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OBJETIVO

El objetivo de este manual es
facilitar el uso y entendimiento
del sistema de gestion de filas
IQM de manera visual.
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Numero de Escritorios Ndmero de Escritorios Ndmero de personas en Numero de personas

ece < i)
atendiendo NO Atendiendo espera para ser atendidos siendo atendidas

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios Tablero

O Servicios

@ Muttimedia Q 0 0 0 0
Escritorios activos Escritorios inactivos Turnos en espera Turnos en atencién

© Salas

— Ver detalles Ver detalles Ver detalles Ver detalles

i= Colas

0 Escritorios

@ 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00

Turnos abandonados Descanso promedio Espera promedio Atencion promedio

% Asignacion de escritorios

A Motivos de descanso
Ver detalles Ver detalles Ver detalles Ver detalles

— Campo auxiliar

# Configuracién
Numero de personas a las

3 Panel de escritorios ’ Tiempo de descanso Tiempo de espera promedio Tiempo promedio de atencidn
que se les llamd y ya no se ) o .
promedio de los agentes de los visitantes a los visitantes
" Tumos abandonados presentaron con el agentes
Ll Reportes < Tiempo de espera promedio Tiempo de atencién promedio Tiempo total de descanso
1 1 1
0.75 0.75 0.75
05 20:00 05 20:00 05 20:00
Tiempo de espera: 0 minutos Tiempo de atencién: 0 minutos Tiempo inactivo: 0 minutos
0.25 0.25 0.25




o000 < [} ® O # igmdemo.orade.com @] © il a

Panel de escritorios Tablero |
Control de colas &~
@ Tablero
& Usuarios Tablero
O Servicios
4] Multimedia 4 3 O 3
Escritorios activos Escritorios inactivos Turnos en espera Turnos en atencién
© Salas
— Ver detalles Ver detalles © Ver detalles ©
iE Colas

O Escritorios 00:05.34 00:01 .05 00:00.00

% Asignacion de escritorios . 9 0 0
Turnos abandonados Descanso promedio Espera promedio Atencion promedio

A Motivos de descanso

Ver detalles Ver detalles © Ver detalles © Ver detalles ©

— Campo auxiliar

£ Configuracion Fecha
28/09/2018

L Panel de escritorios

"® Turnos abandonados

il Reportes < Tiempo de espera promedio Tiempo de atencion promedio Tiempo total de descanso
2 1 20
15 0.75 15

20:00
Tiempo inactivo: 0 minutos

20:00
Tiempo de espera: 0 minutos

20:00
Tiempo de atencién: 0 minutos
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& igmdemo.orade.com

Panel de escritorios

Tablero

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

= Colas

0 Escritorios

# Asignacién de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

£+ Configuracién

L Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Tablero

4

Escritorios activos

Ver detalles ©

3

Escritorios inactivos

Ver detalles

Turnos abandonados

Ver detalles ©

00:09:55

Descanso promedio

Ver detalles ©

Ver detalles

Ver detalles

3

Turnos en atencién

1:05

Espera promedio

Ver detalles

00:00:00

Atencion promedio

Fecha

28/09/2018

Tiempo de espera promedio

Tiempo de espera: 0 minutos

Tiempo de atencion promedio

20:00

18:00
Tiempo de atencién: 0 minutos

Tiempo total de descanso

20

20:00
Tiempo inactivo: 0 minutos




%0 < > @™ ® O # igmdemo.orade.com @] © il a

Panel de escritorios Tablero |
Control de colas &~
@ Tablero
& Usuaros Tablero
O Servicios
4 Multimedia 4 o 1 3
Escritorios activos Escritorios inactivos Turnos en espera Turnos en atencién
© Salas
= Colas Ver detalles © Ver detalles © Ver detalles © Ver detalles ©
= e —

> ™
00:15:42 00:01:05

Descanso promedio

0 Escritorios

0 00:00:00

% Asignacion de escritorios

Turnos abandonados Atencion promedio

A Motivos de descanso
Ver detalles © d e ' Ver detalles © Ver detalles ©

— Campo auxiliar
£ Configuracion Fecha

28/09/2018 &
L Panel de escritorios =
"® Turnos abandonados
il Reportes < Tiempo de espera promedio Tiempo de atencion promedio Tiempo total de descanso

2 1 40
15

Espera promedio

20:00
Tiempo inactivo: 0 minutos

20:00
Tiempo de espera: 0 minutos

20:00
Tiempo de atencién: 0 minutos
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Control de colas &~
@ Tablero
& Usuarios
@ Servicios
&@ Muttimedia il 3 0 2
Escritorios activos Escritorios inactivos Turnos en espera Turnos en atencién

© Salas

Ver detalles Ver detalles Ver detalles e
iE Colas ‘

L0 Escritorios
00:18:48

Atencion promedio

00:17:43

Turnos abandonados Descanso promedio

# Asignacion de escritorios

Espera promedio

A Motivos de descanso

Ver detalles Ver detalles © Ver detalles

— Campo auxiliar

# Configuracion Fecha
28/09/2018

(3 Panel de escritorios

"¢ Turnos abandonados

Ll Reportes < Tiempo de espera promedio Tiempo de atencion promedio Tiempo total de descanso

