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1. Novedades

Esta seccién describe los cambios del 25 de abril de 2024.

HERRAMIENTA

PAGINA

Tabla 1-1 Cambios realizados durante la tltima actualizacion

DESCRIPCION

Panel de
administracion

Historial de chat

El nimero de disputas en la inspeccion de un chat se limita a una.

Panel de
administracion

Historial de chat

Se ha afiadido la posibilidad de guardar el estado de los elementos
desplegables.

Panel de
administracion

Historial de chat

Se ha afadido el filtro ¢Se ha resuelto el problema del cliente?.

Panel de
administracion

Historial de chat

Los mensajes del sistema dentro del chat se muestran ahora para
todos los roles de empleado.

Panel de
administracion

Historial de chat

Se ha modificado la visualizacién de la etiqueta de respuesta larga.

Panel de
administracion,
espacio de trabajo

Historial de chat

Se ha afadido un mensaje de servicio con informacién
proporcionada por un bot externo.

Widget Widget Se ha modificado la mecdénica de la encuesta posterior: el cliente
puede responder una sola vez si su problema se ha resuelto. La
solicitud de calificacion se envia después de cerrar el chat, no
después de pulsar el botdén «<Marcar como resuelto».

Widget Widget Se ha afiadido la capacidad de administrar las notificaciones

sonoras.

Espacio de trabajo

Consultas de
clientes

Se ha afiadido un botén para fijar el chat.




2. Introduccion

El sistema Consultant se cre6 para dar soporte a los clientes. Los clientes se ponen en contacto con nosotros para pedir
ayuda sobre cuestiones técnicas, problemas de servicio, errores y para solicitar informacién adicional sobre sus
preguntas.

Consultant consta de tres partes principales:

1. El panel de administracién, una herramienta para gestionar el sistema. Almacena los datos de los empleados, el
historial de chats entre operadores y clientes, las estadisticas derivadas de estos chats, el chatbot y el historial de
interacciones con él, informacién general sobre los sitios conectados al sistema, informes sobre el rendimiento de
los empleados, etc.

2. Un widget es una ventana de chat con un asesor en linea que se coloca en las paginas web. Esta funcionalidad
también se utiliza en aplicaciones independientes para iOS y Android. Los clientes escriben sus preguntas en los
widgets de soporte para obtener ayuda de un asesor.

3. El espacio de trabajo del operador es la herramienta de trabajo del operador y es su oficina para consultar con los
clientes. Aqui es donde el operador procesa las solicitudes entrantes de los clientes, etiqueta (asigna temas) los
chats de los clientes, deja los comentarios necesarios y también personaliza el entorno de trabajo, personalizando
los ajustes, creando y editando plantillas de frases répidas, teclas de acceso réapido, etc. Todo el historial de
comunicaciones de los clientes y su correspondencia con los operadores se guarda en una base de datos y se
muestra en el panel de administracion.

Tabla 2-1 Direcciones para acceder a Consultant

Panel de administracion « https://office.suphelper.com : para el acceso fuera de la Federacion Rusa.
« https://office.suphelper.ru : para el acceso dentro de la Federacién Rusa.

] . « https://workspace.suphelper.com : para el acceso fuera de la Federacion Rusa.
Espacio de trabajo del B
operador « https://workspace.suphelper.ru : para el acceso dentro de la Federacién Rusa.

Widget de soporte En el sitio web Consultant integrado en el sistema.

El sistema es compatible con los siguientes idiomas:

* Inglés

* Ruso

« Aleman

- Francés

- Espaiiol

« Portugués
» Turco

* Farsi

« Arabe

« Hindi


https://beta-office.suphelper.com/login
https://beta-office.suphelper.ru/login
https://workspace.suphelper.com/
https://workspace.suphelper.ru/
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» Coreano
- Japonés



3. Trabajar en el espacio de trabajo

3.1. Informacion general

El espacio de trabajo es la oficina del operador. El espacio de trabajo es donde el operador recibe los chats de los clientes.
Aqui es donde el operador procesa las solicitudes entrantes de los clientes, etiqueta (asigna temas) los chats de los
clientes, deja los comentarios necesarios y también personaliza el entorno de trabajo, personalizando los ajustes, creando
y editando plantillas de frases rapidas, teclas de acceso rapido, etc.

Se ha afiadido una mecanica de colas al espacio de trabajo: un operador no recibe mas de 20 chats a la vez. Todos los
clientes que esperan a un operador forman una cola general para cada combinacién «proyecto + idioma + pais de registro
+ estatus VIP».

En cuanto uno de los operadores cierra un chat, liberando asi una franja horaria, se asigna un cliente de la cola a la franja
que ha quedado libre. Los chats antiguos se colocan al principio de la cola y los nuevos al final. Las solicitudes de los
clientes VIP tienen mas prioridad que las de los demas, y si un operador atiende tanto a VIP como a no VIP, los VIP iran
los primeros en la cola. Si hay operadores que hayan seleccionado que solo atienden a VIP, se les asignaran clientes VIP.
Estos operadores no atenderan a otros clientes.

Cuando se transfiere un chat de un operador a otro debido a la necesidad de otro idioma, se transferird a un operador con
la configuracién adecuada o, si ningun operador con dicha configuracién tiene un hueco libre (es decir, si ya hay 20 chats
en curso), el chat se colocard al principio de la cola colectiva.

3.2. Turno

Un turno empieza en cuanto un operador se conecta al espacio de trabajo. Un turno termina una hora después de que el
operador se desconecte del sistema. Si el operador se desconecta, pero el intervalo entre la desconexién y la
reincorporacion es inferior a una hora, el turno anterior continda.

3.3. Autorizacion en el espacio de trabajo

Para empezar:

1. Asegurese de:
a. Haber recibido el nombre de usuario y la contrasefia de su supervisor.

b. Saber la ubicacion de su direccién IP.

@ Nota:

Al utilizar una VPN, la ubicacién de su direcciéon de Internet puede ser diferente de la ubicacién fisica
de su dispositivo. Para saber la ubicacion de su direccién IP, utilice uno de estos servicios:

= https://www.iplocation.net/
= https://nordvpn.com/ip-lookup/

2. Vaya al sitio web del espacio de trabajo.
a. https://workspace.suphelper.com : para el acceso fuera de la Federacién Rusa.
b. https://workspace.suphelper.ru : para el acceso dentro de la Federacién Rusa.
3. Por favor, introduzca su nombre de usuario y contrasefia


https://workspace.suphelper.com/
https://workspace.suphelper.ru/
https://www.iplocation.net/
https://nordvpn.com/ip-lookup/
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4. Sitiene activada la autenticacion de dos factores, introduzca el cédigo de seis digitos enviado al usuario del
servicio en Reddy.
5. Pulse Iniciar sesion.

3.4. Cerrar sesion en el espacio de trabajo
Para evitar el bloqueo de la web, emplee uno de los siguientes métodos:

1. Cierre la pestafia, el explorador y apague el PC.

@ Nota:

Si no tiene previsto trabajar pronto, primero finalice su turno. De lo contrario, podria haber problemas para

finalizar correctamente el turno.

Los chats del operador sin la marca Resuelto vuelven a la cola al cabo de 3 minutos. Se distribuiran a otros
operadores. El operador pasara a estar sin conexion en aproximadamente un minuto. Si vuelve a conectarse en el
plazo de 1,5-2 horas, se le pedira que continde su turno. Una vez transcurrido este tiempo, el turno se cerrara
automaticamente. Se considerara que la hora de la ultima actividad es el final del turno, excluyendo el tiempo de
inactividad. Si el operador se reconecta tras dos horas, empezara un nuevo turno.

2. Salir de la interfaz.

a. En la parte inferior izquierda de la pagina, pulse en la imagen del usuario actual.
Aparecera una ventana con informacién sobre el turno.

b. Pulse Cerrar sesion.
Aparece una lista con opciones de cierre de sesion.

c. Pulse Cerrar sesion sin cerrar el turno.
Los chats del operador sin la marca Resuelto vuelven a la cola al cabo de 3 minutos. Se distribuiran a otros
operadores. El operador pasard a estar sin conexién en aproximadamente un minuto. Si vuelve a
conectarse en el plazo de 1,5-2 horas, se le pedirad que continte su turno. Una vez transcurrido este tiempo,
el turno se cerrara automaticamente. Se considerara que la hora de la Ultima actividad es el final del turno,
excluyendo el tiempo de inactividad. Si el operador se reconecta tras dos horas, empezara un nuevo turno.

3.5. Continuar un turno

Si un operador se marcha sin terminar el turno, sus chats vuelven a la cola pasados 3 minutos. Se distribuiran a otros
operadores. Los chats marcados como «Resueltos» se cierran y no vuelven a la cola.

Si el turno de un operador no esta cerrado, y el operador cierra la sesidn y se desconecta, al volver a autorizarlo en el
espacio de trabajo se le pedirad que continte el turno inacabado o que lo finalice.

Si el operador continda el turno, se reanudara el turno anterior y su tiempo de trabajo en el turno actual incluird ambos
periodos de tiempo desde el momento de su pendltimo inicio de sesién y el inicio de sesién actual, incluido el dltimo
periodo sin conexion en el turno actual.

Siun operador inicia un nuevo turno, el turno anterior finalizard a partir del momento en que el operador contra inicie sesion
en el sistema.
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Si el operador sale del espacio de trabajo sin completar el turno, no se enviara un informe de turno a Reddy porque el turno
aun no ha finalizado y solo so envian aquellos informes sobre turnos completados. Si un operador se desconecta con un
turno abierto, el turno finaliza automaticamente al cabo de 1,5 horas.

3.6. Descanso

Para tomar un descanso, pulse su avatar y, a continuacion, el botdn «Iniciar descanso». Mientras el operador esta en un
descanso, no recibe nuevos chat de los clientes. Sin embargo, se envian nuevos mensajes a los chats antiguos. El contador
«Descanso» muestra el tiempo total empleado por el operador en el descanso durante el turno actual. También se muestra
aqui el tiempo total empleado por el operador en el turno en linea actual. Cuando se toma un descanso, el contador de
trabajo en linea se detiene, el contador de pausas se inicia y aparece el botén «Finalizar descanso». Ademas, en la parte
superior de la pantalla aparece una gran barra amarilla que informa al operador de que se encuentra en un descanso: «Ha
estado de descanso durante <contador de descansos>. Tiempo total de pausa: <contador de duracién>. No recibira nuevos
chats».

