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Este conjunto de diapositivas es una /@\
version extendida de la platica que se AstriCon
realizo en Astricon Orlando 2018.

Contiene las mismas diapositivas, —
ademas de informacion adicional
sobre la evaluacion QueueMetrics.”



Asterisk@Loway

Algo de historia:

« Se comenz6 a trabajar con Asterisk en 2003
e Se desarroll6 QueueMetrics en 2005
« Se desarroll6 WombatDialer en 2012
e Se lanzé QueueMetrics Live en 2015

Base instalada:

QueueMetrics actualmente ha sido implementado en miles
de centros de llamadas en todo el mundo
Sitio promedio: ~50 agentes
Sitio mas grande: ~1000 agentes en vivo
(en cluster Asterisk)

WombatDialer implementado en ~500 sitios
Sitio promedio: ~70 canales
Sitio mas grande: ~3000 canales

Loway
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Base de Clientes:

« 25% USA / Canada
» 25% Europa

« 20% LATAM

e 15% Africa

*« 10% Asia

* 5% Medio Oriente



Loway

Metas:

* Comprender las amplias tendencias que afectan
a los centros de llamadas basados en Asterisk

* Comprar si y coOmo ha cambiado el entorno
desde 2014

* (No hay mucho mas disponible...)



Laencuestaer2014 Loway

Originalmente pensada como una encuesta de
satisfaccion para nuestros propios productos.

* Necesitabamos preguntas "amplias” para
entender el panorama general

 Cerca de 100 encuestados
* La version publicada fue bastante exitosa
* Presentado a AstriDevCon en 2015



Metodologi(2018) SOVVaEY

* Restriccion: Maximo 5 minutos del tiempo de los
encuestados

* Preguntas abiertas
* Formulario de Google, anénimo
* Sin incentivos

* Abierto a toda la comunidad

* Ejecutado entre junio y septiembre de 2018

* Se tuvo ~230 participantes



_ noms [

* Los nombres citados a continuacion pueden ser marcas
registradas

* Los citamos bajo “uso justo” y no implicamos nada
especifico

* Esto va en serio — YMMV

* Cuando hablamos de Elastix y PBX-in-a-Flash,
hablamos de las versiones basadas en Asterisk



Loslatos Loway
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* Tamano y Tipos

* Canales e integraciones

* Fortalezas y debilidades percibidas
* Mejoras y satisfaccion del cliente
* Satisfaccion del usuario de QueueMetrics
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Plain Asterisk: 23%

Other: 7%

PBXs
used - Yeastar: 3%

l’Elastx 11%

: Vicidial: 8%
Issabel: 7% Switchvox: 3%

FreePBX: 34%



PBXasados Loway

Otros PBX importantes reportados:

* Enswitch * Wazo
* Pascom MobyDick * NexFon

* PBX-in-a-Flash * Asterisk NOW
* Fonality * SARK
e XOorcom * RasPBX

* INTACT * IPBX



PBXs: 14vs 18 Loway
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FreePBX GUI
45%

4%




PBX<omentarios Loway

* Ahora se utilizan GUIs en |la gran mayoria de los
sistemas

 Una minoria de sistemas son construidos a
medida

* Ecosistema sano y competitivo



TamaiiodelCentrodeLlamadas [ L)
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PBXusadoportamaiio Loway

Other

Plain Asterisk
FreePBX
Elastix
Yeastar
vicidial
Issabel
Switchvox

10 to 19 20 to 49 50 to 99 100 to 199 200 or more




Tamaio: 14vs 18 Loway
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20 agents
19%

50 agents
20%

_—)

100 agents
19%

10 agents

12%
9%

Over 100 agents
27%



* Los encuestados son relativamente
homogéneos en todas las dimensiones de CC.

* Submuestreo de sistemas mas pequenos
* FreePBX domina en general

* Soluciones especializadas (Vicidial) en sistemas
mas grandes



Loslatos Loway
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* Tamano y Tipos

* Canales e integraciones

* Fortalezas y debilidades percibidas

* Mejoras y satisfaccion del cliente

* Satisfaccion del usuario de QueueMetrics
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Inbound Voice
o, . -
Ll ] Outbound Voice
Inbound Video
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SMS inbound
SMS outbound
80% - Email
Chat
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40% 1
20%
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Loway

* Todos hacen llamadas entradas y salientes
(inbound/outbound)

* Para los sitios mas pequenos las salientes son
mas desafiantes

* E| email no es ubicuo

* El video sigue siendo raro

* El SMS saliente es mas frecuente que el
entrante

* El Fax aun no ha muerto...



