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Enreach Contact Qboard Resumen de colas

1.1

ENREACH CONTACT QBOARD

Enreach Contact Qboard es un panel que te da una vision general de
tus colas. El resumen te muestra en tiempo real el rendimiento y la utili-
zacion de los departamentos, la disponibilidad de los agentes o las
estadisticas generales.

Qboard esta disefiado tanto para supervisores como para agentes y es
accesible desde cualquier lugar a través del navegador.

Este manual describe la utilizacién de Qboard como usuario.

Para la administracion de colas, consulta la documentacion de Enreach
Contact.

En la documentacion de su aplicacion encontrara cdmo conectarse a
una cola como agente.

RESUMEN DE COLAS

Qboard te ofrece una visién general de todos los datos importantes de
tus colas. A continuacion se enumeran y explican todos los elementos
de la vision general.

Para acceder a la vista general de colas a través del navegador

1 Accede a la pagina de inicio de sesion en tu navegador a través de
gboard.enreach.com.
v Se abre la pagina de inicio de sesion.

2 Introduce tu direccion de correo electrénico y la contrasefia

correspondiente y pulsa Iniciar sesién.

Tus datos de usuario te los proporciona tu administrador.

v Aparece la pagina de resumen de tus colas con la siguiente infor-
macion:
O:

v~ Siadn no ves ninguna cola, aflade colas a la vista general. Ver Para
editar la vista general de tus colas, pagina 6.

Las entradas que figuran a continuacién son un listado completo de todos
o los elementos. Tu vista puede estar ajustada de forma diferente depen-
diendo de tu configuracion.

Para acceder al resumen de colas a través de su cliente

1 En Enreach Contact, seleccione Z= | Queue Tools | Qboard.
v Sera redirigido a la vista general de colas.
Cabecera

En la cabecera encontrards un resumen de todas tus colas selecciona-
das, asi como el menu de ajustes.

Icono Parametro Explicacion
% Total Suma de todas las llamadas contestadas y perdi-
das de las colas seleccionadas.
Contestada Suma de todas las llamadas contestadas de todas
las colas seleccionadas.
K/ Perdida Suma de todas las llamadas perdidas de todas las
Colas seleccionadas.
Informacién del usuario Tu estado de presencia personal y tu nombre de

usuario se mostraran junto a tu foto de usuario.

Ajustes ® Colas: Ver Para editar la vista general de tus colas.
@ e Vista: Ver Para personalizar tu panel.

® Notificaciones: Ver Definir la marca de color para
la utilizacion de la cola.

® Configuration general: Ver Para cambiar tu
idioma.

® Cerrar sesion en Qboard

@ \ersion: Muestra tu versiéon de Qboard

Colas

Puedes mostrar hasta 6 colas una junto a otra en el centro de Qboard.


https://help.enreach.com/contact/1.00/web/Enreach/en-US/#page/help/Title_Copyr.html
https://help.enreach.com/contact/1.00/web/Enreach/en-US/#page/help/Title_Copyr.html
https://help.enreach.com/contact/1.00/web/Enreach/en-US/#page/help/Title_Copyr.html
https://queue.enreach.com/
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Icono Parametro Explicacion

[Estrategia de cola] Muestra el nimero de extension y la estrategia de
cola de la cola.

Por casualidad

Las llamadas se dirigen a los agentes en orden
Icono Parametro Explicacion aleatorio.
Simultaneo
Una llamada entrante se distribuye a todos los
agentes simultaneamente. Todos los agentes del
grupo pueden responder a la llamada.

Secuencial top-down

Las llamadas se distribuyen en un orden estatico.
Sin embargo, este proceso comienza de nuevo con
cada llamada. Asf, en cuanto el agente Avuelva a
estar disponible, recibird la siguiente llamada.

