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Informes

En este tema, se describe cómo utilizar la ficha Consola en Workspace Web Edition para mostrar las
consolas Mis informes y Centro de contacto. Estas consolas hacen seguimiento de las
estadísticas personales del usuario y de las estadísticas del Centro de contacto del usuario. Es
posible que el administrador también haya agregado otros informes.
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¿Cómo accedo a la consola?

Desde la ficha Consola, el usuario puede supervisar su propia actividad y la actividad de todo el
centro de contacto.

• El usuario puede cambiar de canal (ya sea voz, chat o correo electrónico) para ver la información
relacionada con cada canal.

• Mis informes muestra información sobre la actividad del usuario en el canal seleccionado, como la
Actividad de llamadas y Tiempo de trabajo.
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• El Centro de contacto muestra información sobre el canal seleccionado para todo el centro de
contacto, como Tiempos de espera y Tasas de respuestas.
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¿Qué información puedo ver en Mis informes?

El usuario puede ver información sobre la cantidad de llamadas, chats o correos electrónicos que ha
manejado desde que se conectó, y si está cumpliendo con los requerimientos, en el área Mis
informes de la Consola.
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Los datos para las actividades del usuario y los tiempos sufrirán cambios en función del canal que
seleccione el usuario. Por ejemplo, si el usuario ve información del canal de voz:

• La Actividad de llamadas muestra la cantidad de llamadas de cada tipo que ha hecho el usuario.
• El Tiempo de trabajo muestra la cantidad de minutos que ha trabajado el usuario y el tiempo utilizado

en diversas actividades, como realizar llamadas, generar cierres, estar preparado y mantener en
espera a las personas que llaman.

Puede haber otras estadísticas disponibles, en función del canal seleccionado y cómo su
administrador ha definido la configuración.
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¿Qué información puedo ver en el Centro de contacto?

Cuando los clientes esperan demasiado para que les respondan sus llamadas, chats o correos
electrónicos, se sienten frustrados. El área Centro de contacto de la Consola permite ver el estado
actual de la actividad en el centro de llamadas.

Para cada canal de soporte (y para cada switch en el canal de voz), se puede ver cuántas
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interacciones esperan por respuesta, cuál es la cantidad promedio de tiempo que los clientes o
contactos esperan por una respuesta, y cuál es la cantidad máxima actual de tiempo que los
contactos esperan.

Para el canal de voz, también se pueden ver gráficos de resumen que muestran el rendimiento del
centro de llamadas en los último 60 minutos y en las últimas 24 horas. Estos gráficos muestran si el
usuario y sus compañeros agentes cumplen sus metas o no.

¿Cómo puedo ver mis estadísticas?

Sus indicadores clave de rendimiento (KPI) se muestran en la ficha Mis estadísticas.

El usuario puede visualizar los KPI actuales y un resumen de los KPI de los grupos de trabajo del
usuario. El usuario puede usar los resultados para comparar el rendimiento del usuario con el
rendimiento general de los grupos a los que pertenece.

El usuario podrá ver los siguientes iconos de rendimiento en su lista:

• indica una advertencia.

• indica un error.

• indica peor rendimiento.

(Consulte con el administrador del sistema para descubrir los significados de los iconos y de qué
manera afectan las estadísticas del usuario).

Nota: Si se configuró una estadística de manera incorrecta, el fondo de la estadística se vuelve rojo y
aparece el icono de error. Los errores se deben notificar de manera inmediata. La razón del problema
se muestra en un cuadro que aparece cuando se coloca el puntero del ratón sobre la fila de la
estadística con el problema.
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Sugerencia
Si se está utilizando el espacio de trabajo en el modo de accesibilidad, aparecerá un
botón de actualización en la ficha Mis estadísticas.

¿Cómo veo estadísticas de mi Centro de contacto?

La lista de estadísticas sobre los puntos de ruteo, colas de espera virtuales, grupos de colas de
espera y grupos de agentes se muestra en Estadísticas del centro de contacto.

El usuario podrá ver estadísticas que resumen el estado de las diversas condiciones que son
supervisadas por su centro de llamadas, tales como el número de llamadas abandonadas, el número
de llamadas respondidas en total y el porcentaje de tiempo en espera.

Nota: Sus indicadores clave de rendimiento (KPI) se muestran en Mis estadísticas.

Sugerencia
Si se está utilizando el espacio de trabajo en el modo de accesibilidad, aparecerá un
botón de actualización en la ficha Mi centro de contacto.
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