20:00
Tiempo inactivo: 0 minutos

20:00
Tiempo de atencién: 0 minutos

20:00
Tiempo de espera: 0 minutos
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Panel de escritorios Tablero

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

= Colas

0 Escritorios

# Asignacién de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

£+ Configuracién

L Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Tablero

0 0

(< 6 1

Escritorios activos Escritorios inactivos

Turnos en espera Turnos en atencién

fer detalles Ver detalles Ver detalles © Ver detalles ©

1 00:18:18 00:02:20 00:17:35

Turnos abandonados Descanso promedio Espera promedio Atencion promedio

Ver detalles Ver detalles © Ver detalles © Ver detalles ©

Fecha

28/09/2018 &
Tiempo de espera promedio Tiempo de atencion promedio Tiempo total de descanso

8 20 40

20:00
Tiempo inactivo: 0 minutos

20:00
Tiempo de espera: 0 minutos

20:00
Tiempo de atencién: 0 minutos




®@ O # igmdemo.orade.com & O O =)

Panel de escritorios Tablero

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

= Colas

0 Escritorios

# Asignacién de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

£+ Configuracién

L Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Tablero

0 0

(< 6 1

Escritorios activos Escritorios inactivos

Turnos en espera Turnos en atencién

fer detalles Ver detalles Ver detalles © Ver detalles ©

1 00:18:18 00:02:20 00:17:35

Turnos abandonados Descanso promedio Espera promedio Atencion promedio

Ver detalles Ver detalles © Ver detalles © Ver detalles ©

Fecha

28/09/2018 &
Tiempo de espera promedio Tiempo de atencion promedio Tiempo total de descanso

8 20 40

20:00
Tiempo inactivo: 0 minutos

20:00
Tiempo de espera: 0 minutos

20:00
Tiempo de atencién: 0 minutos
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@ Turnos abandonados

|l Reportes < Tiempo de espera promedio Tiempo de atencioén promedio Tiempo total de descanso
8 20 40
6 15 30
4 20:00 10 20:00 20 20:00
Tiempo de espera: 0 minutos Tiempo de atencién: 0 minutos Tiempo inactivo: 0 minutos

2 5 10
, I , . [ |

08:00 10:00 12:00 14:00 16:00  18:00  20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00  18:00  20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00  18:00  20:00

Turnos ingresados Turnos atendidos Turnos abandonados
4 3 1
3 225 0.75
2 20:00 1 07:00 05 20:00
Turnos: 0 Turnos: 0 Turnos: 0

1 0.75 0.25
0 0 0

08:00 10:00 12:00 14:00 16:00  18:00  20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00  20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00  20:00
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@ Turnos abandonados

il Reportes < Tiempo de espera promedio Tiempo de atencion promedio Tiempo total de descanso
2 Tiempo de atencion

Tiempo total en minutos
promedio del agente

Tiempo de espera de descanso de los

promedio del visitante,

segmentado por rango

agentes, segmentado por
de horas del dia

horas del dia

segmentado por rango
de horas del dia

20:00

15 11:00 4 20:00
Tiempo de espera: 0 minutos Tiempo de atencién: 0 minutos Tiempo inactivo: 0 minutos
05 0.75 0.5
0 I 0 0
08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00
Turnos ingresados Turnos atendidos

Turnos abandonados

Total de turnos

Turnos: 0

05

0.25 0.25

Total de turnos / visitas abandonados, aquellas
. visitas que al ser llamados
- atendidas segmentado | te de atencis
Total de turnosf / visitas por horas del dia por el agente de atencidn
ingresadas al sistema no se presentaron.
segmentado por horas 20:00 05 20:00 05 20:00
en el dl’a I Turnos: 0 Turnos: 0

08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00 08:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00 20:00
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Escritorios activos
Control de colas
@ Tablero
& Usuarios
O Servicios
@ Multimedia Mostrar 10 4 Buscar:
© Salas Estado “ Agente s Atendidos % Duracién % Cliente s Sala s Cola = Servicio s
iE Colas Ricardo Arjona 0 00:03:53
O Escritorios [ En servicio | José Joaquin Palma 0 00:07:29 MELBA HAYDEE SANDOVAL ORELLANA Sala Principal General Consulta de Saldos
# Asignacién de escritorios Maria Dolores Bedolla 0 00:01:11 ALBERTO JOHN RUIZ CAMPBELL Sala Principal General Consulta de Saldos
A\ MRS Juan De La Cruz 0 00:03:51 OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR Sala Principal General Servicio al Cliente
— Campo auxiliar Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

# Configuracion
(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes <




Control de colas

orade.com

¢

Escritorios inactivos

@ Tablero

& Usuarios Escritorios inactivos

O Servicios

& Multimedia Mostrar | 10 ¢ Buscar:

© Salas Estado -~ Motivo $ Agente : Duracion :
iE Colas En pausa Reunién Administrativa Mariano Gélvez 00:04:39