Tras pulsar el botdn «Finalizar descanso», el contador de pausas se detiene, el contador en linea vuelve a empezar, la barra
de la parte superior de la pantalla desaparece y el operador comienza de nuevo a recibir nuevos chats. El contador «Sin
conexion» muestra el tiempo pasado sin conexién durante el turno actual. El contador sin conexion contabiliza el tiempo
en el que el operador, por una razén u otra, no ha tenido conexién a Internet. Al final del turno, el operador vera los totales
de turno de estos tres contadores.

3.7. Terminar un turno

Es posible terminar un turno de varias maneras, pero solo la siguiente es correcta. Para terminar un turno:

1. En la parte inferior izquierda de la pagina, pulse en la imagen del usuario actual.

Aparecera una ventana con informacién sobre el turno.

2. Pulse Cerrar sesion.
Aparece una lista con opciones de cierre de sesion.

3. Pulse Terminar turno.
Los chats que no se marcan como Resueltos vuelven automaticamente a la cola para ser transferidos a otros
operadores. Si la opcién Enviar informe a Reddy estd activada en el perfil del empleado, se creard un informe de
turnos. Se tendran en cuenta las estadisticas de chats por turno.

3.8. Estadisticas de trabajo e historial de chat del cliente

En el panel de administracion puede consultar sus estadisticas de trabajo, los turnos trabajados y el historial de
correspondencia con los clientes. El panel de administracion también es donde los evaluadores inspeccionan el trabajo
del operador (se dan puntuaciones para cada chat). El operador puede revisar y disputar una puntuacién de un chat en el
panel de administracién.

3.9. Consultas de clientes

El principal lugar de trabajo del operador es la ventana de consulta. Aqui es donde el operador recibe los chats: ve la
informacion basica del cliente y los metadatos de los dispositivos del cliente, selecciona frases rapidas para una respuesta
y lleva a cabo el chat.
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Cuando llega un nuevo mensaje al chat, la pestafia del navegador empieza a parpadear. En la lista de chats puede ver una vista
previa del dltimo mensaje de un cliente, bot u operador.

Cuando desplaza un chat mas alla de la altura de la ventana, aparece una flecha hacia abajo que le permite volver al
ultimo mensaje.

El chat con el cliente contiene la siguiente informacién:

Un numero permanente asignado a un cliente en el sistema Subhelper. Se ha afiadido la
posibilidad de cambiar el numero de cliente por el nombre completo del cliente para
determinados socios.

Numero de cliente, ID

Estado del cliente Si el cliente es un VIP, este hecho se muestra en el titulo.

El nombre del proyecto (plataforma de consulta: sitio web/aplicacion) desde el que

Nombre del proyecto . .
escribe el cliente.

Si el chat procede de la version reducida del sitio web, habra un icono correspondiente
en la cabecera del chat.

Version reducida

El pais que el cliente especificé como suyo al registrarse en el sitio. Solo se muestra si
el cliente ha entrado como usuario registrado.

@ Nota:

Actualmente, esto aulin no esta implementado en todos los dispositivos. Si no esta
implementado para un dispositivo o si el cliente llega como usuario no registrado,

Pais de registro

se mostrard un guion («-») en el campo del pais de registro.

Idioma La version linglistica del sitio o de la aplicacién desde la que escribe el cliente.

El nimero de teléfono de un cliente conectado se enviara en este campo desde los
dispositivos del cliente. Si el cliente ha facilitado un nimero de teléfono, aparecera en
este campo. Si el cliente no ha proporcionado ninguna (porque no ha iniciado sesién o
por cualquier otro motivo), el campo mostrara un guion.

Nuamero de teléfono

Etiquetas de bot Etiquetas asignadas por un bot.

Dispositivo del cliente: versién de escritorio del sitio web, version mévil del sitio web,
aplicaciones iOS, aplicaciones Android, aplicaciones Windows. Un cliente puede chatear
. it desde uno o varios dispositivos simultdneamente. Si el cliente escribe desde varios
Ispostiivos dispositivos, en la cabecera apareceran los iconos de todos los dispositivos que el
cliente haya utilizado para escribir en el chat. Puede consultar mas detalles sobre las
versiones de sistemas operativos, navegadores y aplicaciones en el ment de la derecha.

Un mensaje entrante de un cliente muestra el icono del dispositivo desde el que esta

chateando en la esquina inferior derecha.

10
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Esto significa que el operador siempre sabra qué dispositivo ha utilizado un cliente para
enviar un mensaje.

I@ .' lil D H- A
Fig. 1 3-1 Logotipos de dispositivos mostrados en el chat

De izquierda a derecha: Web, aplicacién iOS, aplicacion Android, navegador web,
aplicacion Windows, Telegram.

Paises

- Pais segun la direccion IP: el pais del cliente se determina automaticamente en funcién
de la direccion IP del cliente cuando se pone en contacto con el servicio de asistencia.
Si el cliente no se encuentra en su pais de registro o si utiliza una VPN, el pais de
registro no coincidira con el pais basado en su direccion IP.

« Ciudad basada en la direccién IP: la ciudad del cliente se determina automaticamente
en funcién de su direccién IP cuando se pone en contacto con el servicio de asistencia.

Mensajes de clientes,
archivos subidos por clientes

Mensajes y archivos adjuntos enviados por el cliente al operador/bot. Se pueden cargar
archivos JPG, JPEG, PNG, PDF, etc., de hasta 100 MB. El cliente y el operador pueden
cargar varios archivos a la vez (se admiten multiples adjuntos), incluso arrastrandolos
y soltandolos, y visualizar un album de imagenes. Las aplicaciones para mdviles aiin no
permiten adjuntar varios archivos.

Mensajes del operador

Mensajes y archivos adjuntos enviados por el operador al cliente en el chat. Se pueden
cargar archivos JPG, JPEG, PNG, PDF, etc., de hasta 100 MB. El operador puede cargar
varios archivos a la vez (estd disponible la opcion de carga mudltiple), incluso
arrastrandolos y soltandolos, y visualizar un album de imagenes.

Mensajes del sistema

Mensajes del sistema generados automaticamente que destacan los eventos del chat:

« El cliente fue transferido por el operador, de {operator1} a {operator2}. Explicacién del
operador:

{explanation}

« El cliente fue transferido por el sistema, de {operator1} a {operator2}. Motivo: «Operador
sin conexion».

« «El operador {operator} se ha desconectado del chat. Motivo: {reason}

« El cliente ha sido baneado por el operador {operator}. Motivo: {reason} Duracién del
baneo:

{duration}
« El cliente ha iniciado sesién (id {id})» o -El cliente no ha iniciado sesién.
* El chat ha comenzado.
« El chat ha finalizado.
« «Se ha unido a un chat» o «Se ha afiadido un operador al chat»
« Imposible encontrar un operador.
« Buscando un operador. Motivo: {reason}

11
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Teclas de acceso directo al
sistema

Con las teclas de acceso rapido comunes del sistema (combinaciones de atajos), puede
realizar rapidamente una accién frecuente.

Lista de teclas de acceso directo al sistema:

1. Alt+2 marca el chat como «Resuelto». Si el chat ya estaba marcado como
«Resuelto», al pulsar Alt+2 se elimina la etiqueta «Resuelto».

2. Alt+3 abre/cierra la ventana emergente «Banear cliente».

3. Alt+4 abre/cierra la ventana emergente «Seleccionar operador para la
transferencia».

4. Alt+5 abre/cierra un mend lateral con informacién sobre el cliente

5. Si el cursor esta situado en el campo de entrada y pulsa «/», se abre la seccion
«Frases rapidas»

Estado del mensaje

Si un mensaje se ha enviado pero no se ha leido, se marcara «v».

Si se ha leido un mensaje, se marcara «v' v'»

Avatares de los
participantes en el chat

Si el operador no tiene avatar, se mostrard un avatar por defecto con las dos primeras
letras de su nombre.

A los clientes se les mostrara siempre un avatar formado por las dos Ultimas cifras del
ndmero de cliente.

Avatar del robot en el espacio de trabajo:

Marcar como resuelto

Las estadisticas se utilizan para determinar la calidad del trabajo de un operario. Las
estadisticas de un operador se calculan en funcién de sus chats. Por lo tanto, es muy
importante cerrar los chats correctamente, es decir, establecer el estado del chat en
Resuelto.

Tipos de estados de los chats: Nuevo, En curso, Resuelto, Respondido, Perdido

« Nuevo: un chat que ha entrado en el sistema y todavia no hay un operador que se
encargue de él.

« En curso: un chat abierto en el que esta trabajando un operador.

» Respondido: un chat en el que el operador respondio al cliente pero no pulsé el boton
Marcar como resuelto.

« Resuelto: un chat en el que el operador respondié al cliente y pulsé el botén Marcar
como resuelto.

« Perdido: un chat que se cerrd sin una sola respuesta del operador,
independientemente de si el operador leyé el chat o no.

El botédn Marcar como resuelto puede tener dos estados: disponible y no disponible. Por

defecto, el botdn no esta disponible hasta que el operador envia al menos
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un mensaje al chat, establece una etiqueta o deja un comentario. Cuando se pulsa, se
muestra al cliente un formulario para evaluar al operador, y este no puede realizar
ningun cambio en el chat (etiquetas, comentarios, baneos o mensajes al cliente).

Los chats marcados como resueltos se cierran y se eliminan de la lista de chats en 150
segundos. Durante este tiempo, tanto el operador como el cliente tienen la oportunidad
de abrir de nuevo el chat. Para ello, el operador tiene que pulsar Marcar como no
resuelto, mientras que el cliente tiene que escribir un mensaje. Si un cliente afiade a un
chat marcado como resuelto antes de 150 segundos, si el operador no ha cerrado el
turno, la etiqueta Resuelto se eliminara del chat. Transcurridos 150 segundos, si nadie
ha vuelto a abrir el chat, este se cerrara y desaparecera de la lista de chats. Si el cliente
envia otro mensaje, se creara un nuevo chat.

