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QueueMetrics de Loway
Su guia para la administracion del Call Center Asterisk
Resumen de las funcionalidades

Un sistema de monitoreo y generacion de informes es el componente mas importante de cualquier Call
Center. La puesta a punto y nivelacion de todos los mecanismos y comunicaciones internas que
conforman el complejo ecosistema de un Call Center dependen de la precisién de numerosas mediciones
y del valor de los informes analiticos. Como la practica lo demuestra, la administracién eficiente de un
Call Center que incorpora retroalimentacion y mediciones precisas puede impulsar el desempefio de los
agentes en un 50 a 100 % o mas, mientras que mantiene la satisfaccion del cliente o, incluso, la mejora.

El monitoreo y la generacion de informes detallados sobre el desempeiio del Call Center son tareas claves
de QueueMetrics.

La totalidad del alcance operativo de QueueMetrics (QM) se puede dividir en cuatro categorias
principales:

1. Informes. Recopilacion de datos detallados y generacion de informes analiticos exhaustivos que
incluyen mas de 150 métricas. El sistema muestra los informes en un comodo formato de tablas vy
graficos.

2. Pagina del Supervisor del Call Center. Monitoreo en tiempo real de las operaciones del Call Center
y visualizacion de los datos correspondientes en la “Pagina del Supervisor del Call Center”. Esta
informacién permite controlar la situacion actual e influenciar el trabajo de los agentes.

3. Pagina del Agente Icon. Interaccién con un agente de Call Center a través de la “pagina del Agente”.
Se trata de una estacion de trabajo en la que el agente puede hacer un seguimiento de las llamadas
entrantes, conectarse con colas asignadas, desconectarse de las colas durante los descansos e ingresar
toda informacién necesaria relacionada con los llamados en el CRM y otras aplicaciones que podrian
aparecer en las ventanas correspondientes.

4. Evaluacion de calidad. Esta caracteristica le permite definir un conjunto de métricas que se utilizaran
para calificar las llamadas. Gracias a esta caracteristica, el equipo a cargo del control de calidad podra
calificar las llamadas mientras se las estad procesando o a partir de grabaciones histéricas, y podra asi
realizar informes completos por cola y por agente.

1. Informes

1.1. Llamadas completadas

QM genera informes sobre las llamadas completadas y muestra los siguientes datos:
e cuando ingresé la llamada;
e quién inicid la llamada, quién la proceso y en qué cola;

e el tiempo de espera antes de que se conectara a la persona que llama con un agente y el tiempo
que el agente necesitd para procesar la llamada;



e la cantidad de intentos realizados por la persona que llamoé antes de ser atendida;

e como (y por qué motivo) finalizé la llamada;

e qué numero se marco;

e qué opciones fueron elegidas en el menu de voz ( IVR);

e cual fue el resultado de la llamada;

e durante cuanto tiempo estuvo en espera la llamada después de la conexién con un agente;
e a qué agente se transfirio la llamada;

e ymas.
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Ademas de los datos sobre la llamada antes mencionados, el informe de QM sobre llamadas fallidas
incluye informacién acerca del motivo por el cual un agente no respondié una llamada: quizas se agoto el
tiempo de espera de la cola, o un cliente abandond la llamada en espera antes de que el agente
respondiera.

También es posible hacer clic en un enlace y escuchar llamadas grabadas, directamente desde la pagina
de detalles.

Con la ayuda de informacion detallada sobre las llamadas, QM genera informes estadisticos acerca del
desempefio del Call Center para diferentes periodos de tiempo que contiene los siguientes datos:

e cantidad de llamadas exitosas y fallidas;



® tiempo de espera maximo, minimo, promedio y total, y tiempo de procesamiento de las llamadas,
asi como datos relacionados con la calidad del servicio;

e desglose de llamadas por agente;

e desglose de llamadas por nimero marcado;

e desglose de llamadas transferidas desde nimeros internos;

e desglose de Ilamadas por colas;

e desglose de llamadas por direccién (entrante o saliente);

e desglose de llamadas por niumero de posicidon en una cola;

e desglose de llamadas por elecciones realizadas en el IVR;

e estadisticas del tiempo en espera después de una conexién, por agente;

e estadisticas de los cddigos de pais y region desde donde se llama y de los suscriptores marcados;
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1.2. Sesiones de los agentes

QM también brinda informacion detallada acerca de las sesiones de trabajo de los agentes del Call Center,
como la siguiente:

e horarios de inicio y finalizacién de la sesion de un agente, horario de ingreso y salida del modo de
pausa;

e el motivo de una pausa.

Segun la informacién detallada en lo que respecta a las sesiones de los agentes, QM resume y muestra
los siguientes datos para diferentes periodos de tiempo:

tiempo de trabajo y tiempo de pausa de un agente;

cantidad de tiempo remunerado y no remunerado de un agente;

e tiempo maximo, minimo, promedio y total de la sesion de un agente;

estadisticas de sesiones de agentes por grupo y ubicacion fisica.
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2. Pagina del Supervisor del Call Center

Un Supervisor de un Call Center puede hacer un seguimiento en tiempo real de los siguientes datos sobre
colas, llamadas y agentes:



e colas, cantidad de agentes en cada una de ellas, al igual que la cantidad de agentes disponibles;

® |lamadas entrantes actuales: numero telefénico de la persona que llama, tiempo de espera,

tiempo de conversacién y qué agente tomd la llamada;

® cantidad de agentes en linea, un determinado estado (disponible, ocupado, en pausa), tiempo de

la Ultima conexién a una cola, duracién de la Ultima llamada y nombre de la cola, lugar donde

este agente procesé su ultima llamada.

