Panel de Agente (Inglés)

Area del Agente:

En el area del agente podemos observas diferentes opciones, todas estas pueden variar segun
nuestra configuracion en la campafa.

-ogged in as User: Agente4 on Phone: SIP/303 to campaign: TEST GROUPS  LOGOUT
WAVICIdial SCRIPT FORM mm'zc':.f:“mwe:ym NO LIVE CALL

YOU ARE PAUSED

Las herramientas del agente se encuentran al lado izquierdo, las cuales nos permiten realizar
distintas funciones cuando tenemos una llamada en curso, estas funciones sirven de la siguiente
manera:
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STATUS:

¥YOU ARE PAUSED

RECORDING FILE:

RECORD ID:
START RECORDING |

WEB FORM |
WEB FORM 2 |

PARK CALL |
TRANSFER - CONF |

HANGUP CUSTOMER |

SEND DTMF

You are Active/Paused: nos indica el estado del agente, si nuestro agente se encuentra en pausa
no podra recibir llamadas, pero si podra realizar llamadas y si esta activo este recibird llamadas
mas no podra realizar llamadas.

Dial Next Number: esta funcién solo nos sera util cuando tenemos un hoper configurado en nuestra
campafa, y si esta no esta con llamadas automaticas.

Start Recording: Esta opcién solo estaria disponible cuando tengas una llamada en curso, y solo
serd util cuando no tengamos configurado las grabaciones automaticas de nuestra campanfa.
Esto lo que hara es empezara grabar la llamada.

Web Form/2: Son botones que el agente puede pinchar para que sea direccionado a un link a
formularios que tengas en algun otro servidor o sitio web.

Park Call: Este botén solo estard activo cuando tengamos una llamada en curso, ya que nos
funcionara para que el agente deje parqueado(In Hold) a la persona que tenga en linea. esta
persona escuchara, musica en espera o0 algun anuncio que tengamos cargado y programado en la
campafa.

Transferencia de llamadas: Este botdn solo estara activo cuando tengamos una llamada en curso,
al darle Click a este botén nos mostrar las siguientes opciones:

r 1
TRANSFER CONFERENCE FUNCTIONS:
BAC_cancelar_seguro - BAC Mapire HO @ LOCAL CLOSER | HANGUP XFER LINE | PARK XFER CALL |
SECOMDS: CHAMNMNEL: CONSULTATIVE _HANGUP BOTH LINES |
NUMBER TO CALL: DIAL OVERRIDE __ LEAVE 3-WAY CALL |
__BLIND TRANSFER | DIAL WITH CUSTOMER | D102 030408

Este menu contiene herramientas para transferir una llamada.
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Las llamadas entre In-groups solo estaran activas si las definimos en nuestra campafa

La primera opcién nos muestra a qué campafna deseamos realizar la transferencia, esto por si en
nuestro ViciDial tenemos multiples campanas.

Existen 2 formas de transferir una llamada, a ciegas o atendida, el botén de Marcar Blind Transfer
hace referencia a la opcién de transferencia a ciegas y el botdn de Dial del cliente del parque hace
referencia a la transferencia atendida.

Transferencia a Ciegas: Esta transferencia consiste en enviar la llamada de manera directa. El
agente al presionar el botén mandara la llamada directamente al destino que hemos marcado.

Transferencia Atendida: Esta transferencia consiste en realizar una llamada adicional con el cliente
en Hold, la nueva llamada nos permite notificar a la persona a la cual le vamos a enviar la llamada
antes de realizar la transferencia.

HANGUP XFER LINE |

= HANGUP BOTH LIHl
£ _LEAVE 3:WAY CALL |

Cuando realizamos una llamada atendida utilizamos estos botones.

Si deseamos colgarle a la persona que se le iba a transferir la lamada debemos utilizar la opcién
de Colgar Linea XFER, esta colgara al lamada nueva, si deseamos transferir la llamada del cliente
a la persona que hemos marcado entonces utilizamos el botén de Abandonar Llamada 3-WAY, Si
deseamos colgar ambas llamadas debemos utilizar el botén de Colgar Ambas Lineas.

Si deseamos realizar una conferencia debemos quitar al cliente del parqueo mientras tenemos la

otra persona en linea.

CONSULTATIVE

Para realizar una llamada hacia afuera de ViciDial debemos dejar esto en blanco mientras que si
deseamos realizar una llamada dentro del ViciDial debemos marcarla para que él no realice la
llamada a la calle.
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Es muy importante que si la Ilamada va a salir entonces no debe de estar activo, y si es
interna debe estar activo.

En caso nuestra llamada sea hacia un IVR entonces para que el agente pueda marcar los nimeros
de las opciones, debemos marcarlos en la barra de DTMF

Enviar DTMF |

Por cada opcién que debamos marcar debemos enviar el DTMF

En el formulario que incluye ViciDial podemos ver estos campos:

Customer Time: Channel:
Customer Information:
Titulo: Nombres: MI: Apellidos:
Direccioni:
Acdlregs2: Tellg:‘rn:;
City: State: PostCode:
Province: Vendor ID: Gender: U-Undefined @
Phone: DialCode: Fhuﬁ&
Show: Email:
Comments:
-History- P

Estos campos pueden variar dependiendo nuestra configuracién del ViciDial, los campos seran
llenados por el agente y al volver a caer una llamada del mismo cliente nos reportara los datos
llenados anteriormente, en el campo de Comentarios vemos un cuadro donde podemos ver todos
los comentarios viejos de las llamadas anteriores del cliente.

Estos campos los podemos restringir para que el agente no los pueda editar.

Si nuestra campana lo permite podremos utilizar estas opciones

MAMUAL DIAL FAST DIAL
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La marcacion manual solo nos funcionara cuando nuestro agente esta en pausa. Este botén nos
enviara a una ventana nueva donde tendremos la opcién de agregar un nuevo Cliente.

NEW MANUAL DIAL LEAD FOR Agented in campaign COBROS:

Enter information below for the new lead you wish to call.
Note: all new manual dial leads will go into list 998

Dial Code: ! (This is usually a 1 in the USA-Canada)
Phone Number: (digits only)
Search Existing Leads: (This option if checked will attempt to find the phone number in the system before inserting it as a new lead)

Mas abajo nos dara la opcién de marcar el numero que deseamos.

Dial Override: (digits only please)

Dial Now Preview Call Go Back

Con esto tendriamos las partes esenciales de la consola de agentes.
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