El estado de operador de un chat no es el mismo que el estado del chat. Varios
operadores pueden trabajar en el mismo chat. Cada uno de ellos tendra su propio
resultado segun su trabajo en el chat. El chat podria ser omitido por un operador,
resuelto por otro y respondido por un tercero, en funcion de las acciones concretas
que realice cada operador en el chat.

* Resuelto: el operador puls6 Marcar como resuelto.

 Respondido: el operador respondié pero no marco el chat como resuelto. El chat se
cerré automaticamente.

« Transferido: un chat que un operador ha transferido manualmente a otro operador.

« Perdido: el operador no abri6 el chat, no leyd ningiin mensaje del cliente, no dejo
mensajes y no lo transfiri6 manualmente a otro operador.

« Ignorado: el operador leyé al menos un mensaje en el chat, no dejé ningiin mensaje y
no lo transfiri6 manualmente a otro operador.

Botén «Banear cliente». Para banear a un cliente, seleccione el motivo del baneo en la
lista y el periodo de tiempo durante el cual el cliente sera baneado.

Atencion:

Una conversacion prohibida se marca automaticamente como Resuelta.

Motivos del baneo:

« Comportamiento indecente
* Spam
* Otros

Boton «Transferir chat».

Se puede transferir un chat a un operador en linea con los ajustes adecuados: proyecto,
servicio VIP, idioma, pais de registro.
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Para transferir por idioma, debe seleccionar un idioma de la lista desplegable. Solo se
muestran los idiomas seleccionados en la configuracién de idiomas de los operadores
que estan en linea o en pausa y tienen el estado de servicio VIP y el pais de registro
adecuados. Para buscar, introduzca un nombre de idioma en formato I1SO (por ejemplo,
en, fr, ru). Si cada operador tiene un idioma seleccionado, la lista estara vacia.

@ Nota:

Una transferencia segun el idioma solo es posible para un idioma distinto del idioma
del cliente.

Al realizar la transferencia, se comprueba que el chat se ajusta estrictamente a las
selecciones y proyectos linglisticos del operador, el pais de registro, los idiomas, el
estado del servicio VIP y la carga de trabajo.

Si no hay ningln operador con la configuracién linglistica adecuada, o si todos los
operadores a los que se podria transferir este chat ya estdn completamente cargados,
el chat no se transferira. El operador recibira un mensaje indicando que la transferencia
no puede completarse en este momento.

Ejemplo. Hay tres operadores por turno: dos atienden a clientes angléfonos y uno a
clientes francéfonos. El operador francéfono solo atiende a clientes VIP. Si uno de los
operadores necesita transferir a un cliente francéfono sin estatus VIP, el francés no
aparecera en la lista de idiomas, ya que el operador no atiende a clientes sin estatus
VIP.

Botdén «Anclar chat». Al pulsarlo, el chat aparecera en la parte superior de la lista de
chats.

Consejo:

También puede anclar una conversacion haciendo clic con el botén derecho 'y
pulsando Anclar.

Atencion:

El anclaje no afecta a la duracion del chat.

Boton «<Ampliar mend derecho». Por defecto, el menu derecho estd contraido.

Campo para introducir un
mensaje de operador

Para responder, el operador introduce el texto requerido en el campo de entrada y pulsa
el botén de enviar mensaje.
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Los operadores que trabajan con el sistema operativo Windows también pueden enviar
mensajes pulsando la tecla Intro o Ctrl+Enter en el teclado (segun la configuracion
establecida): General - Envio de mensajes).

Los operadores que trabajan con MacOS también pueden enviar mensajes pulsando la
combinacién de teclas 38+Enter en el teclado.

Al responder a un cliente, si un operador utiliza una frase que estd marcada en otro
proyecto como frase de identificacion, cuando intente enviar el mensaje recibird un
aviso con el texto de la frase de identificacion. Esto se hace para evitar que el operador
envie accidentalmente al cliente un mensaje que mencione otro proyecto.

El operador puede ignorar la advertencia y enviar el mensaje de todos modos.

Botén para adjuntar un archivo a un mensaje. Los archivos se pueden arrastrar y soltar,
y se pueden adjuntar varios archivos simultaneamente.

Los archivos pueden cargarse en formato JPG/JPEG/PNG/PDF.

Boton para abrir el mend emoji.

Abrir el menu de frases
rapidas

Para abrir el menu de frases rapidas, pulse la tecla «\» o «/» del teclado. Al pulsarlo, se
abre una ventana para seleccionar una frase rapida y permite buscar en el texto de la
frase rapida. Para cerrar el menu de frases rapidas, pulse la tecla «<Esc».

Adjuntos

Al cargar una imagen, aparece una ventana emergente con la siguiente informacion:

1. El titulo «<niimero de imagenes cargadas> imagen(es) seleccionada(s)»
2. Un archivo cargado
a. tiene un botoén de eliminar
b. Al pulsarlo, se elimina la imagen seleccionada
c. si se cargd una sola imagen y luego se borro, la ventana emergente se
cierra.
3. Campo "Comentarios"
a. opcional
b. contiene un marcador de posicidon
c. minimo 2 caracteres, maximo 4096
4. Botén Enviar
a. envia las imagenes cargadas
5. Botdén Cancelar
a. cierra la ventana emergente
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Las imdgenes cargadas se pueden ver en la ventana emergente. Cuando visualice
imagenes, puede pasar de una a otra utilizando las teclas de flecha del teclado.

Si se produce un error al cargar una imagen, se muestran mensajes de validacién para
los siguientes casos:

1. silaimagen es demasiado grande: «El tamafio maximo de archivo es de 100
MB»

2. si se adjuntaron demasiadas imagenes: «No puede cargar mas de 10 archivos»

Si aparece un mensaje de validacion, las imagenes adjuntas no se cargan y no se
muestran en el campo de chat.

También se aplican requisitos similares cuando el cliente carga imagenes y archivos en
el widget para enviarlos al operador de asistencia:

Icono para adjuntar un archivo

1. a. Al pulsarlo, se abre una ventana para seleccionar archivos.
b. Se pueden adjuntar varias imagenes a un chat.
c. Los archivos pueden cargarse en formato JPG/JPEG/PNG/PDF.
d. El tamafio de una sola imagen adjunta no debe superar los 100 MB
e. El nimero maximo de imagenes en un mensaje es 10.

El sistema guarda el estado (contraido/expandido) del menu derecho, en funcién de la seleccion del usuario. El estado se tiene
en cuenta cuando el empleado se conecta posteriormente al sistema y vuelve a cargar la pagina.

En la parte izquierda de la pantalla aparece una lista de los proyectos en los que esta trabajando el operador y, debajo de ellos,
una lista de los chats que ha recibido, ordenados de la siguiente manera:

1. chats cuyo tiempo de respuesta ha expirado
2. otros

Proyectos en los que esta trabajando el operador.
Lista de proyectos

El contador de un proyecto muestra el nimero de chats no leidos.

Lista de chats Los chats entrantes del operador.

Si un mensaje no se ha enviado y el operador ha pasado a otro chat, se mostrara una

Borrador . . .
vista previa del borrador en el chat de la lista de chats.

Muestra que hay mensajes no leidos en el chat: mensajes del cliente, del sistema y del

Contador de mensajes sin bot.

leer
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Los ajustes generales del operador incluyen un «Indicador de respuesta larga», un chat
Respuesta larga . , . .

en el que el cliente esta esperando la respuesta del operador se resaltara en rojo tras el
periodo de tiempo especificado en el ajuste «Tiempo de espera de respuesta antes de

que aparezca el indicador de chat».

El tiempo de vida de cualquier chat es de una hora desde el momento del ultimo mensaje, independientemente de si
procede del operador o del cliente. Cuando se asigna un chat a un operador, la duracién del chat se prolonga una hora.
Asi se evita que los operadores reciban chats que pueden estar temporizados y cerrarse antes de que el operador responda
al cliente.

Un chat puede resaltarse en color. El resaltado por colores se cred para permitir al operador resaltar los chats de su
espacio de trabajo en diferentes colores personalizados para que la lista sea mdas facil de entender visualmente. Para
resaltar un chat con un color, haga clic con el boton derecho del ratén, seleccione «Establecer etiqueta» y pulse uno de los
colores sugeridos. A continuacion, aparecera una etiqueta del color seleccionado junto al chat.

3.10. Configuracion del espacio de trabajo

En la configuraciéon del espacio de trabajo, el operador puede personalizar su espacio de trabajo. Para ir a los ajustes,

pulse E en la esquina inferior izquierda del espacio de trabajo.

3.10.1. Ajustes generales

Este ajuste ayuda al operador a controlar las conversaciones en las que ha transcurrido
un tiempo excesivo sin respuesta del cliente. Para todos los proyectos, la respuesta del

. operador se considerard actualmente retrasada si transcurren mas de 5 minutos desde
Indicador de respuesta

| que el cliente formula la pregunta hasta la respuesta del operador. Para evitar
arga

respuestas largas, el operador puede optar por configurar el indicador de respuesta
larga de modo que los chats sin respuesta aparezcan resaltados, sefialando al operador
que el chat recibira pronto una etiqueta de respuesta larga. Por defecto, este valor esta
fijado en 5 minutos para todos los usuarios. Una vez transcurrido el tiempo especificado
en el ajuste, el chat se marca en rojo.

Opciones disponibles para el ajuste «Envio de mensajes»:

« Por defecto, la opcion «Tecla Intro» esta activada para todos los usuarios.

- Para los operadores que trabajan en el sistema operativo Windows, la combinacién de

Envio de mensajes teclas Ctrl+Enter.

- Para los operadores que trabajan en el sistema operativo MacOS, se pueden enviar
mensajes de chat al cliente pulsando la combinacién de teclas Comando (o cmd)

$B+Enter.
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En los ajustes generales del espacio de trabajo, el operador puede seleccionar su zona
horaria. Una vez seleccionada la zona horaria, la hora en el espacio de trabajo del
operador se mostrara en la zona horaria seleccionada.

No todas las ciudades estan incluidas en la lista. Simplemente seleccione cualquier
Zona horaria ciudad con el mismo UTC que su ciudad. Por ejemplo, yo estoy en Smolensk y mi hora
es UTC+3. Esta ciudad no esta en la lista, asi que puedo elegir cualquier otra ciudad con
UTC+3: Estambul, Minsk, Nairobi, Volgogrado, etc.

