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OBJETIVO DEL SISTEMA

de un centro de llamadas”

Por medio de una herramienta intuitiva que
permite obtener graficos y reportes de
medicion
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CLIENTES ACTUALES

v TECKNOQUIMICA v REYBANPAC (ECUADOR)

v INTRALOT (LA TINKA-PERU) v UNIQUE S.A

v INTERSEGURO v PRIMA AFP ’
v

v MONTANA GI’.AXOSMITHKLINE PERU
v CALIDA

v LABORATORIO PFIZER
v CPPQ

v INTRALOT (COLOMBIA)

Microsoft - o
& VisualSoft



PARAMETROS BASICOS DE CONTROL

Para dar un buen servicio ,necesito informacion que me permita tomar
accion rapida sobre los siguientes puntos:

* Tiempo de Firmado

* Hora Pico
* Medicién de Not Ready

* Productividad X agente
* Volumen de llamadas
* Velocidad de respuesta

Microsoft
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¢, Todos los agentes disponibles para
atender las llamadas?

¢Cual es? ;Necesito redistribuir agentes?
¢Mucho trabajo colateral? O exceso de
tiempo de Ocio.

¢ Quién es el mas/menos productivo?

¢ Quién hace mas/menos llamadas?

¢ Qué tiempo promedio +/- por agente?
Por dia, mes, mes-hora, etc.

,A qué hora decae la velocidad?.
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TIPOS DE REPORTES

|:u:|rte Agentes

Promedio de Yelocidad de Bespuesta

Llamadaz Aceptadas ve Abandonadaz

Llamadas Contestadas

Llamadas de Anexo [Entrantes 5 alientes)
Tiempo Promedio de Espera v Trabajo

Tiempo Promedio de Atencion ACD

Tiempo Promedio de Hat Ready

Tiempo Promedio de espera antes de abandonar
Factar de Servicio Telefonico

B

bajo v Ezpera

Reportes por Grupos:
Permite analizar y controlar el
comportamiento del grupo.

Reportes por agentes:
Permite analizar y controlar el
comportamiento de cada agente.

Hora Inicio Hora Fin

|2'|ﬁ IEarrasSDj ‘ ‘ﬁ

S alir

Tipo de Grafico

CD Report

Reportes Grupos ( Feporte Agentes
| madas-Erfitesztadas ACD

Llarmadas Salientes [Anexa]
Tiempa Tatal Saliente [Anexo]

Contestadaz

Llamadas Entrantes [fnexa]
Tiempo Total Entrantes [&nexo]
Tiempo Total de Atencion ACD
Tiempo Total de espera ACD
Tiempo Taotal Estado Mot Feady
Tiempo Tatal de Firmada
Tiempo Tatal de Fetencion
Tiempo FPromedio de Atencion AC0
Tiempo Promedio de espera ACD

Reportes en graficos y en texto.
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OPCIONES DE CADA REPORTE

'E‘AED Report - [Llamadas Aceptadas vs Abandonadas]
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Reporte Comparativo

LLAMADAS CONTESTADAS ACD

Reporte por Dia | Reparte por mes (dia) Reparte por mes (hora) Reporte por hora (mes) | Reporte Comparativo 2

Reportes por Grupos:

Ante cada opcion se tiene una
gama de reportes que facilitan el
analisis de informacion.
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|Fecha Reporte [mro de Cola ACD [ACD D] Fp

|Hoviembre - 2002 <[ss00 GrUPO 2 =]
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Calibrar Irnprimir

Ejecutar [rr

<< fgentes x= |
0006 - AGOO0E

0007 - AG0007
0025 - AG0025

[ N2 - Acnn2n

Reportes por agentes:

Ante cada opcion se tiene una gama
amplia de reportes y se puede
analizar los agentes que interesa
analizar.
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TIPOS DE REPORTES
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REVISION DE UN CASO REAL

“Llamadas abandonadas vs llamadas totales”

Observacion:

Esta forma de control no permite una mediciéon de la
calidad de atencion.

Si un cliente es atendido despues de esperar mas 20
segundos..segun el Factor de Calidad de Servicio..esta
llamadas es de mala calidad de atencion.
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Preguntas a responderse

Factor de Servicio telefonico: Como estamos?
*Llamadas Aceptadas vs Abandonadas

REPORTES POR AGENTES:

*Tiempo total de firmado
¢ Hay suficientes agentes disponibles en las horas criticas?

*Tiempo total de estado Not Ready
,Porgqué se ponen en not ready?

*Tiempo total de llamadas entrantes al anexo (no acd).
¢Porgué algunos agentes tienen mas del doble de tiempo que otros agentes.?
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FACTOR DE SERV. TELEFONICO

Factor de Servicio Telefonico
Reporte: Sep-2002 Cola: 7700 [09-22] Hrs

i ACD Report - [Factor de Servicio Telefénico]

Porcentaje

1“ Beportes Grupos  Reporte Agentes

= g b 2 i34

Contestadas Acep vz Aban,  Atencion ACD Tlabaiﬁ yEzpera TSF

FACTOR DE SERVICIO
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P . . .
[septiemore 2002 =1 [05 =] [7700 GRLFo 7700 -1 = E| factor de servicio promedio del
mes es razonable, 93%, pero...