O Escritorios En pausa Refaccién Marisol Padilla 00:07:24

# Asignacion de escritorios = Cierre de sesion 85:16:16

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Anterior Siguiente

A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes <
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Turnos en atencién

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

@ Multimedia Mostrar | 10 ¢ Buscar:

© Salas Estado “ Agente 3 Tiempo de atencién 3 Cliente s Sala s Cola % Servicio 3
= Colas . Juan De La Cruz 00:04:19 OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR Sala Principal General Servicio al Cliente

O Escritorios . José Joaquin Palma 00:07:57 MELBA HAYDEE SANDOVAL ORELLANA Sala Principal General Consulta de Saldos

# Asignacién de escritorios . Maria Dolores Bedolla 00:01:40 ALBERTO JOHN RUIZ CAMPBELL Sala Principal General Consulta de Saldos

A Motivos de descanso Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes <
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Control de colas
@ Tablero

& Usuarios

@ Servicios

£l Multimedia

0 Escritorios

# Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(J Panel de escritorios

"® Turnos abandonados

il Reportes

Mostrar 10 4

Agente - Tiempo de espera
José Joaquin Paima 00:07:19

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

Cliente

ADOLFO DERIK RUIZ LIMA

<«

Sala

Sala Principal

“»

Buscar:

Cola s Servicio

General Consulta de Saldos

Anterior Siguiente

av

“»




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

O Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

orade.com © o M (a)l
Tiempo de descanso
&~
Tiempo de descanso
Mostrar |107¢\ Buscar:
Estado -~ Agente Tiempo de descanso $
(@) José Joaquin Palma 00:00:00
(@) Juan De La Cruz 00:00:00
(@) Maria Dolores Bedolla 00:00:00
o Mariano Gélvez 00:15:04
[ ) Marisol Padilla 00:17:49
. Ricardo Arjona 00:00:00

Mostrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros

Anterior Siguiente




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

orade.com

¢

Turnos en espera

Turnos en espera

Mostrar[ 10 e“

Estado -~ Tiempo de espera s Cliente

. 00:03:26 ADOLFO DERIK RUIZ LIMA

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

“»

Sala

Sala Principal

s Cola

General

Buscar:

Servicio

Consulta de Saldos

Anterior Siguiente




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

orade.com

¢

Turnos en espera

Mostrar[ 10 e“

Estado - Tiempo de espera
[ ) 00:06:23

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

Turnos en espera

Cliente

ADOLFO DERIK RUIZ LIMA

“»

Sala

Sala Principal

“»

Cola

General

Buscar:

Servicio

Consulta de Saldos

Anterior Siguiente




‘ e0e® < > m ® © & igmdemo.orade.com ¢ o th
Control de colas

| @ Tablero ‘
& Usuarios Turnos en espera
# Asignacion de escritorios
&2 Panel de escritorios Mostrar /10 &
"® Turnos abandonados Estado - Tiempo de espera : Cliente s Sala : Cola s Servicio Editar
Ll Reportes (@) 00:00:15 OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR Sala Principal Banco Ventanilla

# Editar

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

En el tablero con relacion a los
turnos en espera, el supervisor

puede cambiar la prioridad para
que la atencidn al usuario sea
mas rapida, valores mas
pequeiios indican un nivel de
prioridad mas alto.

(& Eliminar




2

[ NON ) i l E g g @ igmdemo.orade.com [ i ﬂ i—'
Control de colas &~
@ Tablero
| & Usuarios Editar turno
# Asignacién de escritorios
& Panel de escritorios Prioridad
2

" Turnos abandonados

il Reportes < Guardar

Ejemplo; si la prioridad es 2 y se
asigna la prioridad a -10 su
prioridad sera de atenciéon mas
rapida.




@& igmdemo.orade.com

¢Esta seguro que desea eliminar el turno? Esta accién no
puede revertirse.

Cancelar

El supervisor puede eliminar el
turno en caso de haberse
cometido un error en la
asignacion del mismo desde el
Kiosco




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

O Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Tiempo de espera

Mostrar 10 4

Estado -~ Tiempo de espera
Q 00:04:20
Q 00:00:02
@) 00:00:00
[ ) 00:06:09

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros

s Cliente
OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR
MELBA HAYDEE SANDOVAL ORELLANA
ALBERTO JOHN RUiZ CAMPBELL

ADOLFO DERIK RUIZ LIMA

—— & 0 | &l
Tiempo de espera
&~
Buscar:
3 Sala : Cola Servicio 3
Sala Principal General Servicio al Cliente
Sala Principal General Consulta de Saldos
Sala Principal General Consulta de Saldos
Sala Principal General Consulta de Saldos

Anterior Siguiente
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Escritorios activos
Control de colas
@ Tablero
& Usuarios
O Servicios
@ Multimedia Mostrar 10 4 Buscar:
© Salas Estado “ Agente s Atendidos % Duracién % Cliente s Sala s Cola = Servicio s
iE Colas Ricardo Arjona 0 00:03:53
O Escritorios [ En servicio | José Joaquin Palma 0 00:07:29 MELBA HAYDEE SANDOVAL ORELLANA Sala Principal General Consulta de Saldos
# Asignacién de escritorios Maria Dolores Bedolla 0 00:01:11 ALBERTO JOHN RUIZ CAMPBELL Sala Principal General Consulta de Saldos
A\ MRS Juan De La Cruz 0 00:03:51 OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR Sala Principal General Servicio al Cliente
— Campo auxiliar Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente

# Configuracion
(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes <




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Mostrar | 10 4 H
Estado
En pausa
En pausa
=

orade.com

¢

Motivo

Reunién Administrativa

Refaccién

Cierre de sesion

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Escritorios inactivos

Agente
Mariano Gélvez

Marisol Padilla

“»

Buscar:

Duracién
00:04:39
00:07:24

85:16:16

Anterior Siguiente
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Turnos en atencién

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

@ Multimedia Mostrar | 10 ¢ Buscar:

© Salas Estado “ Agente 3 Tiempo de atencién 3 Cliente s Sala s Cola % Servicio 3
= Colas . Juan De La Cruz 00:04:19 OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR Sala Principal General Servicio al Cliente

O Escritorios . José Joaquin Palma 00:07:57 MELBA HAYDEE SANDOVAL ORELLANA Sala Principal General Consulta de Saldos

# Asignacién de escritorios . Maria Dolores Bedolla 00:01:40 ALBERTO JOHN RUIZ CAMPBELL Sala Principal General Consulta de Saldos

A Motivos de descanso Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes <




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

O Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

orade.com © o M (a)l
Tiempo de descanso
& v
Tiempo de descanso
Mostrar 10 4 Buscar:
Estado -~ Agente Tiempo de descanso $
(@) José Joaquin Palma 00:00:00
(@) Juan De La Cruz 00:00:00
(@) Maria Dolores Bedolla 00:00:00
(@) Mariano Gélvez 00:04:59
(@) Marisol Padilla 00:07:44
. Ricardo Arjona 00:00:00

Mostrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros

Anterior Siguiente




Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

O Servicios

4 Multimedia

© Salas

iE Colas

O Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

(3 Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

orade.com © o M (a)l
Tiempo de espera
&~
Mostrar | 10 s Buscar:
Estado -~ Tiempo de espera Cliente s Sala s Cola s Servicio :
. 00:04:20 OSCAR MAURICIO ANDRADE ESCOBAR Sala Principal General Servicio al Cliente
. 00:00:02 MELBA HAYDEE SANDOVAL ORELLANA Sala Principal General Consulta de Saldos
. 00:00:00 ALBERTO JOHN RUIZ CAMPBELL Sala Principal General Consulta de Saldos

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Anterior Siguiente
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Control de colas

@ Tablero

& Usuarios .
@ Servicios

4] Multimedia

© Salas

iE£ Colas

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

L Panel de escritorios
"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Pantalla para la creacion de
usuarios

Crear usuario

Usuario

agente

Nombre de usuario

Nombre del
agente

Marcar/desmarcar para
activar/desactivar usuario

Rol

Aot N\

|| Q | Buscar

‘ " Administrador

~ Supervisor

) Pantalla

Rol del agente




e0e < >J I g i & igmdemo.orade.com © l i =) i
Control de colas &~
@ Tablero
& Usuarios ' Crear usuario
O Servicios
& Multimedia Usuario Rol
supervisor Supervisor v
© Salas
Nombre Apellido
iE Colas
supervisor orade
O Escritorios
Activo
# Asignacion de escritorios
Guardar
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar
% Configuracion

A diferncia del Administrador

las opciones tachadas no
@ Turnos abandonados aparecen_

3 Panel de escritorios

il Reportes <




<|>H§ @
Control de colas

@ Tablero

& Usuarios .
# Asignacién de escritorios
&2 Panel de escritorios

"® Turnos abandonados

Ll Reportes

Usuarios

Mostrar 10 % ‘

Usuario
agente
agentel
agente2
agente3
agente4
agente5
banco1
banco2

recepcion

& igmdemo.orade.com

-

Nombre
Mariano
José Joaquin
Maria Dolores
Juan
Francisco
José Maria
Carlos
Ricardo

Marisol

Mostrando registros del 1 al 9 de un total de 9 registros

Apellido
Gélvez
Palma
Bedolla
De La Cruz
Marroquin
Orellana
Slim
Arjona

Padilla

Rol
Agente
Agente
Agente
Agente
Agente
Agente
Agente
Agente

Agente

Ultimo acceso
28/09/18 11:38:30
28/09/18 11:38:50
28/09/18 12:02:13
28/09/18 11:42:49
24/09/18 22:28:37
17/04/18 10:30:03
07/10/18 17:14:59
28/09/18 11:39:33

28/09/18 11:39:51

Buscar:

Estado Editar

m ‘ Acciones ~ |
EE Accones
Aciones <
3 Acconss
‘ Acciones ~ |
EE Acconss -
‘ Acciones v |
EE Accones -
| Acciones +