Por defecto, si no se selecciona una zona horaria en los ajustes, el espacio de trabajo
del operador mostrara la hora seleccionada en su ordenador.

3.10.2. Notificaciones

Configuracién basica de las notificaciones de texto y audio en el espacio de trabajo del operador.

Notificaciones del

Si la opcion esta activada, el operador recibird las notificaciones de la cuenta como
navegador

notificaciones estandar del navegador.

Si el ajuste estd desactivado, el operador no recibird notificaciones como las
notificaciones estdndar del navegador en un ordenador de sobremesa.

Para que lleguen las notificaciones, también debe permitir el envio de notificaciones en
este sitio en la configuracion de su navegador. Ademas, la configuracién para mostrar
notificaciones en algunos navegadores se duplica en la configuraciéon del sistema
operativo. Por ejemplo, si su navegador Google Chrome estd configurado para no
permitir notificaciones, debe permitir notificaciones primero en la configuracion del
navegador y luego también en la configuracion de Windows en su ordenador de trabajo.

Sonido de notificacion de El operador puede elegir si desea reproducir un sonido cuando se recibe un nuevo chat.
un nuevo chat

Sonido de notificacion de El operador puede elegir si desea reproducir un sonido cuando se recibe un nuevo
nuevo mensaje mensaje.

Sonido de notificacion de | El operador puede elegir si desea reproducir un sonido cuando llega un nuevo mensaje
nuevo mensaje en un chat | al chat actual (el que esta abierto en ese momento).
actual

3.10.3. Teclas de acceso directo al sistema

Con las teclas de acceso rapido comunes del sistema (combinaciones de atajos), puede realizar rdpidamente una accién
frecuente.

Lista de teclas de acceso directo al sistema:
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1. Alt+2 marca el chat como «Resuelto». Si el chat ya estaba marcado como «Resuelto», al pulsar Alt+2 se elimina
la etiqueta «Resuelto».

. Alt+3 abre/cierra la ventana emergente «Banear cliente».

. Alt+4 abre/cierra la ventana emergente «Seleccionar operador para la transferencia».

. Alt+5 abre/cierra un menu lateral derecho con informacion sobre el cliente

. Si el cursor esta situado en el campo de entrada y pulsa «/», se abre la seccidn «Frases rapidas»

g~ W N

3.10.4. Colores del proyecto

Esta seccién esta en construccion.

3.10.5. Frases rapidas

El operador puede crear plantillas para responder a las preguntas mds frecuentes. Estas plantillas se llaman Frases
rapidas y se encuentran en la seccion correspondiente de los ajustes. Pueden agruparse en categorias. Para los clientes,
solo se muestra el contenido del campo Descripcién de la frase.

Las frases rapidas y las categorias aparecen por orden alfabético. Puede cambiar entre frases rapidas y categorias con
las flechas del teclado. La pagina ofrece filtros por categoria y proyecto, asi como la posibilidad de realizar busquedas.

El usuario del espacio de trabajo puede crear y editar categorias y frases rdpidas y asignarles atajos de teclado. Los
usuarios del panel de administracién pueden ver y editar frases rapidas y categorias creadas previamente.

3.10.5.1. Crear una categoria de frases rapidas
Para crear una categoria:
. Vaya a los ajustes .

. Vaya a la seccidn Frases rapidas.
. Abra la pestafia Categorias.

A WODN =

. Pulse Anadir una categoria.

Aparecera un campo de entrada.
. Escriba el nombre de la categoria.
. Pulse la tecla Enter o el boton OK.

[o)NNNé) |

Se creard la categoria de frases rapidas.

3.10.5.2. Editar una categoria de frases rapidas

Para editar una categoria de frases rapidas:

. Vaya a los ajustes E

. Vaya a la seccidn Frases rapidas.

. Abra la pestafia Categorias.

. Junto a la categoria deseada, pulse Z (Editar).
. Cambie el nimero de la categoria.

. Pulse la tecla Enter o el bot6n OK.

o ok WON =

Se cambiard el numero de la categoria.
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3.10.5.3. Eliminar una categoria de frases rapidas

Para eliminar una categoria de frases rapidas:

. Vaya a los ajustes E

. Vaya a la seccidn Frases rapidas.

. Abra la pestaria Categorias.

. Junto a la categoria deseada, pulse [ (Eliminar).
. Confirme la eliminacién.

g b~ W N =

La categoria se borrara permanentemente. Las frases rapidas de esta categoria se trasladan a la seccion Sin categoria.

3.10.5.4. Crear una frase rapida

Para crear una frase rapida:

1. Vaya a los ajustes E
2. Vaya a la seccion Frases rapidas.
3. Pulse Aiadir una frase rapida.

Aparecera una ventana para afiadir una frase rapida.
4. Rellene los siguientes parametros:
a. Un proyecto es la plataforma de consulta a la que se afiadird la frase rapida.
b. Categoria de frases rapidas.
c. Titulo.
d. Descripcion.
5. Si es necesario, coloque el cursor en el campo Tecla de acceso rapido e introduzca una combinacién en el teclado.
6. Pulse Anadir.
Se creard la categoria de frases rapidas.

3.10.5.5. Editar una frase rapida

Para editar una frase rapida:

. Vaya a los ajustes E

. Vaya a la seccidn Frases rapidas.

. Junto a la configuracion deseada, pulse 2 (Editar).
. Cambie los ajustes necesarios.

. Pulse Guardar.

aa b~ 0N =

Se cambiara la frase rapida.

3.10.5.6. Eliminar una frase rapida

Para eliminar una frase rapida:

1. Vaya a los ajustes E
2. Vaya a la seccion Frases rapidas.
3. Junto a la frase deseada, pulse [T (Eliminar).
4. Confirme la eliminacion.
La frase rapida se borrard permanentemente.
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3.10.5.7. Eliminar varias frases rapidas

Para eliminar varias frases rapidas

1. Vaya a los ajustes E

2. Vaya a la seccion Frases rapidas.

3. Seleccione las notificaciones mediante la casilla de verificacion de la izquierda o pulse Seleccionar todo en la parte
superior de la pagina.

4. Pulse Eliminar en la parte superior de la ventana.

5. Confirme la eliminacion.
Las frases rapidas se eliminaran permanentemente.

3.11. Notificaciones
Esta seccién esta en construccién

Para ver las notificaciones, pulse el icono de la campana. Si tiene notificaciones entrantes sin leer, aparecera un contador
con el niumero de notificaciones sin leer junto a la campana.

Notificaciones entrantes.

Todas Todas las notificaciones recibidas (notificaciones del sistema + notificaciones enviadas
manualmente por administradores y gestores).

Importante Notificaciones enviadas manualmente por administradores y gestores a través del
formulario de notificacion.

Inspeccion L . . . g
Notificaciones del sistema sobre cambios en el estado de la inspeccidn en los chats en

los que particip6 el usuario: En la actualidad, se han implementado las siguientes:

- Notificaciones cuando un evaluador califica a un operador
« Notificaciones sobre un cambio de calificacién
 Notificaciones sobre una calificacién rechazada

Las normas para recibir estas notificaciones se describen con mas detalle en las instrucciones del panel de administracion
de Consultant.

3.12. Idioma de la interfaz

El operador dispone de varios idiomas de interfaz en el espacio de trabajo. Para seleccionar el idioma deseado, pulse el
icono de la bandera de idioma en la parte inferior izquierda de la pantalla.

El idioma de la interfaz no esta directamente relacionado con la seleccién del idioma del operador. Los chats de clientes
recibidos por el operador estan vinculados a los idiomas establecidos en la configuracion del operador en el panel de
administracion. El idioma de la interfaz del espacio de trabajo es el idioma de la oficina del operador. El contenido de la
oficina se muestra en funcién del idioma seleccionado.
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4. Trabajar en el panel de administracion

4.1. Contexto

4.1.1. Widget

El cliente se pone en contacto con el servicio de asistencia a través de un widget en un sitio web, en una app, mediante un
bot de Telegram y a través de otros canales. Dependiendo del método, la funcionalidad disponible para el cliente puede
variar.

Antes de llegar a un operador, el cliente recibe mensajes de servicio, interactia con un bot y recibe respuestas a través de
él. Si no se encuentra una respuesta adecuada, se invita al cliente a reformular la pregunta y se muestra un botén para
llamar al operador. Si sigue sin haber respuesta, se inicia automaticamente el proceso de contacto con un operador.

La solicitud pasa a una cola si hay operadores en linea con el proyecto, el idioma, el pais de registro y el estado de servicio
al cliente VIP adecuados.

Si no se encuentra un operador con un idioma adecuado para el cliente, se le pide que elija entre una lista de idiomas
alternativos de los operadores disponibles en ese momento. El proceso de seleccién también tiene en cuenta el pais de
registro. Tras elegir un idioma, se selecciona un operador. El idioma seleccionado solo se usa para la consulta actual. El
cliente no puede cambiar el idioma mientras esta en la cola. Si todos los operadores con idiomas de servicio alternativos
estan ocupados, al cabo de un periodo especifico del interlocutor se muestran al cliente mensajes del sistema pidiéndole
que espere. Tras 59 minutos, si no se reciben nuevos mensajes, se cierra el chat.

El cliente ve el estado del mensaje: enviando, enviado, leido. Puede administrar las notificaciones sonoras, usar emojis y
enviar archivos desde su dispositivo o portapapeles.

Al cerrarse el chat, se invita a cada cliente a valorar el servicio, a indicar si su problema se resolvié y a puntuar la consulta
del 1 al 5. La calificacién solo se tiene en cuenta para los dos pardmetros: si solo se completa uno, la calificacién no se
tiene en cuenta.

4.1.2. Turnos del operador

Un turno empieza cuando un operador se conecta al espacio de trabajo. Un turno termina una hora después de que el
operador se desconecte del sistema. Si el operador se desconecta, pero el intervalo entre la desconexién y la
reincorporacion es inferior a una hora, el turno anterior continda.

Aproximadamente un minuto tras cerrar la pestafia Espacio de trabajo, el operador aparecera sin conexién.

Entre 1 horay media y 2 horas después de que el operador cierre la pestafia Espacio de trabajo o pulse «Salir antes de que
termine el turno», el sistema cerrard automaticamente el turno. El sistema cerrara el turno de forma automatica tras una
hora sin conexién. Al iniciar sesién, no habra invitacién a continuar el turno. Se considerara que la hora de la dltima
actividad es el final del turno, es decir, no habra hora extra. Si el operador vuelve a conectarse al Espacio de trabajo al
cabo de dos horas, se iniciara un nuevo turno y se cerrara el anterior.