Sequencial mas tiempo inactivo

La llamada se entrega al agente que lleva mas
tiempo sin recibir una llamada. Si este agente no
contesta o no esta disponible, la llamada se ofrece
al agente de la siguiente posicion y asf sucesiva-
mente.

Secuencial recordar ultimo intento

Las llamadas se distribuyen a los agentes en un
orden estatico (por ejemplo, para 4 agentes: A, B,
C,D,AB,CD).

Menos llamadas

La llamada se ofrece al agente con el menor
ndmero de llamadas.

Mas tiempo inactivo
La llamada se ofrece al agente que lleve mas
tiempo libre.

Menos tiempo de conversacion
La llamada se ofrece al agente que tenga menos
tiempo de conversacion.

de las colas se acortaran a partir de la sexta en la parte inferior. Se puede

0 Si tienes mas de 6 colas seleccionadas para tu vista general, las estadisticas
mostrar un maximo de 10 colas.

[Nombre de la cola] Nombre de la cola

Total Suma de agentes disponibles.

Disponible Suma de agentes disponibles en la cola.



Parametro
Ocupado

Vision general del agente

Disponible

Sonando en
[Nombre de la
cola]

Sonando en otra
cola

Sonando

Enunallamadaen
[Nombre de la
cola]
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Explicacion

Suma de agentes registrados que estan en una
llamada en la cola respectiva o en otra cola.

Todos los agentes de la cola aparecen uno debajo
de otro. Cada agente se muestra con su foto de
usuario, nombre, extension, asf como su Estado
Qboard. Ten en cuenta que el estado Qboard (que
figura a continuacion) difiere del estado de
presencia personal de los agentes.

Si'un agente estd en una llamada, también se
muestra el nombre o el ndmero del interlocutor.
Los agentes estan ordenados alfabéticamente o
por orden de préxima llamada. Si procede, los
agentes desconectados se ocultan. Ver Mostrar
solo los agentes en cola registrados y Orden de los
agentes en vivo.

Indica que el agente esta disponible. Esta conec-
tado a la cola y ha configurado al menos un dispo-
sitivo para llamar.

Indica que el agente esta recibiendo actualmente
una llamada de otra cola abierta o de otra cola
cerrada en la que el usuario registrado en Qboard
es un agente.

Indica que el agente esta recibiendo una llamada
de una cola cerrada en la que el usuario registrado
en Qboard no es un agente.

Indica que se esta ofreciendo al agente una
llamada de la cola correspondiente.

Indica que el agente esta en una llamada con un
llamante de otra cola. La cola esta abierta o el
usuario conectado a Qboard es un agente de la
cola.

Se muestra el nombre de la cola para la que el
agente esta gestionando la llamada.

Icono

Parametro

Enunallamadaen
otra cola

En una conversa-
cién personal

Enunallamadaen
esta cola

Desconectado

[Nombre en gris]

Explicacion

Indica que el agente esta en una conversacion con
una persona que llama desde otra cola cerrada en
la que el usuario registrado en Qboard no es un
agente.

Indica que el agente estd en una llamada personal
(una llamada sin cola).

Indica que el agente esta atendiendo una llamada
en la cola correspondiente y el nombre o ndmero
de teléfono del interlocutor.

Indica que el agente no puede responder a las
llamadas porque no tiene un dispositivo vincu-
lado.

No te has registrado en la cola:

Sélo afecta a las colas que han establecido el
Acceso a la cola como Cerrado (colas cerradas).
Indica que el agente no esta conectado actual-
mente a la cola.

La informacion del llamante o de la cola no se resuelve si la cola correspon-
diente esta cerraday el usuario registrado en Qboard no es un agente de

esta cola.

Pie de pagina

Debajo de la vista general del agente de las colas, puedes elegir entre
tres vistas.