Canaleschat Loway

WhatsApp: 38%

WeChat: 15%

Chat

Custom webchat: 4%

Click—to—call: 3%
Twitter: 12%

Facebook: 25%



In house: 33%

No: 28%

CRM used

Others: 12%

‘ \ Zoho: 2%
VTiger: 4% .-‘ SAP: 2%
MS Dynamics: 3%

Salesforce: 6% SugarCRM: 5%



____ CRMsiOtos el

* AmoCrm * OpenERPS
* Autotask * OTRS

* Capsule CRM * Remedy

* CSGACSR * Siebel

* Netsuite e Suitecrm



CRMsportamaiio Loway
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100%

80%

In house
No
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Salesforce
sugarCRM
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HerramientasiGestioninformes el
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QueueMetrics: 65%

Reporting tools By ... o

~ Asternic : 3%

Default PBX : 23%



Loslatos Loway

e. Impro

* Tamano y Tipos

* Canales e integraciones

* Fortalezas y debilidades percibidas

* Mejoras y satisfaccion del cliente

* Satisfaccion del usuario de QueueMetrics



Fortalezasdebilidades  attl

Realizamos preguntas abiertas:

* Grandes y diferentes tipos de preguntas
* Todos dijeron lo que les gusta

* Los puntos debiles son una especie de lista de
deseos
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Fortalezagppottamaiio Loway

100%

80%

60%

Flexibility
Open source
Cost
Performance
Integration
Community
Reliability
Security
Customizable
Support
Scalability

l1to9 10 to 19 20 to 49 50 to 99 100 to 199 200 or more

20%




Fortaleza¢cont.) Loway
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Los beneficios reales son mas importantes
que los ideales.

* Costo y flexibilidad vs Codigo Abierto y
Comunidad

* El rendimiento es importante en medio del
espectro

* Los grandes sistemas se preocupan por la
integracion y la personalizacion



PuntosiébilesListalaleseos |feaili)}
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Crm | Reports | Unified | Bugs | Scalability |
Support Integration Calls Upgrades Socials-chat



Debilidadegotamaiio Loway

Ccrm
Support
Upgrades
Reports
Unified
Integration
Scalability
Calls

Bugs
Socials-chat
Omnichannel

10 to 19 20 to 49 50 to 99 100 to 199 200 or more



QueriddBanta... Loway

Alta dispersion de respuestas.

* No hay grandes quejas de rendimiento o
caracteristicas internas

* El soporte es importante para sistemas mas
pequenos

* CRM e Informes

* Omnicanal no es tan critico



Loslatos Loway

e. Impro

*Tamano y Tipos

*Canales e integraciones

*Fortalezas y debilidades percibidas
*‘Mejoras y satisfaccion del cliente
*Satisfaccion del usuario de QueueMetrics



No: 45%

Upgrades

next 2 years
' non-Asterisk: 9%

Asterisk Cloud: 6%
Asterisk on premise: 38% 5



Mejorasportamaiio Oy

s No

wam Asterisk on premise
mm Asterisk Cloud

mmm non-Asterisk

10 to 19 20 to 49 50 to 99 100 to 199 200 or more
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Mejoras: 18vs 14

No

45% 45%
0

2014 N 2%

'11%

Non-Asterisk

9%
’Cloud
6%

On-premise
38%
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Somos un grupo muy conservador.

* Si funciona, no lo arregles
* Mas de los mismo, por favor

* Incremento del interes en plataformas
alojadas/SaaS
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(promedio, escala 1-10)
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(promedio, escala 1-10)

(nada mal)



25% -

20% -

15% A

10% -

5% A

Satisfaccion:14vs 18

Loway

Measure. Improve.




Satisfacciopotamano kel

20 to 49
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50 to 99 200 or more



SatisfaccionpolPBX Loway

Vicidial | Plain Asterisk | Issabel | Other |
FreePBX Yeastar Elastix Switchvox
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Satisfaccioiorsterisk Loway

iTodos parecen estar felices!
* El 80% de los encuestados califica 8 o mas

* Resultados muy similares en 2014
* Vicidial y FreePBX son los ganadores aqui

* FreePBX mejoro su satisfaccion promedio de
7.8 a8.6



Loslatos Loway

e. Impro

* Tamano y Tipos

* Canales e integraciones

* Fortalezas y debilidades percibidas
* Mejoras y satisfaccion del cliente
* Satisfaccion del usuario de QueueMetrics



Usuariosi@ueueMetrics Loway
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Les preguntamos a los usuarios de la Suite de
monitoreo de Asterisk sobre su experiencia.

 Cual es el nivel de satisfaccion alcanzado

 Cuales son las caracteristicas mas usadas

* Qué no les gusta



UsuariosiQueueMetrics Loway
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Satisfaccion con respecto a las caracteristicas de
QueueMetrics

Satisfied

q
Q

Dissatisfied

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%



UsuariosiQueueMetrics Loway
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Satisfaccion con respecto a la experiencia de
QueueMetrics

Very Satisfied

Satisfied

_‘
Q

Dissatisfied

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%



Experiencial®@ueueMetrics Loway

e. Impro

Todos parecen disfrutar de la experiencia
QueueMetrics

*El 92% de la muestra esta satisfecho o mejor

*SOlo alrededor del 2% no aprueba la experiencia



UsuariosiueueMetrics Loway

Cosas que mas les gusta a los usuarios sobre
QueueMetrics

40%

35%
30%

25%

20%
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10%
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UsuariosiueueMetrics Loway

Cosas que no les gusta a los usuarios sobre
QueueMetrics

25%
20%
15%

10%
5
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Caracteristicad@QueuelMetrics Loway
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Todos parecen estar conformes con las
caracteristicas de QueueMetrics

* La caracteristica mas popular y solicitada es la
presentacion de informes

* La facilidad de uso y el bajo precio son muy
apreciados

* La interfaz de usuario y la falta de grabaciones
son areas clave para mejorar en el futuro



Leccionaeprendidas Loway

e Si funciona...