4.1.3. Asignacion del acceso de los empleados

Los roles, los grupos de empleados y los proyectos son mecanismos para asignar el acceso de los empleados a las
distintas paginas.
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Los derechos de acceso se asignan del siguiente modo:

- Un administrador tiene acceso total, se ocupa de la configuracion de los proyectos, los idiomas, los empleados,
los grupos de empleados y la base de conocimientos, y recopila estadisticas. Una persona con este rol tiene
acceso a todos los grupos y a todos los usuarios, aunque no sea miembro de estos grupos. Este rol es el tinico
que puede crear, editar y eliminar grupos.

« Un gestor supervisa a los moderadores, inspecciona los chats y recopila estadisticas. Una persona con este rol
solo tiene acceso a los empleados (y al contenido relacionado) con los que comparte la pertenencia a un grupo,

segun los derechos de rol asignados. Una persona con este rol solo ve los grupos de los que es miembro.

» Un moderador supervisa a los operadores, inspecciona los chats y ve todas las interacciones de los clientes. Una
persona con este rol solo tiene acceso al contenido de los empleados con los que comparte la pertenencia a un

grupo, segun los derechos de rol asignados. Una persona con este rol solo ve los grupos de los que es miembro.

« Un moderador restringido supervisa a los operadores e inspecciona los chats, pero solo en un nimero restringido

de proyectos. Una persona con este rol solo tiene acceso al contenido de los empleados que forman parte del

mismo proyecto. La visibilidad de un empleado con este rol se limita a proyectos y contenidos relacionados. Un

moderador restringido no tiene acceso a los grupos.

 Un operador sénior supervisa a un equipo de operadores con los que comparte grupo, participa en las inspecciones

del chat y recopila estadisticas de los operadores. Una persona con este rol solo tiene acceso al contenido de los

empleados con los que comparte la pertenencia a un grupo, segtn los derechos de rol asignados. Una persona

con este rol solo ve los grupos de los que es miembro.

» Un operador asesora a los clientes. Una persona con este rol solo tiene acceso al contenido de los empleados con

los que comparte la pertenencia a un grupo, segun los derechos de rol asignados. Una persona con este rol solo
ve los grupos de los que es miembro.

ADMINISTRADOR

GESTOR

Tabla 4-1 Acceso a las paginas en funcion del rol del empleado

MODERADOR,

OPERADOR
MODERADOR OPERADOR

RESTRINGIDO SENIOR

Estadisticas v v v v v
Estadisticas — v v v v v
Operadores —

Turnos cerrados

Estadisticas — Operadores v v v v v
— Tiempo del operador

Estadisticas — Operadores v v v v v
— Actividad del operador

Estadisticas — v v v X X
Historial de chat v v v v v

23



Guia del operador | 4 - Trabajar en el panel de administracion | 4.1 - Informacion de referencia | 24

Tabla 4-1 Acceso a las paginas en funcion del rol del empleado

MODERADOR,

ADMINISTRADOR MODERADOR OPERADOR

GESTOR OPERADOR

RESTRINGIDO SENIOR

Empleados — Lista de v v v v X
empleados

Frases rapidas v v v v v
Notificaciones v v v v v
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4.2. Estadisticas

Seccién del men para visualizar los datos de un periodo.

4.2.3. Operadores

Una opcion de menu que contiene paginas con estadisticas de los operadores.

4.2.3.1. Turnos cerrados
Una pagina para visualizar las principales estadisticas sobre los turnos de operador

cerrados.

Esta pagina tiene filtros ﬂ para filtrar por periodo de tiempo, grupo y operador.

Tabla 4-5 Columnas de la pagina «Turnos cerrados»

NOMBRE

DESCRIPCION FORMULA

Operador Nombre de usuario y apodo del operador.

Lista de turnos de operador para el

Turnos )
periodo.
Tiempo en El tiempo durante el cual el operador
linea estuvo en estado «En linea».
Tiempo en El tiempo durante el cual el operador
pausa estuvo en estado «En pausan».
El nimero de chats que se cerraron como
Resueltos o Respondidos.
H(O— § :(Dﬂ’ﬁﬁ + D/l'f.’.‘a‘)
, donde
Procesado
(Resuelto D A
+ Respondido) es un chat con el estado Respondido y

Dﬁ’.es
es un chat con el estado Resuelto que ha sido
asignado al menos a un operador.

El ndmero de chats cerrados
manualmente por el operador. Se aplica
Resueltos incluso si el operador no ha enviado ni una
sola respuesta al cliente en el chat. Los
chats baneados también se consideran
resueltos.

Numero de chats en los que el operador
Ignorado

s vio al menos un mensaje pero no dejé

ninguna respuesta al cliente, no lo cerré
manualmente y no transfiri6 el chat a otro

operador.
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NOMBRE

DESCRIPCION

Tabla 4-5 Columnas de la pagina «Turnos cerrados»

FORMULA

Perdidos

Numero de chats en los que el operador no
vio los mensajes, no dejé ni una sola
respuesta al cliente, no cerr6 el dialogo
manualmente y no transfirié el chat a otro
operador.

Transferidos

Numero de chats que un operador transfirié
a otro operador.

Sin error

Numero de chats para los que el operador
recibié una calificacion «Sin error» durante
una inspeccion.

Recomendacion

Numero de chats para los que el operador
recibié una calificacion «Recomendacién»
durante una inspeccion.

Numero de chats en los que el operador ha

26

Error recibido una calificaciéon «Error» durante
una inspeccion.
Duracién media del tratamiento HT— Datcg_ Datcl
del chat por el servicio de . donde
asistencia.
Date,
es el momento en que el primer
operador lee el chat por primera vez y
Gleme  Mensse R DR omptado D(J,.teg
AHT es la hora a la que se cierra el chat.

> (HAT)
AHT— 2> (Days+ Dpey)

, donde

HT
es el periodo de tiempo en el que el chat
estuvo en curso.




NOMBRE
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DESCRIPCION

Tabla 4-5 Columnas de la pagina «Turnos cerrados»

FORMULA

Dﬁ’.es
es un chat con el estado Resuelto que ha
sido asignado al menos a un operador.

DAH:;

es un chat con el estado Respondido.

Tiempo medio de reaccién.

Mensaje del cliente El operador se conecta El primer operador aprimera Didlog

Mepansit
aneparon MNepasif oreer

y,'(;*@*,Q *@%ﬂl """"" =

S R

Kamert  Coobuerme  OnePaToD
o

Reaction time.

T]{ZDGtGQ_ Datel

, donde
Dates
la hora del primer mensaje de cualquier
operadory
Date,

es la hora en la que el primer operador
lee el chat por primera vez.

>_(Tr)
Rel'— Z(DAH-S + DRR.S’)

Reaction time , donde
Tr
es el periodo de tiempo entre la primera
lectura del chat y la primera respuesta para
los chats con el estado Resuelto y
Respondido que se asignaron al menos a un
operador.
Dﬁ’,es
es un chat con el estado Resuelto que ha
sido asignado al menos a un operador.
DAns
es un chat con el estado Respondido.
ELt:mpo medio hasta que se cierra un Torp— D(Ltﬁig_ D(J,tﬁl
Close- , donde
wait Time

El
operador
marca el
didlogo

Ultimo cliente/operador
mensaje

Mensaje de cliente Operador conecta

Mocnearee
Onepatop otmerun
cooBuerute knenTa

[BVaNOr peleHHsIM
wnu oneparopa

D-d- Q ““““ ﬂau

Close-wait Time

Onepatop

Coobi
OPWEHME o mkmiounnca

Knnent

27

Dates
es el momento en que el operador pulsa
el botén
Marcar como resuelto.




Guia del operador | 4 - Trabajar en el panel de administracion | 4.2.3 - Operadores | 28

NOMBRE

DESCRIPCION

Tabla 4-5 Columnas de la pagina «Turnos cerrados»

FORMULA

Date;
es la hora del ultimo mensaje del cliente
o del operador en el chat.

Z (T( f-'-u.-‘)
CuwT= > (Dpes)

, donde
TC’w
es el periodo de tiempo transcurrido desde
el ultimo mensaje en el chat hasta la
pulsacion del boton Marcar como resuelto
y
Dﬂ’ﬂs

es un chat con el estado Resuelto que ha
sido asignado al menos a un operador.

FCR

% de clientes que dicen que su
problema se resolvié por completo.

Z (Derso.’.-(,‘rd)
FCR— Z(DR(HSP(])

, donde

Dﬂ’,esul ved
es un chat con el estado Resuelto

para el que el cliente indicd que su problema se habia
resueltoy

foal‘ed
es un chat con el estado Resuelto, en el

que el cliente responde si su pregunta se ha resuelto.

CSAT

% de clientes satisfechos con la consulta.

Z (D R('soi-w('d)
CSAT— Z (DR(l;f('(])

, donde

Dﬂ’f:.sul ved
es un chat con el estado Resuelto,

para el cual el cliente dio una calificacionde 40 5y

foal‘ed
es un chat con el estado Resuelto, para

el cual el cliente dio cualquier calificacion.
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Comenzar

iTransferenc
desde el
eperador.

Transferencias
recibidas

< Transferentia

solicitada a i Chat transferido
qtro operado

¢Abrié el chat
el operador?

No

ZEl cha
requiere
espuesta?

Operador en
pausa o sin
onexion?

No El operador ve el
chat

El operador

Transferencia corresponde

automatica

CEscribio el
Respondido | 4-Si el chatel
operador?

No

Figura 2 4-1 Sistema para determinar las estadisticas del chat del operador

El chat se cerrd por
un tiempo de
espera

¢El operador
cierra el chat de
forma manual?

¢El operador
va a cerrar el
chat?

4.2.3.2. Tiempo del operador

Una pdgina con una tabla de estadisticas acerca del tiempo que ha trabajado el operador. Esta pagina tiene filtros ﬂ para
filtrar por periodo de tiempo, grupo y operador.

Tabla 4-6 Columnas de la pagina «Tiempo del operador»

NOMBRE DESCRIPCION

Operador El nombre y nombre de usuario del operador.