Factor de Servicio Tele
Reporte: Sep-2002 Cola: T.@

100 = o
90 | l%L 4*
a0 I -
0 09 §7.08
£ &0 10 94,31
so 11 9311
5 a0 12 93.64
30 13 9367
20 14 9157 —
10 15 93,93
o 16 92,43
2 4 3 & T & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 93,95
dias del Mes 15 93,21
19 93,04
. . ; 20 92,78
Filtrando las 9:00, muestra varios dias 21 4,61
. . . 22 4,39
de bajo rendimiento.
TOTAL PEOMEDIO EN PORCENTAIE 93.00
a —

. . __
jfeoe & VisualSoft



LLAMADAS ACEPTADAS VS ABANDONADAS

Microsoft
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Reporte por Dia | Reporte por mes (dia) | Reporte por mes (hora) | Reporte por hora (mes) | Reporte mensual (Meses)  Reporte Comparativo

LLAMADAS ACEPTADAS ¥S ABANDONADAS

N Llamadas
Aceptadas

Llamadas
Abandonadas

Llamadas Aceptadas vs Abandonadas ﬁ
Reporte: Sep-2002 Cola: 7700 [09-22] Hrs

Ejecutar | prirnir

& ‘ "

Salir
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|Fecha Reporte
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EE
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I??DD GRUPO 7700

10829

[

La relacién llamadas abandonadas vs aceptadas es de

11.13%, en el mes de setiembre.
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REPORTES POR AGENTES

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION ACD

Reporte por Dia | Reporte por mes chora) | Reporte por hora (mes)  Repaorte Comparativa

Tiempo Promedio de Atencion ACD
Reporte: Noy-2002 Cola: 5500 [09-21] Hrs

*¢Qué agentes han contestados
mayor cantidad de llamadas?

453.17 50.51

B Aooos 48.32
ADDD7
ADD25
I an0z0
ADD3S
ADD36
B Ao037
ABOG4
B as076

50.09 |

45.31

*¢Cudnto tiempo en promedio demora
cada agente en atender cada llamada?

42.48

46.39

TIEMPO PROMEDIO DE ATEMCION ACD, tiempa promedio de lamadas directamente procesadas,
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FACTOR DEL SERVICIO TELEFONICO

Situaciones a revisar:

1.Muchas llamadas a esa hora.

2.Los agentes no estan disponibles a las 9:00.

3.Mucho tiempo de Not Ready a las 9:00

4 El promedio de tiempo de atencion es alto a esa hora, etc.

El sistema tiene los reportes suficientes para responder a estas
preguntas, a modo de ejemplo veremos algunos reportes para entender
lo que pasa de 8:00 a 9:00
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LLAMADAS ACEPTADAS VERSUS
ABANDONADAS 08:00 A 09:00
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: - texto podemos tener
= detalle.
3
3 4 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Horas del dia
contgadas Acepgﬁ\han Atenc.%.AcD TrabaﬁE;Espela ??F @ IE Immj
I
La relacion abandonadas vs aceptadas o o . FI
de 8:00 a 9:00 es de 25.3% es mas del i : :
doble del promedio del mes (11.13%). | ; :
| |EE : ;
éf :2 TOTAL LLAMADAS : 328 83 o
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¢, CUANTOS AGENTES HAY FIRMADOS DE 8:00 A 9:00?

TIEMPO TOTAL DE FIRMADO

Reporke por Dfa | Reporke por mes (dia) | Reporte por mes (hora)  Reporte por hora (mes) | Reporke Comparakivo
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dias del Mes

El grafico muestra que los dias 23,24 y 25 solo un agente disponible,
y el 27 dos agentes estuvieron aproximadamente 30 minutos (1,800
segundos) de la hora. ;Cuantos agentes debieron estar disponibles
para atender?
Microsoft -
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TIEMPO TOTAL DE NOT READY

TIEMPO TOTAL ESTADD NOT READY

Reporte por Dia | Reporte por mes {dia) | Reporte por mes (hara) | Reporte por hara {mes)

Tiempo Total Estado Not Ready =) 4
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LLAMADAS CONTESTADAS

LLAMADAS CONTESTADAS ACD

Reporte por Dia | Reporte por mes (dia) | Reporte por mes (hora) | Reporte por hora (mes)  Reporte Comparativo

Llamadas Contestadas ACD Fd S
Reporte: Sep-2002 Cola: 7700 [09-22] Hrs Ejecutar

[rmprinmir

|Fecha Reparte
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¢ Cual es la cantidad de llamadas en promedio que deberia contestar
cada agente por mes?

I __
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LLAMADAS ENTRANTES AL ANEXO

TIEMPO TOTAL ENTRANTES [ANEXO)

Reporte por Dia | Reporte por mes (dia) | Reporte por mes (hora) | Reporte por hora (mes)  Repaorte Comparativa

Tiempo Total Entrantes (Anexo) ﬁ =h
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24898 | T - 2002 =
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AGT2202 101534 {7700 GrRuPO 7700 =]
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4 3

¢Los tiempos de llamadas entrantes de anexo (tecla dn) son coherentes ?
Estos son tiempos no ACD.
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RESUMEN

1ﬁ Factor de Servicio Telefonico

MR vy [vi|m| & [0z =] Taakaet
| HORA PORCENTAIJE 1

o9 g7.05
10 94,31
11 93.11
12 93.64
13 93.67
14 91.57
15 93.93
16 9Z.43
17 93,96
15 93.21
19 93.04
20 92,78
21 94.61
2z 94,39
TOTAL PROMEDID EN PORCENTAIJE 93.00 ‘;I

Lo anterior como un punto inicial y evaluando los otros
parametros

(velocidad de respuesta, Not Ready, disponibilidad, etc.) Se
puede corregir las desviaciones que se encuentran.
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NUESTRAS OFICINAS

Edif. Valdivieso
Santa Cruz - Bolivia
+591 (3) 332 1174

Calle La Cinta. Edif. Granada
Urb. Las Mercedes
Caracas - Venezuela
+58 (212) 991 8247

Calle 76 19-24 Of. 407
Edif. Centrum

- Bogota - Colombia
+57 (1) 604 2700

WWW.PCSISTEL.COM



