Alcatel OmniPCX Office

Alcatel OmniTouch Call Center Office

Aplicacién Estadisticas

Guia del usuario

\

ALCATEL



NOTA

Las especificaciones del producto contenidas en este documento pueden evolucionar sin informacién
previa. Es posible que no se ofrezcan todos los productos y servicios descritos en este documento
en todos los paises. Para obtener las informaciones mds recientes, ponerse en contacto con el
representante de Alcatel o con su vendedor.

Copyright © 2000-2004 Alcatel. Todos los derechos reservados para todos los paises. Este
documento no debe ser reproducido, incluso partialmente, sin la autorizacién explicita de Alcatel.

Los logos Alcatel® y Alcatel son marcas registradas pertenecientes a Alcatel. Toda otra marca citada
es propriedad de la sociedad que la registré.

Este manual ha sido actualizado para la versién R3.1.

La marca CE indica que este producto cumple con las directivas comunitarias siguientes:

* 89/336/CEE (Compatibilidad electromagnética)
e 73/23/CEE (Seguridad Baja Tensién)

* 1999/5/CE (R&TTE)

C€



~ Contenido

Guia del usuario

Capitulo 1
Presentacion general

1-1 Presentacion de la aplicacion Estadisticas .......cccccoceevevevreecerennnnee 1.1
1-1-1 Qué es la aplicacion EStadiStiCas........ccceevueeeeeecereieeeieeeciecceeereeseeeeeeeesseessnens 1.1
1-1-2 Presentacion de [@ INterfaz ..........coeerinrnenenineeceeeeeeeeescseeee e 1.1
1-2 ConNeXiON Y dESCONEXION ... ese e sesnes 1.2
1-2-1 Abrir la aplicacién Estadisticas con conexion local............eeeeeeccneecnnennne. 1.2
1-2-2 Abrir la aplicacién Estadisticas con conexion remota .........ceeeeeeeeeecneennen. 1.2
1-2-3 Abrir la aplicacion Estadisticas localmente, sin conexion ............ceeeeenee. 1.3
1-2-4 Consultar las estadisticas de |0s grupos y agentes........eeeeeecerneeeseesseennes 1.3
1-2-5 Cerrar la aplicacion EStadiStiCas. .......ceveeeveereenrenneenienieeniesseeseseesssesessssessesnns 1.4
Capitulo 2
Configuracion de la aplicacion Estadisticas
2-1 Configurar el acceso a la aplicacion Estadisticas .........cco....... 2.1
2-2 Configuracion de los periodos estadistiCOs ........eeeeeeceeerennnee. 2.2
2-2-1 Configurar los periodos de las estadisticas

para las Estadisticas de lamadas .......ccceceeveeveenieneinennienreereseeseeseeseeessesnns 2.2

2-2-2 Comparar los periodos estadisticos para la Tasa de ocupacion
A 1S INBAS...c ittt sttt s et et s e st sme s e snes 2.2
2-2-3 Configurar los periodos de las estadisticas para ACD .......cccceeverveerreeeeenne. 2.3
2-3 Configuracion del tipo de grafiCo ..., 2.4
2-3-1 Configurar el tipo de grafico para Estadisticas de llamadas.................... 2.4

3EH21057ACAA - Ed. 02 - Septiembre 2004 - Aplicacion Estadisticas 0-1



Gula del usuario

2-3-2 Configurar el tipo de grafico para la Tasa de ocupacion de las lineas 2. 4
2-3-3 Configuracion del tipo de grafico para ACD .......eveeveeeveenveenenneenseeseennes 2.5
2-4 Configurar las estadisticas de las llamadas ..........cccceeveereueuneee. 2.6
2-4-1 Configurar POr @pPlCACION ...ttt e e saessaessae s e esaaas 2.6
2-4-2 CoNfIQUIAr POI INE@ ..ucuieeeeecteetectectece ettt sr e se e s s e s ae s sae s e e sra e saassaas 2.7
2-5 Configuracion de la impresion automatica ..........eeeereeeneeee. 2.7
2-5-1 Configurar la impresion automatica de las estadisticas de agentes...... 2. 7
2-5-2 Configurar la impresion automatica de las estadisticas de grupos........ 2.8
2-5-3 Configurar los perfiles de impresion automMaAtiCa......c..ceeeeeeereeeveerreeneeneennne. 2.8
2-6 Establecer I0S ageNntes ...t 2.9
2-6-1 Establecer qué agentes analiZar ..........ccoceeeceeeieeecceeeneeeseeecreeseeeseeesseeesseenns 2.9
2-7 EStableCer €1 QrUpPO ...ttt 2.9
2-7-1 Establecer qUé grupos @NaliZar...........cccceeceiceeeiienieenieesieseece e saeeseesaesseenes 2.9
Capitulo 3

