'AGENT'S MONITOR

Guia rapida de instalacion y operacion

Consulte informacion ampliada en el Manual del Usuario que se instala junto con el software de operacion

Requerimientos del sistema:

Sistema Operativo: Windows 2000 /
XP. Hardware: 512 Mb de RAM vy
Procesador 2.0 Ghz (o superior,
dependiendo de la cantidad de
Agentes). Es importante chequear el
correcto funcionamiento de la red en la
que va a operar Teleprom Agent’s
Monitor.

Instalacion: para instalar el programa
Teleprom  Agent’s  Monitor  debe
ejecutar “tlpam.exe” que se encuentra
en el CD provisto y siga las
instrucciones.
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[ ACD Deshabitade

Para comenzar, debe ingresar al menu
“Inicio-Programas-Teleprom  Agent’s
Monitor” y haga clic en “Agent’s
Monitor”. El paso a seguir es crear uno
0 mas grupos de agentes lo cual se
realiza desde el menu “Grupos” y
haciendo clic en “Agregar”. Aqui debe
indicar un nombre y opcionalmente una
breve descripcion.

Una vez creado un grupo, se debe
agregar al menos un agente. Para
esto debe ingresar al mend
‘Agentes” haciendo clic en
“Agregar’, aqui debe indicar un
numero de agente, que puede ser
hasta de 8 cifras. Este numero
sera utilizado para que cada
agente se loguee al sistema. Debe

indicar ademas, su nombre,
género y el grupo al que
pertenece.

A partir de este momento
Teleprom Agent’s Monitor puede
ser utilizado.

¢Como loguearse?

En cada PC de Operador puede
existr mas de wun software
Teleprom instalado (Teleprom IPT
V3.0, Teleprom iREC o Teleform).
Ud. debe seleccionar y activar uno
de estos sistemas para que se
vincule a Teleprom Agent’s
Monitor mediante la aplicacién
“Activacion de Programa.exe” que
se encuentra en el CD de
instalacién provisto. Al ejecutar
esta aplicacion le mostrara los
sistemas instalados. Debe
seleccionar uno de ellos e indicar
la direccién IP de la PC donde se
instalé Teleprom Agent’s Monitor;
si no posee una IP estatica se
debe indicar el nombre de la PC
donde se instald Teleprom Agent’s
Monitor.

Luego de realizar estos pasos, al
iniciar el  programa  activado
anteriormente, éste le solicitara que
ingrese el numero de operador
previamente definido en Teleprom
Agent’s Monitor y opcionalmente el
numero de puesto que ocupa el
agente (la creacion y utilizacion de
puestos se detallara posteriormente).

Login - Teleprom® IPT v.3.0.13

Complete the following
data to enter the system

@ Server:|192.168.0.30

== Agant: [100

Location: { 5

Una vez logueado, en la pantalla
principal de Teleprom Agent’s
Monitor se visualizara un agente,
cuyo color o imagen de fondo indica
su estado actual:

Amarillo: Agente sin comunicacion
telefonica (Disponible)

] Telaprom@ Agent s Monitor:

Grupos Agentes Puestos Estados

Verde con una “S”: Agente
en comunicacion telefonica saliente.

| ' Verde con una “E”: Agente

en comunicacion telefonica entrante.

Imagenes variadas: Agente no
disponible para recibir o generar
llamados (Las imégenes indican la
causa por la cual el agente no esta
disponible. Ej:  Break, Toilette,

Coaching, Capacitacion).

[ )

21 EI “Estado IPT” sera una
opcion solo cuando el software activo
en la PC del Operador sea un
Teleform. Este estado implica que el
puesto de Operador estara no
disponible para recibir llamadas
provenientes de un  sistema
administrador como Teleprom Multi-
Dialer o Teleprom V10.1. Igualmente
el Operador podra habilitar su
“Teléfono en Pantalla” para realizar
llamadas en forma manual y recibir
llamadas independientes del sistema
administrador Teleprom.

L1 Teléfono Rojo: Agente ha
excedido el tiempo de comunicacion
preconfigurado desde el Teleprom
Agent’s Monitor.

e

Teclado de PC: Agente en
estado de “Tipeo” o Back Office.
Tiempo opcional que tiene el agente
luego de finalizar una llamada para
completar datos de la misma. Puede
configurarse un tiempo limite o
indefinido.

