TELEPR3M

AGENT

Software para control, monitoreo y administracion
de tareas de operadores telefénicos

Teleprom® Agent's Monitor es un programa para control,
monitereo y administracién de tareas de operadores de Call
Center cuyos objetivos son los siguientes:

e Controlar y monitorear en tiempo real las acciones
de los Agentes.

e Administrar en forma centralizada los sistemas
Teleprom® instalados en sus puestos de trabajo.

e Generar reportes de sus tareas telefdnicas.

Teleprom® Agent's Monitor es compatible con los siguientes
programas Teleprom®, que se encuentren instalados en las
PC de los Agentes:

e Software Teleform®, aplicacién cliente de sistema

central Teleprom V10.1 o Teleprom Multi Dialer.

e Software de Teleprom® IPT V3.0, teléfono
profesional inteligente automatizado por

computador con conexion a extensiones analdgicas.

e Software de Teleprom® iREC, grabador de
conversaciones telefdonicas para puesto de trabajo
con PC.

Control y monitoreo de tareas de operadores
telefénicos.

El supervisor puede observar graficamente la ubicacion fisica
del puesto de trabajo de cada Agente, y su estado telefénico.

Puede ademas supervisar los tiempos de dichos estados, ya
sea de una comunicacién telefénica en curso, el tiempo
transcurrido sin una comunicacién, los tiempos auxiliares
(break, toilette, capacitacion, coaching, etc.) como asi
también las situaciones anormales (bloqueo por
incumplimiento de tiempos limite, temporariamente
inhabilitado).
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Haciendo doble click en el elemento grafico representativo
de un Agente, aparece un cuadro con informacion sobre el
tiempo transcurrido en el estado actual y los tiempos totales
del dia. Todos estos datos pueden graficarse efectuando
consultas, exportarse o imprimirse.
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Administracion centralizada de criterios de grabacién
de conversaciones telefénicas, y de las carpetas de
almacenamiento.

El supervisor puede fijar a distancia los criterios de grabacién
de las conversaciones en cada uno y especificar las carpetas
donde se almacenaran las grabaciones de las conversaciones.
Puede, inclusive, disparar en cualquier momento la orden de
grabar conversaciones en un puesto de trabajo determinado.
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Grupos, Agentes y puestos.

La creacion de grupos le permite definir distintos grupos de
trabajo segun tareas o turnos de trabajo. Es necesario definir
agentes, y éstos dentro de un grupo, para que puedan
ingresar al sistema.
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Estados.

Los estados “No Disponible” representan los distintos
motivos por los cuales un agente no se encuentra habilitado
para recibir o generar llamadas.
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Datos del pussts [Tt Cobranzas =

Sexo! & Masculino Fernenino

Guardar

Nro de puesto: |236

Posicidn harizontal: |2
Posicidn vertical: |2

Guardar

Son cuatro los estados “No Disponible” que vienen
predeterminados con el sistema: break, toilette, capacitacion
y coaching; sin embargo, cuenta con la posibilidad de
configurar hasta dos estados mas en funcidn de la operatoria
particular de cada usuario.

Estos ultimos pueden ser asignados en forma personalizada,
a todos, a un grupo o a determinados agentes.

Campanas.

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

Reportes.
Teleprom® Agent's Monitor permite 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 podrd 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 grabacién de la misma que podrd ser
escuchada desde el propio reproductor de audio del sistema.
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32831869 Ricardo Ramos 03:01:39 p.m. 03:01:39 p.m. 0:00:00 12/10/2007 Logueo Fravega
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32631869 Ricarde Ramos 03:3L:31 p.m. 03:33:09 p.m. 0:01:38 12/10/2007 Conexién Saliente Fravega | #942#9,42701111 \\Servidor\Grabacianes|
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32631869 Ricarde Ramos 03:38:09 p.m. 03:39:56 p.m. 0:01:47 12/10/2007 Conexién Saliente Fravega | #942#9,42376052 \\Servidor\Grabacianes|

9,48622608 \\Servidor\Grabaciones
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AGENT’S

Reporte Estadistico: Los 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.

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

Datos del reporte estadistico:

- Tiempo de logueo

- Tiempo con comunicacién telefonica

- Tiempo sin comunicacién telefénica

- Tiempo no disponible

- Dias de trabajo

- Cantidad de contactos telefénicos

- Cantidad de veces no disponible

- Cantidad de llamadas sin contestar

- Duracién de la llamada mds larga

- Media de conversacion

- Tiempo total de llamadas entrantes *

- Tiempo total de llamadas salientes *

- Duracién de la llamada mads larga entrante *
- Duracién de la llamada mds larga saliente *
- Cantidad de llamadas entrantes *

- Cantidad de llamadas salientes *

- Duracién media de las llamadas entrantes *
- Duracion media de las llamadas salientes *

- Cantidad (de cada estado auxiliar)

- Tiempo total (de cada estado auxiliar)

- Media (de cada estado auxiliar)

- Cantidad, tiempo y media de tipeo de informacion *
- Cantidad, tiempo y media de tiempo excedido de llamada *

Nota: * No incluidos con Teleprom® iREC.

[ Resultado de Ia consulta para: Todos los agentes CEX

Para los 12 dltimos meses. A toda hora

Agente Tempe o & teletemza [Tiempo sen Er telaaniza [ Tiernp o diegonlz] &
Gimenez, Fabian 0:33:15 11:02:18'

Gomez, Marcela 4:44:07 £:10:05 1:21:29
Ghibaudo Silvina Alsjandra 1:53:21 4:18:35 0:00:00
Cardoso Gisella 0:07:52 0:00:00 0:00:00
Manasterio, Rosa @linda Lilg:32 1:00:19 0:00:00
Balsells, Lucas Mariano 0:06:24 0:06:57 0:00:00
Rodriguez Fernanda Lorena 4:39:14 £:10:00 0:48:47
Albornoz, Ana Maria 0:20:44 0:45:21 0:00:00
Orellana Maris Silvia 0:14:07 0:28:00 0:06:27
Miranda Pinne Wanda Ruth 8:07:44 10:09:59. 0:15:31
Gimnenez Milda Noermi 2:09:47 1:46:26 0:06:45
Coria, Natalia Lorena 0:06:37 0:00:00 0:00:00
Almirdn Valerio, Maria Belén 2:27:27 1:41:39 2134135
Merla, Claudia 4:00:39 F129:44 1:56:53
Rios, Natalia 4:52:18 7:59:02 0:41:34
Cepeda Marcel Mariel 0:28:34 3.40:06 0:42:55
Leal Maria Julieta S:12:42 34912 1:04:47
Oliva, Sandra 0:06:55 1:17:57 0:15:54
Wiale, Mancy Beatriz 6:40:48 7:23:40 0:14:41
Lopez Chincho Hoelia 0:185:14 0:34:55 0:00:00
Vivas Tania 2i11:42 1:1%:13 0:14:39
Ramirez Natalia 2:03:39 1:28:04 0:00:00
Pacho, Matias Hicolss — - 2o 2o
Sen A Tl Informe gréfico para: Todos los agentes 3]
Fizarre, Dane
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Imnprimir

Media

[ Media Pendlientes 0:07:23

1 Metia £5D 00717

Il Medlia Bario 0:07:45
Miedia Breck 0:07:29

B Vedia Coaching 0:07:22

Aceptar
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