Es posible recibir notificaciones (visuales y/o sonoras) cuando se exceden valores de umbrales
importantes: cantidad de llamadas en espera, cantidad de agentes disponibles, tiempo de espera, etc.

Un Supervisor del Call Center puede usar la interfaz de esta pagina para lo siguiente:

- agregar y eliminar agentes de una cola;
- escuchar las conversaciones en curso de un agente;
- enviar mensajes instantédneos a los agentes;

- abrir y ver el escritorio de un agente a través de un acceso remoto.
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3. Pagina del agente en tiempo real



La pagina del agente del Call Center contiene informacién acerca de todas las llamadas actuales del
agente, incluido lo siguiente:

e horario de inicio de la llamada;

e tiempo de espera y tiempo de conversacion;

e la cola, donde se proceso la llamada;

e el nimero telefénico de quien llama y el nimero interno donde se transfirié la llamada.

Para cada llamada, el agente podra abrir de forma manual o automatica una pagina de interfaz conectada
(de haberla) en el sistema de CRM local o en otra aplicacion (tarjeta del contratista, referencia del cliente,
etc.).

El agente puede seleccionar un resultado para cada una de las llamadas desde una lista desplegable
ajustable. Por ejemplo, informacion sobre la etapa de la venta (vendido, pendiente, cancelado), si el
agente es un gerente de ventas.

El agente puede usar su interfaz para ingresar y abandonar una cola, cambiar al modo pausa, seleccionar
un indicador de pausa (Almuerzo, Descanso para ir al bafo, etc.), iniciar una llamada saliente, marcar un
numero mediante un Softphone integrado, y también ver su estado actual.
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La nueva pagina del agente Icon integra nativamente un Softphone SIP; se ha comprobado que este
Softphone funciona correctamente con el explorador Chrome y Asterisk 11+webrtc2sip o Asterisk 12/13.
El Softphone se registra automaticamente en el servidor SIP/WebRTC con las credenciales SIP



especificadas en la pagina de administracion del usuario y aparece un icono verde en el panel del
Softphone. Para iniciar las llamadas el agente puede marcar el nimero al que llamard y después hacer
clic en el botén “Iniciar llamada” (Start Call).

— QueueMetrics

call center solution
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es Queues Logged In Agent code
Cada vez que el agente recibe una llamada de la cola, el Softphone aparece y el botén “Iniciar llamada”

(Start Call) comienza a parpadear. Al hacer clic en “Iniciar llamada” (Start Call) el mismo agente puede
responder la llamada. Durante la llamada, se pueden enviar rapidamente tonos de marcado DTMF con un
clic en el teclado que estéa en el panel.

use code

4. Evaluacion de calidad

QueueMetrics de Loway permite un control de calidad automatizado de gran alcance del trabajo de los
agentes.

Le permite crear un formulario que contiene criterios de control ajustables para llevar a cabo un control
de calidad subjetivo. Un empleado del Call Center responsable del control de la calidad escucha las
grabaciones de las conversaciones de los agentes con los clientes y evalla a cada agente segun el criterio
que elija, por ejemplo:

e en qué medida el agente se mostré amable y cortés con un cliente;
e en qué medida las respuestas del agente fueron Utiles, suficientes, etc.;
e si el agente siguid los estandares corporativos mientras procesoé la llamada de un cliente;

e sise resolvid el problema del cliente;
e otros criterios ajustables.

Ademas del control de calidad subjetivo, existe la posibilidad de configurar el seguimiento objetivo del
desempefio de los agentes. La configuracion puede incluir valores maximos y minimos en lo que respecta
al exceso de umbrales, asi como los valores para los siguientes criterios en el desempefio de los agentes:

e cantidad de llamadas procesadas;

e duracién de las llamadas procesadas;
e cantidad de llamadas perdidas;

e resultado de las llamadas;

e otros criterios.



Basandose en una evaluacion objetiva y subjetiva de la calidad del trabajo de los agentes, el sistema
genera un informe global que contiene la evaluacién final de la calidad del desempefio de los agentes
para el periodo de tiempo determinado, con la posibilidad de llevar a cabo un estudio detallado de las
evaluaciones segun cada criterio para todos los agentes.
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Todas las caracteristicas antes mencionadas de QueueMetrics permiten que cualquier instalacion Asterisk
pueda convertirse en un Call Center a gran escala.

QueueMetrics estéd disefiado para Call Centers integrados sobre uno o mas servidores y que emplean
hasta 1000 agentes. QueueMetrics puede integrarse con cualquier instalacidon Asterisk: “puro”, FreePBX,
Elastix etc.

Asterisk tiene una muy amplia gama de caracteristicas para implementar una variedad de ldgicas de
procesamiento para llamadas entrantes, especialmente en la instalacion “pura” (administracidon a través
de lineas de comando). Por consiguiente, esta IP PBX se puede utilizar para construir un Call Center con
una funcionalidad que podria satisfacer cualquier requisito y necesidad de un cliente. Dicho Call Center
podria implementarse en unos pocos dias y con un costo que seria decenas o hasta centenas de veces
mas bajo, si se lo compara con el de las soluciones tradicionales de nivel corporativo.
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