Haciendo doble clic sobre el
icono perteneciente a un agente,
se mostraran los tiempos totales
de trabajo correspondientes a
ese dia.

# Llamados para Facundo Giglo-= 68

Tiempos de trabajo
En comunicacién =  1:18:38
Sin comunicacion = 2:47:00
No atendidas = 4
Na disponible = 1;39:06
Total = 5144148

Tiempo de estadn actual: Sin Conexian

Todos los cambios de estados
realizados por los agentes
logueados, quedaran registrados
en la base de datos de Teleprom
Agent’s Monitor.

En el software Teleprom activado
en el puesto del Operador se
podra desplegar un menu con
todos los estados posibles:

Teléfono en pantalla

Estadns.

i3 . Disponible

| Toiette
Configuracion Break
Capacitacion
Coaching

Monitor

Administracion

Oculkar

Salir
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Creacion de Estados
Auxiliares:

El usuario podra crear hasta dos
estados auxiliares adicionales
con el fin de representar un
estado de No Disponible que no
estd comprendido entre los

estados predeterminados  del
sistema. Podran ser asignados
desde la “Configuracion
Centralizada” (menu “Opciones”)
a uno o mas Agentes.

Creacion de Campaiias:

De la misma manera pueden
asignarse campafas a los
agentes que reciban o generen
llamadas por un mismo tema,
con el objetivo de poder analizar
los reportes generados por cada
campafia.

Manitor - ACD

Estados

Agregar
Modificar

Desde el menu “Campafias” y
haciendo clic en “Agregar” se
abrira una ventana donde debera
indicar un nombre de la campafia

y opcionalmente una breve
descripcidn.
Creacion y utilizacion de
puestos:
Para  tener una  mejor

visualizacién de los agentes en
la pantalla principal de Teleprom
Agent’s Monitor con respecto a
la ubicacién fisica real que ocupa
cada uno de ellos, puede definir
puestos en cierta posicidn de la
pantalla  simulando  dichas
ubicaciones. Para esto debe
ingresar al menu “Puestos” y
hacer clic en Agregar.

Aqui debe indicar un numero de
hasta 3 cifras utilizado para
identificar inequivocamente a un
puesto, una posicién horizontal y
otra vertical.

Para visualizar con facilidad las
coordenadas que van a ser
asignadas a un puesto, puede
activar “Ver Posiciones” que se



encuentra en el mend “Opciones”.

De este modo cuando un agente se
loguea debe indicar también el nimero
de puesto (box) donde se encuentra
para que se vea en la posicion
correspondiente en la pantalla principal
de Teleprom Agent’s Monitor.

Generacion de reportes:

Desde el boton “Reportes” ubicado en
la pantalla principal de Teleprom®
Agent's Monitor podréd obtener dos
clases de reportes:

Busqueda Rapida: Completo detalle
de eventos diarios realizados por cada
agente en forma cronoldgica, desde
que se loguea hasta que se desloguea.

A partir de este listado de eventos el
supervisor podra realizar filtros por
evento (llamadas salientes, llamadas
entrantes, estado de tipeo, estado de
exceso de tiempo de llamada y estados
de “No Disponible).

Los eventos que correspondan a
llamadas telefénicas estaran asociados
a la grabacion de la misma que podra
ser escuchada desde el propio
reproductor de audio del sistema.

Estadistico: Los

Reporte
movimientos de los agentes se
registran en una base de datos a
fin de generar reportes de forma
personalizada segun criterios: por

agentes, grupos, campafias,
fechas y horarios, seleccionando
los datos que realmente le interesa
visualizar.

Paso 2/2 FER
Seleccione fecha v horario

 Hoy & ftoda hora
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<< Anterior Finalizar

Los resultados de la consulta se
detallan en una grila que podrén
ser exportados a una base de
datos, guardarse en un archivo de
tipo LOG, imprimirse, o realizar un
grafico comparativo.

Tl Informe gréfico para: Todos los agentes

Informacion General| Liamadas Eniartzs \ Salientes Estados

c: 1

El reporte estadistico proporciona
informacién con respecto a los
tiempos totales de trabajo, que son
de gran utilidad para analizar y
mejorar el rendimiento de su Call
Center.

La generacion de reportes consta de
tres pasos:

1- Debe seleccionar el tipo de
reporte, es decir, por agente,
para un grupo o para todos los
agentes.

2- Debe indicar el rango de fecha
para el cual se generard el
reporte, utilizando las diferentes
opciones y combinando con
rangos horarios.