Anterior Siguiente




( oo _<,L.>_ E \_(_D_/ _9‘ & igmdemo.orade.com & ‘9‘ ‘@“ i
Control de colas &~
@ Tablero
& Usuarios ‘ Usuarios
# Asignacién de escritorios
& Panel de escritorios Mostrar 10 4 Buscar:

"® Turnos abandonados Usuario - Nombre : Apellido s Rol s Ultimo acceso s Estado Editar

Ll Reportes < agente Mariano Gélvez Agente 28/09/18 11:38:30 [ Activo | |
agentel José Joaquin Palma Agente 28/09/18 11:38:50 u ® Eliminar sesion
agente2 Maria Dolores Bedolla Agente 28/09/18 12:02:13 = Acciones v
agente3d Juan De La Cruz Agente =3 Acciones v
agented Francisco Marroquin Eliminar sesion se usa en caso [ Activo | Acciones
agentss José Maria Orellana de un mal cierre del escritorio [activo Aeciones ~
banco1 Carlos Slim Agente 07/10/18 17:14:59 = Acciones v
banco2 Ricardo Arjona Agente 28/09/18 11:39:33 =3 Acciones v
recepcion Marisol Padilla Agente 28/09/18 11:39:51 = Acciones v

Mostrando registros del 1 al 9 de un total de 9 registros

Anterior Siguiente
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s
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Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

| % Asignacién de escritorios ‘

G Panel de escritorios
@ Turnos abandonados

Ll Reportes <

Asignar escritorios a agentes

Carlos Slim (banco1)

Ventanilla 1

Fi i Marroquin (ag )

Escritorio 2

José Joaquin Palma (agente1)

Escritorio 1

José Maria Orellana (agente5)

Escritorio 1

Juan De La Cruz (agente3)

Escritorio 3

Maria Dolores Bedolla (agente2)

Escritorio 2

Mariano Galvez (agente)

Jefe de Agencia

Marisol Padilla (recepcion)

Oficina de Informacion

Ricardo Arjona (banco2)

Ventanilla 2

La asignacion de escritorios

permite re-organizar los roles
de atencidn de los usuarios

Guardar
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Control de colas &~
@ Tablero
& Usuarios Asignar escritorios a agentes
# Asignacién de escritorios ‘

3 Panel de escritorios Carlos Slim (banco1)
[ Ventanilla 1 v ]
@ Turnos abandonados
|| Q | Buscar ®
Ll Reportes S ‘ ’
Escritorio 1
| Escritorio 2

Jefe de Agencia
Escritorio 3
Ventanilla 1

Ventanilla 2

Oficina de Informacion

Escritorio 3

Maria Dolores Bedolla (agente2)

Escritorio 2

Mariano Galvez (agente)

Jefe de Agencia

Marisol Padilla (recepcion)

Oficina de Informacion

Ricardo Arjona (banco2)

Ventanilla 2

La asignacion de escritorios

permite re-organizar los roles
de atencidn de los usuarios

Guardar




Reportes

Manual de Usuario




e0e® < > @M ®@ O & igmdemo.orade.com (@] t =N
Control de colas &~
£ 1 Pantalla para |a visualizacién de los turnos
N Uarsss Turno atendidos con todos sus detalles
Reporte descargable
@ Servicios
& Multimedia Fecha inicial Fecha final
26/09/2018 B 26/09/2018 &
© Salas
= Colas Fecha inicial del reporte Fecha final del reporte Descargar || Buscar
iz iz
o Eeoriorios parametrizable parametrizable
% Asignacion de escritorios Mostrar 10 4 Buscar:
A Motivos de descanso
Tiempo Tiempo
— Campo auxiliar Fecha de de
de Fecha de Fecha de espera atencion Correo
. 6 i i0 finalizacio (Minutos) (Minutos) Nimero Cliente Teléfono electrénico Servicio Cola
# Configuracion - . s
s s s s s s s Direccion & Estado s s s
Sianeldelesciionios 26/09/18  26/09/18 26/09/1812:37 270 16.50 SACO01  JUAN 56555555  N/A CAMPUS Servicioal  General
12:18 12:21 MAURICIO TECNOLOGICO Cliente
"® Turnos abandonados GALLARDO TEC 1-00
ESCOBAR ZONA 4.
il Reportes GUATEMALA
GUATEMALA
Asuetos
26/09/18 26/09/18 0.47 SAC002 JUAN 55555555  N/A CAMPUS [T Servicioal  General
Turnos . 12:48 12:48 MAURICIO TECNOLOGICO Cliente
) GALLARDO TEC 1-00
PRI DEOETIIES ESCOBAR ZONA 4. Estado en rojo indica
GUATEMALA
Actividad de agentes GUATEMALA turno abandonado
Comparativo de visitas 26/09/18 26/09/18 26/09/18 13:05  0.32 3.98 SAC003 JUAN 56555555  N/A CAMPUS Servicioal  General
13:00 13:01 MAURICIO TECNOLOGICO Cliente
Visitas por género GALLARDO TEC 1-00
ESCOBAR ZONA 4.
Visitas por edad GUATEMALA
GUATEMALA
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Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