El nimero de turnos trabajados en el periodo de tiempo seleccionado. La fecha de inicio del
primer y ultimo turno en la seleccion.

Turnos E] Nota:

Para obtener una vista detallada de los turnos, pulse el nimero que refleja el nimero de

turnos.
Trabajado El nimero de horas trabajadas.
En pausa La cantidad de tiempo gastado en pausa.
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Tabla 4-6 Columnas de la pagina «Tiempo del operador»

NOMBRE DESCRIPCION

Sin conexion La cantidad de tiempo gastado sin conexion.

4.2.3.3. Actividad del operador

Una pagina para ver estadisticas sobre la distribucion de las horas de trabajo de los operadores.

« Los periodos que el operador pas6 en linea se muestran en verde.
* Los periodos que el operador paso sin conexion se muestran en gris.
« Los periodos que el operador paso en pausa se muestran en amarillo.

Hay disponibles filtros ﬂ por fecha, proyecto, idioma, dispositivo, grupo y operadores.

Tabla 4-7 Columnas de las estadisticas de actividad de los operadores

NOMBRE DESCRIPCION

Operador El nombre (apodo) y nombre de usuario del operador.
Estado Estado actual.
Grafico Visualizacién de los estados del operador en una linea de tiempo.

4.3. Historial de chat

La pagina contiene informacién basica sobre las solicitudes de los clientes con el fin de supervisar y controlar la calidad
de las conversaciones de los operadores. La pagina muestra la correspondencia de los clientes con el boty los operadores
de soporte. Estan disponibles las siguientes opciones de chat:

« El cliente chateé con el bot y no llamé a un operador.
« El cliente chated con el bot y llamé a un operador.
« El cliente no chate6 con el bot, sino que se dirigié inmediatamente a un operador.

La pagina ofrece lo siguiente:

- Busqueda por chat e ID de cliente, nimero de cliente y texto del mensaje. Para buscar, escriba en la casilla de la
parte superior de la paginay pulse Enter.

- Seleccione las columnas que desea visualizar. Para configurar las columnas, pulse B y utilice las casillas de
verificacion para seleccionar las columnas necesarias. Por defecto, los campos Fecha y hora del chat, Estado del
chat, Calificacion del cliente, Operadores y Etiquetas estan seleccionados. También estan disponibles las columnas
Reaction time, Tiempo medio de respuesta, Tiempo maximo de respuesta y Problema resuelto.

- Filtrado de chats para su visualizacion. Para filtrar, pulse [ | y seleccione las opciones deseadas.
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Tabla 4-14 Filtros de la pagina de historial de chat

DESCRIPCION

VALORES DE EJEMPLO

Intervalo de Fecha y hora del periodo para el que deben obtenerse los datos. 12/11/2023 00:00 -
tiempo 12/16/2023 23:59
Con quién chate¢ el cliente.
Chat * Bot
participantes * Operador
Lista de Qué bots participaron en el chat. Al_bot
chatbots
El resultado de la interaccion del cliente con el bot. El filtro no - Respuesta recibida: el bot
depende del estado del chat ni de si un operador esta participando ha encontrado una
enél. respuesta a todas las
solicitudes del cliente con
opciones o) una
coincidencia del 100 %
con la intencién original.
* Respondido de forma
Estado del .
hatbot parcial: el bot solo pudo
chatbo

responder a algunas de
las preguntas del cliente.
No se ha respondido a
una o mds preguntas.

No se ha encontrado
respuesta: el bot no ha
podido encontrar
respuesta a ninguna de
las preguntas del cliente.

El estado actual del chat.

* Respondido
» En proceso

Estado del chat « Perdido
* Nuevo
* Resuelto
Si el perfil del cliente tiene la etiqueta VIP.
Tipo de * VIP
mensaje * No VIP
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Tabla 4-14 Filtros de la pagina de historial de chat

NOMBRE

DESCRIPCION VALORES DE EJEMPLO

Pais de El pais establecido en el perfil del cliente. Angola
registro
Proyecto La fuente del chat. Manhattan Project
Idioma El idioma especificado en la configuracién de la aplicacién del Ruso
cliente.
Dispositivo La aplicacion o el dispositivo que utiliza el cliente para ponerse en App_iOS
P contacto.
El resultado de la encuesta de calidad de la consulta.
¢Se haresuelto *Si
el problema del * No
cliente? * Sin respuesta

La calificacion establecida por el cliente tras completar el chat.

o1
e 2
Calificacion de *3
los clientes <4
*5
« Sin calificacién
Etiquetas de Etiquetas establecidas por los operadores. California
operador
Etiquetas de Etiquetas asignadas por un bot. Advancebet
bot
Si hay una disputa o si un empleado necesita verificar la calificacion
» En disputa
Estado de la del chat L
. ‘s « Inspeccion de
inspeccion e .
calificacion requerida
La calificacion establecida por un empleado como resultado de la
inspeccién del chat. * Error
Calificacién de » Recomendacién
la inspeccion * Sin error

« Sin calificacion

Filtros de empleados
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Tabla 4-14 Filtros de la pagina de historial de chat

NOMBRE .
DESCRIPCION VALORES DE EJEMPLO
Todos los empleados de un grupo. Divisién noroeste
Grupo
Operador Lista de operadores que participan en los chats. Alan Turing
El estado del chat tras la interaccion con el operador. « Respondido
« Ignorado
Estado del Atencion: « Perdido
operador * Resuelto
La seleccién solo estd disponible si estd completado el filtro « Transferido
Operador.
Empleados involucrados en las inspecciones. Dmitri Mendeleev
Evaluador

4.3.1. Lista de chats

Ndamero de cliente

Un nimero permanente asignado a un cliente en el sistema Subhelper.

Estado del chat

Un chat puede tener uno de los cinco estados:

« Nuevo: abierto + sin respuesta de un operador

« Activo: abierto + operador ha respondido

 Resuelto: cerrado + el operador pulsé el botén para marcar el chat como resuelto o el
cliente fue baneado

« Respondido: cerrado + el chat expiré después de que el operador enviara la respuesta

« Perdido: cerrado + sin respuesta del operador, leido o no leido por el operador.

Estado del chat

El estado del chat se determina al final del chat y puede no coincidir con el estado de
los operadores individuales en el chat.

Reaction time

Tiempo que tarda el operador en enviar una primera respuesta a una consulta de un
cliente.

Tiempo medio de
respuesta

Tiempo medio que tardan los operadores en responder al cliente en el transcurso de un
chat.

Tiempo maximo de
respuesta

Intervalo mds largo entre el mensaje del cliente y la respuesta del operador durante un
chat.
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Calificacion de los clientes

La valoracion del cliente sobre la calidad del servicio. Al pulsar «...» aparecera el
comentario del cliente sobre la valoracion, en caso de haber alguno.

Se ha resuelto el problema

La respuesta del cliente a la pregunta de si la asistencia resolvié su problema: Si/No

Operadores

Numero de operadores que participaron en el chat. Al pasar el ratén por encima de «...»
se muestran los comentarios del operador sobre el chat.

Etiquetas

Etiquetas asignadas por los operadores que trabajaron en el chat.

4.3.2. Chats en vista completa

Texto del mensaje

El texto de los mensajes del cliente, el texto de los mensajes del operador, el texto de
los mensajes del bot, el texto de los mensajes del sistema, la etiqueta de respuesta
larga (si la hay).

Archivos enviados por el cliente al operador, archivos enviados por el operador al
cliente. Se pueden cargar archivos JPG, JPEG, PNG, PDF, etc., de hasta 100 MB. El
cliente y el operador pueden cargar varios archivos a la vez (se admiten multiples

Archivos . . . . . . . .
adjuntos), incluso arrastrandolos y soltandolos, y visualizar un dlbum de imagenes. Las
aplicaciones para moéviles aln no permiten adjuntar varios archivos.
Proyecto Proyecto del que procede el contacto.
ID de chat El nimero asignado a un chat en el sistema.
Fecha y hora de creacién del chat: cuando el cliente envié el primer mensaje en el chat.
Fecha

Numero de cliente

Un nimero permanente asignado a un cliente en el sistema Subhelper. Se ha afiadido la
posibilidad de cambiar el nimero de cliente por el nombre completo del cliente para
determinados socios.

ID de cliente

Si el cliente esta autorizado, aqui aparecera su nimero de cuenta en el sitio desde el
que esta escribiendo. Si el cliente no estd autorizado, no se mostrara ningun numero.

Estado del cliente

Si el cliente es un VIP, este hecho se muestra al lado del ID.

Metadatos

Datos del cliente:
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- El pais de registro es el pais que el cliente especificé como suyo al registrarse en el
sitio. Solo se muestra si el cliente ha entrado como usuario registrado.

@ Nota:

Actualmente, esto aun no esta implementado en todos los dispositivos. Sino esta

implementado para un dispositivo o si el cliente llega como usuario no registrado,
se enviara un guion («») en el campo del pais de registro.

- Pais segun la direccion IP: el pais del cliente se determina automaticamente en funcién
de la direccion IP del cliente cuando se pone en contacto con el servicio de asistencia.
Si el cliente no se encuentra en su pais de registro o si utiliza una VPN, el pais de
registro no coincidira con el pais basado en su direccién IP.

» Numero de teléfono: el nimero de teléfono de un cliente conectado se enviara en este
campo desde los dispositivos del cliente. Si el cliente ha facilitado un nimero de
teléfono, aparecera en este campo. Si el cliente no ha proporcionado ninguna (porque
no ha iniciado sesion o por cualquier otro motivo), el campo mostrara un guion.

« Informacién del dispositivo con el siguiente formato: Icono del sistema operativo,
navegador o aplicacion, version del navegador o aplicaciéon, nombre y version del
consultor.

De izquierda a derecha: Web, aplicacién iOS, aplicacion Android, Web mévil, Win cliente
+ TPV + terminal autoservicio, Telegram.

@ Nota:

Los clientes pueden modificar esta informacién en el sitio web o en la aplicacion.

Esto también cambia la informacidn en el panel de administracion, incluso en los
chats en los que la informacion del cliente era diferente.

Idioma

El idioma de consulta que utilizo el cliente al ponerse en contacto con el servicio de
asistencia. Esta asignado al chat.