3-  Opcionalmente seleccionar una
“Campafia”.

Haciendo clic en “Finalizar’ los
resultados se veran reflejados en una
grilla. Ademas estos podran ser
guardados en un archivo de tipo “log.

Configuracion centralizada:

Con esta utilidad se puede
administrar remotamente la
configuracién  de  criterios  de
grabacién, ruta de acceso a los
archivos de sonido a reproducir o
grabar, y otras opciones.

Para ello debera seleccionar uno,
varios o0 todos los agentes
conectados para asignarles la nueva
configuracién en ese momento. En el
caso de que un agente, o los
agentes, no estén conectados, puede
guardar dicha configuracion para ser
enviada en el momento que dicho
agente se loguee a Teleprom Agent’s
Monitor.

= Configuracidn centralizada (3¢

Selevrione una configuracién para:
" Grupo:
[hola |
I Agente
% Todos ios anentes
Aceptar Cancelar

Entonces, Ud. puede setear una
configuracién  personalizada para
cada agente y ésta se aplicard
independientemente de la PC que
ocupe dicho agente.

/# Configuracion centralizada [Todos los agentes] [Todos los agentes]  [3X)

Talapoeen Fite L Taa S BT Evadoa | Gampatiaal

Usmados saliertes | Uamados entrantes |

Intervalos de grabacidn ientes
" Minguna
® Todas
Clas B mésiargasde coda [Semana -

© Unade cada 2

Para Teleprom iREC, en la solapa
“Enviar’  existen  casillas de
verificacion que permiten seleccionar
qué parte de la configuracion sera
modificada. ~ Por  ejemplo, i
solamente desea modificar la calidad
de grabacién, sin alterar las demas
configuraciones, debera cliquear en
la casilla de verificacion
correspondiente a “Calidad”. De éste
modo podra modificar una o varias
configuraciones.

En el caso de seleccionar la casilla
de verificacion “Seguridad” y omitir
escribir una contrasefia en la solapa
“‘Seguridad”, estara dejando sin
contrasefia los Teleprom iREC. Para
evitar que esto suceda no olvide
ingresar la contrasefia que utilizaba,
0 una nueva.

ACD (Automatic Call
Distributor):

Si se activa el ACD, la llamada
que ingresa sera derivada a uno
de los agente, de manera que la
siguiente llamada se derivara al
agente que le corresponda segun
el orden.

Seleccione ACD en el men
“Opciones”, y luego indique si su
Call Center trabaja “Con central
telefénica’, o “Con lineas
rotativas” directas.

Note que quedara marcada con
un tilde la opcién seleccionada.
Si vuelve a seleccionar la opcion
tildada se deshabilitara el ACD.

Cuando el agente que defini¢ el
ACD para recibir la siguiente
llamada entra en contacto,
inmediatamente se asigna el
siguiente que estara disponible.
De no haber ninguno, el ACD
esperara a que se desocupe
alguno o ingrese otro al sistema.
También se asignara el siguiente
agente en el caso de que el
asignado se desconecte del
sistema.

Si desactiva esta funcion, todos
los agentes quedaran habilitados
para recibir llamadas y no se
tendra en cuenta el orden que
llevaban.

Esta aplicacion esta disponible
cuando el software de los
puestos de Operador es
Teleprom® IPT V3.0 o Teleform
MD y cuando Teleprom Agent’s
Monitor esté en ejecucion.

Modo DEMO:

Para su funcionamiento, el
sistema cuenta con una llave
USB de activacién, sin la cual
Teleprom Agent’s Monitor se
iniciard en modo demo. Esto
significa que pasados 40 minutos
se cerrara el programa y debera
reinstalarlo  para utilizarlo
nuevamente.

Ademas, el modo demo implica
que no podran ingresar al
sistema mas de tres agentes
simultaneamente.

Para activar cual Teleprom
Agent’s Monitor se debe colocar
la llave USB en el puerto USB de
la PC, ingresar a Opciones -
Claves, y escribir el numero de
serie de la llave, cantidad de
operadores, y las claves
correspondientes.

Si la fecha actual de la PC ha
superado la  fecha de
vencimiento, el sistema pasara a
modo demo.

Tenga en cuenta que en esta
modalidad, luego de 40 minutos
debera reinstalar el sistema.

Si la fecha de la PC fuera
atrasada, cual Teleprom Agent’s
Monitor pasara a modo demo.