@ Servicios

4] Multimedia

© Salas

iE£ Colas

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar

# Configuracion

L Panel de escritorios

"® Turnos abandonados
Ll Reportes <

Asuetos

Actividad de agentes
Comparativo de visitas
Visitas por género

Visitas por edad

&~
Pantalla para la visualizacion del
Desempeﬁo de agentes desempefio de los agentes
Reporte descargable
Fecha inicial Fecha final
26/09/2018 & 26/09/2018 &
Descargar Buscar

Fecha final del reporte
parametrizable

Fecha inicial del reporte

parametrizable

Mostrar 10 4 Buscar:
Usuario - Nombre s Apellido s Atendidos s Abandonados s Tiempo promedio de atencién (minutos) s Actividad s
agente Mariano Galvez

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros g
Ndmero de turnos

atendidos por . . .
determinado agente Nidmero de turnos Tiempo promedio Rendimiento del

abandonados de atencién en agente, porcentaje de
minutos del agente actividad en el dia
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& igmdemo.orade.com

Control de colas

@ Tablero

& Usuarios

@ Servicios

4] Multimedia

© Salas

iE£ Colas

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios

A Motivos de descanso

— Campo auxiliar

# Configuracion

L Panel de escritorios

"® Turnos abandonados

Ll Reportes <
Asuetos
Turnos
Desempefio de agentes
Actividad de agentes .
Comparativo de visitas
Visitas por género

Visitas por edad

Actividad de agentes

Fecha inicial

26/09/2018

Mostrar 10 %

Fecha

2018-09-26 12:21:09

2018-09-26 12:21:11

2018-09-26 12:37:42

2018-09-26 12:47:28

2018-09-26 12:48:46

2018-09-26 12:48:46

2018-09-26 12:49:41

2018-09-26 12:56:29

2018-09-26 13:01:05

2018-09-26 13:01:06

actividades y pausas.

Fecha inicial del reporte

parametrizable

- Escritorio  $ Usuario
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente
1 agente

Mostrando registros del 1 al 10 de un total de 12 registros

s Nombre

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

Mariano

s Apellido
Galvez
Galvez
Galvez
Galvez
Galvez
Galvez
Gaélvez
Galvez
Galvez

Galvez

Bitacora de los estados del agente, sus

Fecha final

26/09/2018

s P

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

181.174.122.249

Fecha final del reporte
parametrizable

Inactivo
Disponible
En servicio
Disponible
En pausa
Disponible
En servicio
Disponible
Inactivo

Disponible

Estado anterior

Reporte descargable

Nuevo estado s Motivo s

Disponible
En servicio
Disponible
En pausa
Disponible
En servicio
Disponible
Inactivo
Disponible

En servicio

Descargar Buscar

Buscar:

Refaccion

Cierre de sesion

Anterior 2 Siguiente




e0e < > O g g & igmdemo.orade.com ¢ O i O |
Control de colas &~
@ Tablero Comparativo de las visitas en base a los
. : o servicios requeridos.
& Usuarios Comparativo de visitas q
Reporte descargable
@ Servicios
&) Multimedia Fecha inicial Fecha final
01/02/2018 = 28/09/2018 =
© Salas
i= Colas Fecha inicial del reporte Fecha final del reporte Descargar || Buscar
o Eeoriorios parametrizable parametrizable
% Asignacion de escritorios Mostrar 10 4 Buscar:
A Motivos de descanso
Servicio s Visitas - Atendidas s Abandonadas s
= CIEOErE Ventanilla 156 142 14
% Configuracién Consulta de Saldos 123 107 16
& Panel de escritorios Servicio al Cliente 49 43
"® Turnos abandonados Informacién 41 40
Aqui apareceran todos los servicios
il Report < Reclamos 40 36 q AR
s Reportes requeridos con datos de visitas,
Asuetos Vehiculos 40 36 atencion y abandonados totales
Turnos Mostrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros Anterior Siguiente
Desempefio de agentes
Activicacidelageniss Turnos atendidos Representacion grafica de los turnos
EamrmE devisitas‘ atendidos y turnos abandonados
Visitas por género
. Consuita de Saldos
Visitas por edad 26% Ventanilla
Ventanilla 1% Consulta de Saldos




e0e < > m
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2

=}

Actividad de agentes

Comparativo de visitas .

Visitas por género

Visitas por edad

Turnos atendidos Turnos abandonados

Consulta de Saldos

Ventanilla
. 31%
Ventanilla Consulta de Saldos
35% 36%
Informacién
10%
Vehiculos
9% Informacién
2%
Vehiculos Reclamos
9% 9% Reclamos
Servicio al Cliente Servicio al Cliente 9%
13%