Estado del chat

Un chat puede tener uno de los cinco estados:

» Nuevo: abierto + sin respuesta de un operador

« Activo: abierto + operador ha respondido

« Resuelto: cerrado + el operador pulsé el botdn para marcar el chat como resuelto o el
cliente fue baneado

 Respondido: cerrado + el chat expiré después de que el operador enviara la respuesta

« Perdido: cerrado + sin respuesta del operador, leido o no leido por el operador.
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El estado del chat se determina al final del chat y puede no coincidir con el estado de
los operadores individuales en el chat.

Etiquetas de bot

Etiquetas asignadas al chat por parte de un bot.

Etiquetas de operador

Etiquetas asignadas al chat por los operadores que trabajaron en el chat.

Indicadores de tiempo

Longitud del
chat

La duracion del chat desde el momento en que el primer
operador lee por primera vez el chat hasta el momento en que
se cierra el chat.

Tiempo de primera
respuesta

La duracioén del chat desde el momento en que el cliente se
pone en cola hasta el primer mensaje de un operador.

Tiempo medio de
respuesta

El tiempo medio que tardaron los operadores en responder
durante el chat. Férmula:

Th—Dates  Datey

, donde

Dates
es la hora del mensaje anterior del cliente, bot u
operadory

Dateq

es la hora del proximo mensaje del operador.

>(Th)

ART— @

, donde

Ty
es el periodo de tiempo entre los mensajes del cliente o
bot y los mensajes del operador y

@

es el numero de mensajes de los operadores en el chat

Tiempo maximo de
respuesta

El valor del tiempo de respuesta mas alto.

Operadores

Este bloque muestra los operadores que han participado en el chat y su estado de

inspeccion.

Informacion del operador:
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» Apodo del operador
+ Estado del operador para el chat

Estado del chat en el momento en que el operador terminé de trabajar con el cliente en el
chat. Este estado no siempre coincidira con el estado final del chat, ya que este operador
puede haber sido seguido por otros operadores que hayan cambiado el estado del chat.
Esto hace referencia al estado del chat segtn el trabajo del operador con el chat.

- Estado de la inspeccidn + funcionalidad de inspeccion por chat
- La calificacion otorgada al operador por los evaluadores

El estado de operador de un chat no es el mismo que el estado del chat. Varios
operadores pueden trabajar en el mismo chat. Cada uno de ellos tendra su propio
resultado segun su trabajo en el chat. El chat podria ser omitido por un operador,
resuelto por otro y respondido por un tercero, en funcion de las acciones concretas
que realice cada operador en el chat.

* Resuelto: cerrado + el operador ha ocultado el chat o el cliente ha sido baneado.

» Respondido: cerrado + el chat se cerré después de que el operador enviara la
respuesta.

« Transferido: transferido manualmente a otro operador.

* Perdido (cerrado + sin respuesta del operador + no leido por el operador). El operador
no leyd ni un solo mensaje del cliente en el chat, el operador no dejé niun solo mensaje
en el chaty el chat no se transfiri6 manualmente a otro operador.

« Ignorado (cerrado + sin respuesta del operador + el operador leyé al menos un mensaje
en el chat). El operador ley6 al menos un mensaje del cliente en el chat, el operador no
dejé ninglin mensaje en el chat y el chat no se transfirié manualmente a otro operador.

Adjuntos

Puede ver las imagenes cargadas en una notificacion. Cuando visualices imagenes,
puedes pasar de una a otra utilizando las teclas de flecha del teclado. El nimero
maximo de imagenes en un mensaje es 10.

El tiempo de vida de cualquier chat es de una hora desde el momento del dltimo mensaje del operador o del cliente.
Cuando se asigna un chat a un operador, la duracién del chat se prolonga una hora, lo que evita que los operadores reciban
chats que pueden cerrarse antes de que el operador responda al cliente.

Un chat puede fijarse en la parte superior de la lista de chats del operador. Esto no afectara a la duracién del chat.

Cuando desplaza un chat mas alla de |a altura de la ventana, aparece una flecha hacia abajo que le permite volver al Gltimo

mensaje.
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4.3.3. Inspecciones

Una inspeccion de chat es el proceso de evaluacion del trabajo realizado por los operadores en el marco de un chat. Uno o

varios operadores pueden participar a su vez en un chat.

Se realiza una inspeccion en la Historial de chat pagina. Hay varios filtros disponibles para buscar chats que deban

inspeccionarse.

NOMBRE DEL FILTRO

Intervalo de tiempo

Tabla 4-15 Filtros utiles en la busqueda de chats para inspeccionar

DESCRIPCION

Fecha de creacién del chat. Si se selecciona un periodo,
los resultados incluirdn todos los chats creados durante
dicho periodo.

EJEMPLOS

12/04/2023 00:00 -
12/07/2023 23:59

Estado del chat

El estado del chat o el resultado establecido por el
operador.

Respondido, En curso,
Perdido, Nuevo, Resuelto

Proyecto Plataforma de consulta. myProject
Idioma El idioma del sitio web o el idioma del sistema del en
dispositivo movil (i0S, Android) utilizado por el cliente
para contactar.
La plataforma de la cual provino el chat. Web, App_iOS, App_-
Dispositivo Android, WebMobi, App_-

Windows, Telegram

especifican una o varias de ellas.

. La valoracion del cliente (1-5) sobre la calidad del 5
Calificacion de los o
clientes servicio.
Etiquetas que los operadores han afiadido al chat. Si un | Florida
Etiqueta chat tiene varias etiquetas, coincidird con el filtro si se

Estado de la inspeccién

La necesidad de verificar una calificacion o participar en
una disputa.

« Endisputa: el chat tiene al
menos una inspeccion en
la que hay una disputa sin
resolver.

« Comprobacién de
valoracién requerida: al
menos una valoracién en
el chat requiere la

confirmacion de un

gestor o administrador.
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Tabla 4-15 Filtros utiles en la busqueda de chats para inspeccionar

NOMBRE DEL FILTRO DESCRIPCION EJEMPLOS
L Sin error, Error,
Calificacién de la consulta por parte de un moderador, e
o o Recomendacion, Sin
moderador restringido, gestor o administrador. ificaci
Calificacion de la calificacion
inspeccion El filtro coincidira si al menos una calificacion del chat
tiene el estado seleccionado.
Grupos de empleados. Divisién noroeste
Grupo
Operador Filtrar por un empleado con el estado Operador. Roger Deakins
El resultado del trabajo del operador en un chat. « Resuelto
 Respondido
Estado del operador « Transferido
« Perdido
* Ignorado
Emplead idad bari i John B
Evaluador mpleado con capa.C| ad para comprobar inspecciones ohn Brown
(moderador y superior).

Un chat solo estara disponible para su inspeccion una vez que se haya cerrado y todos los operadores participantes
hayan finalizado su trabajo. Los chats activos en los que aln se esta respondiendo a la consulta del cliente no estan
disponibles para su inspeccion.

El trabajo de cada operador en el chat se evalua individualmente.

Una vez asignada la calificacion, el formulario de inspeccion (disputa) se cierra automaticamente y se envia una notificacion.

4.3.3.1. Operador

Un operador solo ve su propia calificacion, no las calificaciones asignadas por los evaluadores a otros operadores. El
operador no ve los nombres de los evaluadores, solo sus roles en el sistema. Si el operador no forma parte de un grupo
con un operador sénior, vera la inspeccion de su chat y podra abrir una disputa si no esta de acuerdo con la calificacién
asignada. Si un operador forma parte de un grupo con un operador sénior, vera la inspeccion de su chat, pero solo el
operador sénior podra abrir una disputa y participar en ella si el operador sénior no estd de acuerdo con la calificacién
asignada al operador asociado.

El operador podra tomar parte en una disputa en relacion con una inspeccion:

« Una disputa con el evaluador (el evaluador puede ser un moderador, un moderador restringido, un gestor o un
administrador).

39



Guia del operador | 4 - Trabajar en el panel de administracién | 4.3 - Historial de chat | 40

4.3.3.1.1. Abrir una disputa

Para abrir una disputa en el rol Operador:

1. Utilice uno de los siguientes métodos para buscar chats clasificados:
> Vaya a la pagina Notificaciones.

o Encuentre chats clasificados manualmente:

= Vaya a la pagina Historial del chat.

= Pulse ﬂ

= Seleccione Error o Recomendacion en el campo Calificacion de la inspeccion.

Se mostraran los chats con las valoraciones correspondientes.
2. Vaya a un chat con el que no esté de acuerdo.
3. En la parte inferior del panel derecho, busque la seccién Inspecciéon y pulse Mostrar detalles debajo de |a
calificacion.
Se abrira el historial de cambios en la clasificacion del chat.
4. Pulse Abrir disputa.
Aparecera un campo para introducir un comentario.
5. Introduzca un comentario sobre la disputa.
6. Pulse Iniciar disputa.
7. Ver las actualizaciones de la disputa. Hagalo de la siguiente manera:
a. Vaya a la pagina Historial del chat.
b. Pulse .
c. Seleccione la opcién En disputa en el campo Estado de la inspeccion.
d. Vaya al chat deseado.
e. El menu de la derecha mostrara el historial de inspecciones.

4.3.3.2. Operador sénior

Un operador sénior puede ver sus propias valoraciones, asi como las valoraciones asignadas a los operadores de su grupo.
El operador superior abre disputas y toma parte en ellas cuando no esta de acuerdo con la calificacién asignada a sus
operadores por los evaluadores. El operador no ve los nombres de los evaluadores, solo sus roles en el sistema.

El operador sénior podra tomar parte en una disputa en relacién con una inspeccion:

« Disputa con el evaluador. El evaluador puede ser un moderador, un moderador restringido, un gestor o un
administrador.

4.3.3.2.1. Abrir una disputa

Para abrir una disputa en el rol de Operador sénior:

1. Vaya a la pagina Historial del chat.
2. Encuentre clasificaciones que necesiten ser inspeccionadas. Hagalo de la siguiente manera:

a. Pulse ﬂ

b. Seleccione Error o Recomendacion en el campo Calificacion de la
inspeccion. Se mostraran los chats con las valoraciones
correspondientes.

