management

gent Group Status Import/Export Options

Filter

ogged In

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 paguete desde su entorno

1. Seleccione Opciones de importacion/exportacién 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

3. Haga clic en Exportar para guardar un archivo de paquete (formato json) en el sistema.
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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 més informacién sobre lo siguiente:

¢ Paneles y tableros

e Administrar plantillas de informes

Pulse Help 147



	Pulse Help
	Table of Contents
	Ayuda de Genesys Pulse
	Introducción
	Preferencias del usuario de Genesys Pulse

	Navegación con el teclado
	Paneles y tableros
	Ejemplos de paneles y tableros

	Informes generales
	Plantillas de informes estándar
	Estadísticas del agente
	Estadísticas de la campaña
	Estadísticas de servicios electrónicos
	Estadísticas de la cola de espera

	Administrar plantillas de informes
	Propiedades estadísticas
	Fórmulas de los informes
	Biblioteca de funciones de plantillas

	Agregar un widget
	Tipos de widget
	Gestión de widgets
	Errores de widget

	Mostrar contenido externo
	Importación/Exportación