Representacion grafica de los turnos

atendidos y turnos abandonados
Visitas por servicio

200

150

Ventanilla
Atendidas: 142
Abandonadas: 14

100

Consulta de Saldos Informacién Reclamos Servicio al Cliente Vehiculos Ventanilla

0
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Control de colas &~

LD Reporte de visitas, atendidos y
& Usuarios Visitas por género abandonados totales por género . .
@ Senvicios Reporte descargable
&@ Muttimedia Fecha Inicial Fecha final
01/02/2018 ] 28/09/2018 8
© Salas
= Colas Fecha inicial del reporte Fecha final del reporte Descargar  Buscar

parametrizable parametrizable

0 Escritorios

% Asignacion de escritorios Masculino Femenino

A Motivos de descanso

Mostrar 10 4§ Buscar: Mostrar 10 ¢ Buscar:

— Campo auxiliar

Abandonadas

Servicio Atendidas Abandonadas Servicio Atendidas

# Configuracién

Consulta de Saldos 75 66 Consulta de Saldos 41 36

L Panel de escritorios

Informacién 13 12

Informacién 27 27

"® Turnos abandonados

Reclamos 21 18

Reclamos 18 17

Ll Reportes < Servicio al Cliente 29 24 Servicio al Cliente 15 14
Asuetos Vehiculos 24 22 2 Vehiculos 15 13 2
Turnos Ventanilla 89 82 7 Ventanilla 58 52 6

Desempefio de agentes Mostrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros Mostrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros

Anterior Siguiente Anterior Siguiente

Actividad de agentes

Comparativo de visitas Turnos atendidos

: . . Datos totales genero
Visitas por género

Turnos abandonados
Datos totales genero

masculino femenino

Visitas por edad

#




00 < > lam] ®@ 0O & igmdemo.orade.com [ (V] t g i

Comparativo de visitas Turnos atendidos Turnos abandonados

Visitas por género .

Visitas por edad

Femenino
38%
Femenino
43%
Masculino
57%
Masculino
62%
Representacion gréfica
de las visitas por género
Visitas por servicio
90
67.5
Ventanilla
Hombres atendidos: 82
% Mujeres atendidas: 52
Hombres abandonados: 7
Mujeres abandonadas: 6
22.5 I I I
Consulta de Saldos Informacién Reclamos Servicio al Cliente Vehiculos Ventanilla
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Control de colas

@ Tablero
& Usuarios
@ Servicios
4] Multimedia
© Salas
iE£ Colas
0 Escritorios
% Asignacion de escritorios
A Motivos de descanso
— Campo auxiliar
# Configuracién
L Panel de escritorios
"® Turnos abandonados
Ll Reportes
Asuetos
Turnos
Desempefio de agentes
Actividad de agentes
Comparativo de visitas

Visitas por género

Visitas por edad ‘

Reporte de visitas por
edad y por género

Visitas por edad

Fecha inicial

01/02/2018

Fecha inicial del reporte
parametrizable

Masculino

Mostrar 10 4§ Buscar:

Rango de edad Atendidas Abandonadas
0- 17 afios
18 - 24 afos
25 - 54 afos

55 - 64 afos

2

Anterior Siguiente

65 - afos

Mostrando registros del 1 al 5 de un total de 5 registros

Area de visitas por edad
sexo masculino

Turnos atendidos

65 - aflé!7 Afiasios
55-64aM0sg0, 196%
2%

Reporte descargable

Fecha final

28/09/2018 &

Fecha final del reporte
parametrizable

Descargar Buscar

Femenino

Mostrar 10 ¢ Buscar:

Rango de edad - Visitas s Atendidas Abandonadas
0- 17 afios

18 - 24 afos

25 - 54 afios

55 - 64 afios

65 - afos 0
Anterior Siguiente

Area de visitas por edad
sexo femenino

Mostrando registros del 1 al 5 de un total de 5 registros

Turnos abandonados

65 - afios 18 - 24 afios
5% 5%
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Actividad de agentes Turnos atendidos Turnos abandonados
Comparativo de visitas
65 - ald81 7 afiasios 65 - afios 18 - 24 afios
55-64an0sgg,  196% 5% 5%
Visitas por género 2%

Visitas por edad ‘

Representacidn grafica de
o las visitas por edad y género 90%

25 - 54 afios 25 - 54 afios

Visitas por rango de edad

300

225

65 - afios
Hombres atendidos: 11
=0 Mujeres atendidas: 7
Hombres abandonados: 2
Muijeres abandonadas: 0
75
R I || ] R .

0- 17 afios 18 - 24 afios 25 - 54 afios 55 - 64 afios 65 - afios




Supervision

de Escritorios

Manual de Usuario




Jefe de Agencia
Inactivo desde hace unos
segundos por cierre de sesion

Ventanilla 1
Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Escritorio 1
Inactivo desde hace unos
segundos por cierre de sesion

Ventanilla 2
Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion

Muestra de un escritorio inactivo

igmdemo.orade.com g © th (m]

Escritorio 2 Escritorio 3
Inactivo desde hace un minuto por Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion cierre de sesion

Oficina de Informacion
Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion

Panel/pantalla de supervisor, en
donde podrd visualizar los escritorios
inactivos (rojo); en atencién (verde);
en pausa (amarillo); disponible sin
turno/visitante (celeste)




Jefe de Agencia
Mariano Galvez
Disponible desde hace 4 minutos

Ventanilla 1
Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Escritorio 1

José Joaquin Palma

En servicio desde hace 2 minutos
atendiendo a MELBA SANDOVAL
por Consulta de Saldos