3. Vaya a un chat con el que no esté de acuerdo.
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4. En la parte inferior del panel derecho, busque la seccion Inspeccion y pulse Mostrar detalles debajo de la
calificacion.
Se abrird el historial de cambios en la clasificacién del chat.
5. Introduzca un comentario sobre una disputa existente o pulse Abrir disputa.
Aparecera un campo para introducir un comentario.
6. Introduzca un comentario sobre la disputa.
7. Pulse Iniciar disputa.
8. Ver las actualizaciones de la disputa. Hagalo de la siguiente manera:
a. Vaya a la pdagina Historial del chat.
b. Pulse B,
c. Seleccione la opcidn En disputa en el campo Estado de la inspeccion.
d. Vaya al chat deseado.
e. El mend de la derecha mostrara el historial de inspecciones.

4.4. Lista de empleados

Una pagina en la que puede ver una lista de los empleados que estan en el mismo grupo que el actual. Es una subseccién del
menu Empleados.

Tabla 4-16 Columnas de la pagina «<Empleados»

HENEEE DESCRIPCION VALORES DE EJEMPLO

Estado del trabajador en el espacio de trabajo. « En linea: el empleado ha
iniciado sesién en el
espacio de trabajo y no
se encuentra en un
descanso.

« Sin conexion: el

Estado empleado no ha iniciado
sesion en el espacio de
trabajo. Todos los
empleados que trabajen
en el panel de
administracion tendran
este estado.

« En pausa: el empleado ha
pulsado «Iniciar
descanso».

El nombre y el nombre de usuario especificados en la cuenta del _

Empleado empleado. Alan Turing

a.turing

Rol del empleado en el sistema.

 Administrador

Rol * Gestor

» Moderador

 Moderador restringido
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Tabla 4-16 Columnas de la pagina «<Empleados»

NOMBRE -
DESCRIPCION VALORES DE EJEMPLO

- Operador sénior
* Operador

Estado de la cuenta del empleado.
*Vacia: la cuenta esta

activa.
Estado * Bloqueada: la cuenta
esta bloqueada.

Tabla 4-17 Filtros de la pagina «<Empleados»

HENEEE DESCRIPCION VALORES DE EJEMPLO

Una lista de todos los grupos del sistema. Division noroeste
Grupo
Rol Rol del usuario en el sistema. Se pueden seleccionar varios valores. | Administrador
o
Condicion de cliente VIP.
. « Atiende a clientes VIP
Tipo de * No atiende a clientes VIP
empleado

« Atiende a todos

El pais de registro se establece cuando se asigna el proyecto a un | Argentina, Groenlandia,
Pais de registro | empleado. El operador recibirda mensajes de usuarios solo de los | Bahamas
paises seleccionados, si se selecciona alguno.

El proyecto en el cual esta trabajando el empleado. Solo se puede Project Mercury
Proyecto .
seleccionar un valor.
. . . . en
Idioma de trabajo del empleado. Se pueden seleccionar varios
valores.
Idioma

También se incluiran en los resultados los empleados que no tengan
fijado un idioma ni siquiera en un lugar.
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Tabla 4-17 Filtros de la pagina «kEmpleados»

NOMBRE ,
DESCRIPCION VALORES DE EJEMPLO

Estado de actividad del empleado

* Supresion en curso
Estado * Bloqueado
* Activo

4.4.1. Informes de turnos en Reddy

Este informe puede entregarse a un usuario Reddy si la opcién Informes de turno del perfil de un empleado con el rol
Operador estd configurada en Enviar.

A continuacion se presenta el contenido del informe.

ID de informe de turno: [id de turno] - [nimero de pégina actual]/[total de paginas] Empleado: [Nombre]

Formato de la hora: UTC 00:00

Periodo: [mes/dia/afio (hora:minuto:segundo)] - [mes/dia/afio (hora:minuto:segundo)] En linea: [hora.minutos.segundos]
Sin conexidn: [horas.minutos.segundos]

En pausa: [horas.minutos.segundos]
Proyecto: [Nombre]

Chats: [NUmero]
Resueltos: [NUmero]
Respondidos: [Nimero]
Omitidos: [Numero]
Ignorado: [NUmero]

Transferido: [NUmero]

Indicadores de tiempo:
Tiempo medio de reaccion: [horas.minutos.segundos] Tiempo medio

de respuesta: [horas.minutos.segundos]

// Los dias se convierten en horas. Los bloques sobre chats e indicadores de tiempo no se muestran si no tienen valores o si sus

valores son 0

Ejemplo de informe

ID de informe de turno: 657ae4aaf103bf1f433a3fd1 - 1/1 Empleado:
nombre de usuario: a.turing, apodo: Alan Turing Formato de la hora:
UTC 00:00

Periodo: 12/14/2023 (11:19:06) — 12/14/2023 (11:20:26)

Enlinea: 6 h. 15m. 20s.
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Sin conexion: 30s. 55 s.

En pausa: 5m. 2 s.

Proyecto: Save the World

Chats: 10
Resueltos: 8
Perdidos: 1

Transferidos: 1

Indicadores de tiempo:

Tiempo medio de reaccion: 5 s.

Tiempo medio de respuesta: 10s.

4.5. Frases rapidas

Esta pdgina contiene plantillas de texto para responder a las preguntas mds frecuentes. En el panel de administracion,
solo puede ver y editar frases rdpidas: se crean exclusivamente en el espacio de trabajo. El acceso a las frases rapidas se
asigna del siguiente modo:

« Los operadores pueden ver y editar las frases rapidas creadas por ellos mismos.

* Los operadores sénior, moderadores y administradores pueden ver y editar las frases rdpidas de los operadores
con los que estan en el mismo grupo.

» Los moderadores restringidos pueden ver y editar las frases rapidas de los operadores que trabajan en el mismo
proyecto.

« Los administradores pueden ver y editar las frases rapidas de todos los empleados del sistema.

4.5.1. Editar frases rapidas

Para ver y editar frases rapidas:

1. Vaya a la seccion Frases rapidas.

2. Al lado del titulo de la pagina, en el menu desplegable, seleccione el empleado cuyas frases rapidas desea
consultar.
Verd la lista de frases rapidas en las categorias y proyectos del empleado.

3. Pulse Editar debajo de la descripcion de la frase rapida.

4. Cambie los ajustes necesarios.

5. Pulse Guardar.

4.6. Notificaciones

[D Nota importante:

Esta seccién estd en construccién

Hay dos pestafias disponibles en la pagina: Bandeja de entrada y Enviados.
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Si hay notificaciones entrantes sin leer, el nombre de la seccién Notificaciones muestra un contador con el nimero de
mensajes entrantes sin leer.

4.6.1. Notificaciones entrantes

Los tipos de notificaciones entrantes se describen a continuacion.

Tabla 4-18 Tipos de notificaciones entrantes

Todas

por administradores y gestores.

Todas las notificaciones del sistema y todas las notificaciones enviadas manualmente

Importante

notificaciones.

Notificaciones enviadas por administradores y gestores a través del editor de

Inspeccion

los que particip6 el empleado:

« Notificaciones sobre un cambio de calificacion.
« Notificaciones sobre una calificacion rechazada.

Notificaciones del sistema sobre cambios en el estado de la inspeccién en los chats en

* Notificaciones cuando los evaluadores asignan una calificacién al operador.

4.6.1.1. Administrar notificaciones entrantes

Para administrar todas las notificaciones:

1. Vaya a la pagina Notificaciones.

2. Seleccione las notificaciones mediante la casilla de verificacién de la izquierda o pulse Seleccionar todo en la
parte superior de la pagina.
3. Para marcar notificaciones como leidas, pulse Marcar como leida en la parte superior de la pagina.

4. Para eliminar notificaciones, pulse Eliminar en la parte superior de la pagina.

4.6.1.2. Principios que rigen quién recibe las notificaciones

A continuacion se presentan los principios utilizados para determinar qué roles de usuario reciben notificaciones.

NOTIFICACIO
N

DESTINATARI

CALIFICADOR

MODERADOR
MODERADOR  RESTRINGIDO
QUE ESTA

MODERADOR
QUE NO ESTA

QUE ESTA
ADMINIST  GESTOR SIENDO SIENDO SIENDO

RADOR EVALUADO EVALUADO EVALUADO
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MODERADOR
RESTRINGIDO
QUE NO ESTA
SIENDO
EVALUADO




DESTINATARIO
DE LA

NOTIFICACION

Operador
sénior (cuyo
operador
participo) NO
en el mismo
grupo que el
evaluador

ADMINISTRADOR

No

GESTOR

No
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CALIFICADOR

MODERADOR
QUE ESTA
SIENDO
EVALUADO

MODERADOR
RESTRINGIDO
QUE ESTA
SIENDO
EVALUADO

No No

MODERADOR
QUE NO ESTA
SIENDO
EVALUADO

No

MODERADOR
RESTRINGIDO
QUE NO ESTA
SIENDO
EVALUADO

No

Operador
sénior (cuyo
operador
participo) en el
mismo grupo
que el
calificador

Si

Si

No No

Si

Si

Operador con
un operador
sénior

Si

Si

No No

Si

Si

Operador sin un
operador sénior

Si

Si

No No

Si

Si
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PERSONA QUE CAMBIO LA
CALIFICACION

MODERADOR

MODERADOR QUE NO MODERADOR

ADMINISTRADOR RESTRINGIDO ESTA RESTRINGIDO

NOTIFICACION QUE ESTA SIENDO SIENDO QUE NO ESTA
B SIENDO EVALUADO EVALUADO SIENDO

EVALUADO EVALUADO

DESTINATARIO

DELA MODERADOR g ESTA

Operador sénior (cuyo | No No No No No No
operador participd) NO
en el mismo grupo que
la persona que esta

cambiando la
calificacion
Operador sénior (cuyo | Si Si No No Si Si

operador participd) en
el mismo grupo que la
persona que esta
cambiando la
calificacion

Operador con un Si Si No No Si Si
operador sénior

Operador sin un Si Si No No Si Si
operador sénior

PERSONA QUE RECHAZA LA CALIFICACION

, ADMINISTRADOR
DESTINATARIO DE LA NOTIFICACION

Operador sénior (cuyo operador participd) NO en el mismo grupo que la persona que | No No
rechaza la calificacion

Operador sénior (cuyo operador ha participado) que esta en el mismo grupo que la No No
persona que rechaza la calificacién

Operador con un operador sénior No No

Operador sin un operador sénior No No
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