* El resurgimiento de las GUIs

* El grupo grunon
* Publicidad (Hype) # Realidad

* Las herramientas de informes son altamente
apreciadas por los profesionales



#1:Sifunciona... Loway

Los centros de contacto son bastante
conservadores.

* Altos puntajes de satisfaccion con |lo que tienen
* Sin quejas sobre las caracteristicas principales

* Los canales tradicionales aun prevalecen — por
mucho

* El mundo CRM esta muy fragmentado



#2-ResurgimientodelasGUls [l i)}

Las GUls ahora se perciben como una
solucion valida sobre la cual construir centros
de contacto.

* Los problemas de flexibilidad /usabilidad/
rendimiento ya no son dominantes

* Alta penetracion en todos los tamanos

* Altos puntajes de satisfaccion



#3: Elgrupogruion Loway

El grupo menos satisfecho es de “20 a 50”
agentes.

_0S menores puntajes de satisfaccion (8.x)

Jso de CRMs internos

* Empezando a atender diferentes canales

* Dolores de crecimiento



#4:Hype#Realidad Loway

Diferencia significativa entre este panoramay
lo que lee en los informes de la industria.

* Omnicanal

* Video y WebRTC
* Chats y chatbots
° A

* Todo en la nube



#5Herramientasdeéinformes il 4

El monitoreo moderno de los centros de llamadas se realiza
realizando mediciones, analisis y recopilacion de
comentarios.

QueueMetrics

Waiting Calls Offered Calls Answered Calls Lost Calls Agents On Call

0 3560 2512 1048 . 6

Answered Calls % Longest Ongoing Wait
1210 A 1vI IQLLTU IVIAI RNUVUY LCTAL

You can also add a plcture or a gif.

Los administradores de los centros de llamadas se benefician
del analisis de rendimiento proporcionado por las suites como
QueueMetrics y el monitoreo es un componente critico de la
gestion de los centros de llamadas.



#5Herramientasdeéinformes il 4

Los profesionales que utilizan QueueMetrics han
reportado
los siguientes beneficios clave:

* Proporciona acceso instantaneo a estadisticas vitales desde cualquier
dispositivo con un navegador web, sin necesidad de instalar ni mantener
ningun software especial.

* Proporciona informacion detallada sobre lo que esta haciendo el centro
de llamadas como un todo, y esto se puede profundiza hasta el nivel de
un agente individual.

« Cuenta con un sistema de tableros y un panel en tiempo real que
muestran las actividades del centro de llamadas; usted vera las llamadas
siendo procesadas por colas y la actividades de los agentes en el
momento en que estan sucediendo, pudiendo rastrear y mostrar
informacion relevante sobre cada evento.

« Garantia de que los objetivos, el numero de ventas y la actividad de los
agentes se pueden medir en métricas estandar con gran detalle.

 Tiene un modelo de licenciamiento simple y facil de comprender.

* Incluye soporte al cliente gratuito y todas las actualizaciones son
gratuitas para descargar.



iGraciasporieer! Loway
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= support@loway.ch . +4191.6309765

QueueMetrics

call center solution Try Free Buy Support Resellers About News Blog Contacts

Asterisk Call Center
Management Software

Measure, analyze and improve everything.

Trusted by thousands of companies worldwide.

Our Call Center software lets you monitor agent productivity, measure targets,
conversion rates, and view campaign statistics with a simple easy to use interface.

Available as QueueMetrics-Live Cloud service or On-Premise software package.

(Type your e-mail Start Free Trial

Manage agent and customer Track critical metrics and
interactions easily queue stats

@ Increase efficiencies and l— Supervise everything in your

overall productivity contact center

QueueMetrics www.queuemetrics.com

Loway www.loway.ch

Un programador real coloca dos vasos junto a su cama antes de irse a dormir.
Uno lleno, en caso de que tenga sed, y uno vacio, en caso de que no tenga sed.


http://www.queuemetrics.com/
http://www.loway.ch/

Siguenosconéctateeomosotros LX)
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n facebook.com/QueueMetrics

m linkedin.com/company/loway

= W
¥+ . . .
& plus.google.com/+QueuemetricsCallCenter ﬁ twitter.com/queuemetrics
You @ : .
youtube.com/user/QueueMetrics pinterest.com/QueueMetrics
]

E slideshare.net/QueueMetrics B\ loway.ch/rss.jsp
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