Icono

Parametro

X en espera

Explicacion

Muestra el nimero de llamadas en espera
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Icono Pardmetro Explicacion
i Aqui puedes cambiar Ia vista entre las siguientes @ Las llamadas pueden resaltarse en rojo en la vista general si el tiempo de
= opciones: C} espera supera un limite. Ver Cambia a rojo cuando la persona que llama estd
E; ® A fstadisticas de la cola = en espera.

® B Vision general de las llamadas entrantes

(Vi i . .
lEI C Vista combinada Vista combinada

En la vista combinada, se muestran tanto Estadisticas de la cola como
Estadisticas de la cola Vision general de las llamadas entrantes.
Icono Pardmetro Explicacion . .
2 Para editar la vista general de tus colas

% Total Suma de todas las llamadas recibidas en la cola

1 Siaun no has seleccionado ninguna cola, haz clic en el botén

Contestada Suma de llamadas contestadas en la cola Seleccionar C°|?5~ .
v" Se abre una lista de las colas en las que eres agente o supervisor.

Perdida Total de llamadas perdidas en la cola 1 0, en Qboard selecciona @ | Colas.

v Se abre una lista de las colas en las que eres agente o supervisor.
@ Tiempo medio de  Muestra el tiempo medio de espera de la cola

espera . . - . ,
) . ) @ El primer numero indica cuantas colas has seleccionado, el segundo
Esperamaslarga  Muestra el tiempo de espera mas largo actual de numero indica el nimero maximo de colas que puedes mostrar en Qboard.
las llamadas entrantes en la cola = No especifica el nimero de colas en las que eres agente o supervisor.

Vision general de las llamadas entrantes 2 Activa el deslizador correspondiente en la fila de las colas deseadas.

v Las colas seleccionadas se afiaden inmediatamente a la vista

Icono Parametro Explicacion general.
‘. Nombre o Te muestra el nombre o el ntimero de teléfono de 3 Activa la opcidon Colas de colores para mostrar las colas en
nimero de telé- I3 persona que llama. diferentes colores. Asi pueden distinguirse mas claramente unos de
fonodela Si has desactivado la opcion Detalles de la otros.
il £ L II'Iamada LG, B0 S lugar se muestra 4 Puedes cambiar el orden de las colas en Qboard haciendo clic en
llama Llamante". Ver Detalles de la llamada entrantes. una cola del menu de seleccién y arrastrandola hacia arriba o hacia
@ Tiempo de espera  El tiempo muestra cuanto tiempo ha estado abajo mientras mantienes pulsado el boton del raton (arrastrar y
esperando en la cola la persona que llama. soltar).

E/} Puedes personalizar tu resumen de colas mostrando u ocultando
elementos. Ver 1 Edita Qboard ver , pagina 7.
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1.2 EDITA QBOARD VER

Para personalizar tu vision general, puedes seleccionar qué informa- Detalles de la [lamada
cion debe mostrarse en Qboard. entrantes

Funcion

Para personalizar tu panel

1 En Qboard, selecciona @ | Vista.

2 Puedes mostrar u ocultar las siguientes funciones haciendo clicen la
funcion correspondiente:

Estadisticas generales

Estadisticas especificas
sobre colas

Mostrar la estrategia de la
cola

Etiquetas de iconos

Mostrar sélo los agentes en
cola registrados

Orden de los agentes en vivo

Explicacion

Muestra el nombre o el nimero de teléfono de la
persona que llama en la vista general de llama-
das entrantes y, silallamada estd activa, en la
vista general de agentes (debajo del agente
correspondiente). Ver Nombre o nimero de
teléfono de la persona que llama.

Resumen del nimero de llamadas de todas las
colas seleccionadas en la cabecera.

Ver Estadisticas de la cola.

Si ocultas las estadisticas especificas sobre
colas, se muestra automaticamente el resumen
de llamadas entrantes.

Visualizacion de las estrategias de colas bajo el
nombre de las respectivas colas, ver [Estrategia de
colaj.

Oculta las etiquetas de los iconos para acortar la
vista de los iconos.