Ventanilla 2

Ricardo Arjona

En servicio desde hace 3 minutos
atendiendo a OSCAR ANDRADE
por Ventanilla

Muestra de un escritorio en

Muestra de un escritorio inactivo

atencion

igmdemo.orade.com

Escritorio 2

Maria Dolores Bedolla

Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Oficina de Informacion
Marisol Padilla

En pausa desde hace 2 minutos
por refaccion

pausa

Escritorio 3
Juan De La Cruz
Disponible desde hace un minuto

Muestra de un escritorio
disponible sin turno/visitante

Muestra de un escritorio en




Jefe de Agencia

Mariano Galvez

En pausa desde hace unos
segundos por reunion
administrativa

Ventanilla 1
Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Escritorio 1

José Joaquin Palma

En servicio desde hace 4 minutos
atendiendo a MELBA SANDOVAL
por Consulta de Saldos

Ventanilla 2

Ricardo Arjona

Disponible desde hace unos
segundos

igmdemo.orade.com

Escritorio 2

Maria Dolores Bedolla

Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Oficina de Informacion
Marisol Padilla

En pausa desde hace 3 minutos
por refaccion

Escritorio 3

Juan De La Cruz

En servicio desde hace unos
segundos atendiendo a OSCAR
ANDRADE por Servicio al Cliente




Jefe de Agencia

Mariano Galvez

En pausa desde hace 3 minutos
por reunion administrativa

Ventanilla 1
Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Escritorio 1

José Joaquin Palma

En servicio desde hace 6 minutos
atendiendo a MELBA SANDOVAL
por Consulta de Saldos

Ventanilla 2
Ricardo Arjona
Disponible desde hace 3 minutos

igmdemo.orade.com

Escritorio 2

Maria Dolores Bedolla

En servicio desde hace unos
segundos atendiendo a ALBERTO
RUIZ por Consulta de Saldos

Oficina de Informacion
Marisol Padilla

En pausa desde hace 6 minutos
por refaccion

Escritorio 3

Juan De La Cruz

En servicio desde hace 3 minutos
atendiendo a OSCAR ANDRADE
por Servicio al Cliente




Jefe de Agencia
Inactivo desde hace unos
segundos por cierre de sesion

Ventanilla 1
Inactivo desde hace 4 dias por
cierre de sesion

Escritorio 1
Inactivo desde hace unos
segundos por cierre de sesion

Ventanilla 2
Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion

igmdemo.orade.com

Escritorio 2
Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion

Oficina de Informacion
Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion

Escritorio 3
Inactivo desde hace un minuto por
cierre de sesion




Gestion de

Abandonados

Manual de Usuario
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Control de colas &~

@ Tablero Pantalla para la gestién de turno
) abandonados
& Usuarios Turnos abandonados
@ Servicios
& Multimedia Fecha inicial Fecha final
28/09/2018 = 28/09/2018 &
© Salas
= Colas Fecha inicial del reporte Fecha final del reporte Buscar
o Eeoriorios parametrizable parametrizable
% Asignacion de escritorios Mostrar | 103 Buscar:
A Motivos de descanso Fecha de Ndmero Teléfono Correo Servicio Cola Notas Calendarizar
creacién $ Cliente $ $ electrénicos Direccién $ $ $ $ $
— Campo auxiliar
28/09/18 11:53 CSAL003 ADOLFO DERIK N/A N/A Consultade  General N/A 4 Calendarizar

Saldos

RUIZ LIMA

# Configuracién

el 1 al 1 de un total de 1 re Anterior

L Panel de escritorios

"® Turnos abandonados ‘

Ll Reportes <

Si se solicité el teléfono Servicio al
al visitante a su ingreso que venia
aqui aparecera

Fecha y hora de
llegada del visitante

Cddigo de Sala Nombre del visitante

Al presionar este botdn en el reporte, podra calendarizar una
cita para la atencion del visitante, luego de haber sido
contactado por teléfono, correo o personalmente




® (0} & igmdemo.orade.com

Calendarizar turno

Fecha

Reasignar cola y servicio

Marcar/desmarcar para Cancelar
reasignar la misma cola 'y

servicio al que venia

originalmente

Esta ventana aparecera
al presionar el botén
de calendarizar

Al hacer clic aqui,
aparecera un calendario
para escoger la fecha
futura de atencién




Calendario para escoger
la fecha futura de
atencion.

& igmdemo.orade.com

Calendarizar turno

Fecha

septiembre 2018
mi ju vi
30 3t
6 7
13 14
20
27
4

Haciendo clic en las
flechas arriba/abajo puede
escoger la hora de la cita

Haciendo clic en las flechas
arriba/abajo puede
seleccionar la fraccion de
la hora de la cita
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Calendarizar turno

Fecha

29/09/2018 6:00
Reasignar cola y servicio
Cola

Sala Principal - General
Servicio

Consulta de Saldos

Cancelar Guardar

Aparecera el resumen de

la cita para verificacion y
presiona Guardar




