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Como crear un informe con
QueueMetrics

¢Quieres crear informes de QueueMetrics sencillos pero utiles que solo muestren la
informacion que realmente necesitas? ;Sientes que requieres tener diferentes
informes para distintas situaciones para mejorar tu flujo de trabajo?

QueueMetrics es una solucion de monitoreo altamente escalable y ofrece un conjunto
de informes que responde a las necesidades de los centros de contacto a nivel
mundial. Brinda muchos beneficios integrados como lo son, el monitoreo de
productividad de agentes, la medicion de objetivos, el rastreo de tasas de conversion,
analisis de estadisticas de campafias en tiempo real y una interfaz sencilla. Esta
disponible para instalaciones locales o como un servicio de soluciones en la nube
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COémo crear un informe

En este ejemplo, veremos cémo crear un informe que contenga los bloques de datos
necesarios. En esta muestra, usaremos el bloque de datos AG04 - Llamadas
contestadas (para colas seleccionadas). Este bloque de datos muestra el numero de
llamadas contestadas por el agente, para las colas en las que se lanza el informe.

* De la pagina de inicio de QM ve a “Informes”
e Hazclick en “Crear Nuevo”

* Proporciona un titulo y subtitulo en el informe y luego clickea en en “Guardar”

Report details

Title: Agent Details
Subtitle: Agent Details
Type: QM report r
Visibility key:
Created By
Last Update
N. related screens: 0
Save | Back | New | Clone | Delete

* Hazclic en “Regresar”

e Ahora veras en Nuevo informe (“Detalles de agente” en el ejemplo), en el
listado del informe. Ahora haz clic en el nombre del informe (escrito en azul).

Items round 5

Report Desc. Key Screens
= Agent Details Agent Details 0 AL
. Estaras la pagina de “Pantallas”. Haz clic en “crear nueva”.
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. Proporciona un nombre corto y un titulo a la pantalla, luego clickea en en
“Guardar”.

Report: Agent Details » Screen details

Short name: Agent Details

Title: Agent Details

Visibility key:

Sort order: 100

Visible in "All reports"? | Yes v
Created By demoadmin, 17/09/2018, 8:39

Last Update
N. of ltems: 0

Save | Back | New | Clone | Delete
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. Haz clic en “Regresar”

. Ahora veras la pantalla que creaste en el listado de pantallas. Ahora haz clic
en el escrito en azul (el titulo de tu pantalla).

. Estaras en la pagina de “Articulos”. Aqui puedes afiadir diferentes tablas de
informes en los que ya hayas creado.

. Haz clic en “crear nuevo”, ahora proporciona un nombre y subtitulo al
articulo.
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Report: Agent Details » Agent Details » Item details
Title: How many calls per agent
Subtitle: How many calls per agent
Visibility key:
Data Blocks: AGO04 - Answered calls (for selected queues) v
Parameters:
Sort order: 100
Visible in "All reports"? | Yes v
Created By
Last Update
Save | Back | New | Clone Delete
Loway
. Selecciona el bloque de datos “AG04 - llamadas contestadas (para colas
seleccionadas)”
. Selecciona “Guardar” y regresa a la pagina de inicio de QM.
. En el mend principal elige el nuevo informe que creaste, y las colas que
quieras ejecutar.
Queue: | All Queues v| &
Report: | Agent Details v|@,
. Ahora si ejecutas en informe en “Hoy” (al hacer clic en el botén de hoy en la

pagina de inicio) podras ver el informe que hicimos.
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Report Details:
Report generated on: September 17 2018, 08:57

Atomic gqueue(s) considered: All Queues
Sales [a], Technical Support [b], Sales Support [c]

unans
Period start date: September 17 2018, 00:00 | 30y
Period end date: September 17 2018, 23:59
Total calls processed: 3057 (2146 ans / 911 unans)

Ratio: 70.2% ans / 29.8% unans ans
0%
Search
Link XLS PDF

How many calls per agent

How many calls per agent

Level Agent N.calls Total calltime Avgcalltime Avgwaittime % of queue

Main John Blacksan 264 4:46:38 1:05 0:04 12.3%
Main Mike Bash 275 4:53:57 1:04 0:04 12.8%
Undefined | Rose Miller 253 4:57:20 1:10 0:04 11.8%
Undefined = Andrew Roose | 254 4:59:48 1:10 0:03 11.8%
Undefined | Michael Fontana 258 4:54:20 1:.08 0:04 12.0%
Undefined = Gene Berry 288 4:53:09 10 0:04 13.4%
Undefined  Bella Ferdinand | 280 4:46:41 101 0:02 13.0%
Undefined | Jim Cipriano 274 4:35:38 1:00 0:05 12.8%
¥ Export as FIERD
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NOTA: Solo hay informes de llamadas contestadas para los agentes, porque cuando
una llamada suena en una cola y nadie responde, no es responsabilidad de un agente
en particular, sino de todos, ya que ninguno respondié. Como no hay forma de
atribuir llamadas perdidas de manera individual algun agente, las llamadas perdidas
solo aparecen en los informes relacionados con las colas.

Hay informes que muestran los intentos perdidos de cada agente, por lo que podria
ser algo que pueda consultarse. Aqui pueden verse en listados y se pueden agregar a
los informes:

. ATO1 - Intentos de llamada ACD entrante
. ATO02 - Intentos ACD por cola

. ATO03 - Intentos ACD por terminal
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Referencias QueueMetrics

Para mas informacién técnica sobre QueueMetrics llama al centro de solucion vy

consulta el Manual de Usuario.

Visita www.queuemetrics.com para una prueba gratuita de 30 dias.

Asiste a nuestros Seminarios web gratis para una demostracion en vivo de

QueueMetrics..
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https://www.queuemetrics.com/manual_list.jsp
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