Mostrar u ocultar los agentes que son miembros
de una cola cerrada pero no estan conectados.
Los agentes no marcados que son miembros de
una cola cerrada pero no estan conectados se
muestran con un indicador gris en la vista general
de agentes.

Reorganiza el orden de los agentes en las respecti-

vas colas.

@ Si activas la funcion, el orden de arriba a abajo
muestra a qué agente se dirigird la siguiente lla-
mada.

Ver [Estrategia de cola].

® Si desactivas la funcion, el orden es alfabético. Si
has desactivado Mostrar sélo los agentes acti-
vos, los agentes conectados y desconectados se
mostraran juntos.
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2 Activa la opcién Umbral de alerta para la disponibilidad de los

Funcion Explicacion L S
agentes para establecer un cddigo de colores para la utilizacion de
Mostrar en azul el estado El estado azul en Enreach Contact indica que un las colas.
actual como desconectado  usuario no ha iniciado sesién en la aplicacion de 3 Arrastra el deslizador respectivo hacia la izquierda o la derecha para

escritorio 0 movil, pero sigue teniendo un teléfono
de escritorio conectado o un contrato de teléfono
movil Elnreac'h Contact. Ellusuan.c.) pued,e entonces Parametro Explicacién
estar disponible en el teléfono fijo o mail.

fijar los siguientes valores:

Cambia a naranja cuando Establece un valor porcentual de agentes ocupa-
Los agentes que tienen un estado de presencia los agentes estan ocupados  dos por encima del cual una cola se muestra en
azul en Enreach Contact se muestran como dispo- naranja (nivel de advertencia 1).
glebslsiti(\\//aecrji?) en Qboard por defecto (funcion Cambiar a rojo cuando los  Establece un valor porcentual de agentes ocupa-

agentes estan ocupados dos por encima del cual la cola se muestra en rojo

Activa la opcion de mostrar como desconectados (nivel de advertencia 2).

(gris) a los agentes en Qboard que tengan un

estado azul en Enreach Contact. Cambia a rojo cuando la Establece en un intervalo de 30 a 300 segundos el
Vist q Actival 6 d ar la vista de | " persona que llama esta en  tiempo de espera de una llamada, a partir del cual
ISta agregada ctiva 1 opcion ge dcortaria vista de 105 agentes espera se mostrara en rojo en el Resumen de llamadas

en las colas. Las imagenes de los usuarios se
ocultan y los agentes se muestran asi comprimi-
dos en una linea cada uno.

La vista resumida se recomienda para colas mds
grandes, para mostrar més agentes en el panel de o Para los umbrales de aviso, los agentes que tienen una llamada activa en

entrantes.

control. una cola (para la respectiva u otra) cuentan como "ocupados". Ver £n una
llamada en otra cola, pagina 5.
v Tus cambios son efectivos inmediatamente. Los agentes que estan desconectados no se tienen en cuenta en los umbra-
les.

1,3 MARCADO’POR COLORES PARA LA v Los cambios son efectivos inmediatamente.
UTILIZACION DE LAS COLAS 1.4 CAMBIAR IDIOMA & CERRAR SESION

Para tener una vision rapida de la utilizacion de las colas, puedes definir
valores umbral por encima de los cuales tus colas se muestran en
naranja o rojo en Qboard. El resaltado en color te proporciona una Para cambiar tu idioma
advertencia visual en caso de una carga elevada en la cola.
En Qboard, selecciona @ | Configuracion general.

Definir la marca de color para la utilizacion de la cola 2 Selecciona el idioma que desees en la lista desplegable.
3 Sies necesario, actualiza la pagina de tu navegador (mediante F5)
1 En Qboard, selecciona @ | Notificaciones. para que los cambios surtan efecto inmediatamente.
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Para salir de Qboard

1 En Qboard, selecciona @ | Cerrar sesion.
v Se cerrara tu sesidon en Qboard.
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