Consultar las estadisticas

3-1 EStadisStiCas QrafiCas ...ttt seesseaees 3.1
3-1-1 Visualizar estadistiCas €N grafiCOS .....c.cevevvverveerreenrererernennenseeseeseesesseeeseesseenne 3.1
3-2 Estadisticas de dUracCiOn ... sessssens 3.1
3-2-1 Visualizar las estadisticas de agentes en duracion...........ceeeeeveeveeeveenrnenne 3.1
3-2-2 Visualizar las estadisticas de grupos en duracCiOn...........ceeeeeeeeeveeeseensnenne 3.2
3-3 Estadisticas de valores absolutos ... 3.2
3-3-1 Visualizar las estadisticas de agentes en valores absolutos...........ccceeuen. 3.2
3-3-2 Visualizar las estadisticas de grupos en valores absolutos..........ccccceeeeeeenne 3.3
3-3-3 Visualizar Estadisticas de llamadas en valores absolutos ...........cccceeeeeeenne 3.4
0-2 3EH21057ACAA - Ed. 02 - Septiembre 2004 - Aplicacion Estadisticas



3-4
3-4-1
3-5

3-5-1

3-5-2

3-6

3.6

3-7

3-8
3-8-1
3-8-2
3-8-3
3-9
3-9-1

Guia del usuario

Estadisticas de valores relativos (porcentaje) .........eececeeenenee. 3.4
Visualizar las estadisticas de grupos en valores relativos (porcentaje)...3. 4
CaAlifICACIONES ...ttt es s s e senes 3.5

Consultar las estadisticas de llamadas en funcion
(o [SH F= Ll 0= [ i[0%= Lod (0] g 1< PR 3.5

Consultar las estadisticas de duracién en funcién
AE [AS CAlifiCACIONES .. oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeetteeteteeeeteeetvesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnes 3.6

Establecer los tipos de llamada para las estadisticas de grupos

Establecer los tipos de duracidn para las estadisticas

AE GIUPIOS ettt et s st st s st se st sn s ssnns 3.7
Tasa de ocupacion de [as Vias ..., 3.8
Consultar las estadisticas sobre |la tasa de ocupacion de las lineas....... 3.8
Consultar las estadisticas sobre la tasa de saturacion de las lineas........ 3.9
Consultar los periodos de saturacion de las lINeas..........cceceeeecerveerreeneenne. 3.9
Lista de llamadas perdidas ... 3.9
Consultar la lista de llamadas perdidas........ccceeeeerererneenrernsereneennneeeneeenens 3.9

3EH210574ACAA - Ed. 02 - Septiembre 2004 - Aplicacion Estadisticas 0-3



Gula del usuario

0-4 3EH21057ACAA - Ed. 02 - Septiembre 2004 - Aplicacion Estadisticas



Capitulo

1 Presentacion general

1-1 Presentacion de la aplicacioén Estadisticas

1-1-1 Qué es la aplicacion Estadisticas
La aplicacién Estadisticas es un programa de software que permite acceder a las estadisticas

diarias sobre grupos, agentes, lineas y llamadas. Estos datos se presentan en forma de tablas,
grdficos, o ambos.

Los principales objetivos de esta aplicacién son:
1. Presentar las estadisticas bajo forma de:

¢ Grdfico,

e Duracién,

¢ Valores absolutos,

* Valores relativos (porcentaje).

2. Configuracién de los periodos estadisticos.
3. Configuracién del tipo de gréfico.
4. Configuracién de las estadisticas.

5. Configuracién de la impresién automdtica.

1-1-2 Presentacion de la interfaz
El prototipo de pégina de esta aplicacion constaria de tres dreas principales:

* Area de pestafas superior.

* Area central de la pantalla.

* Area de pestafas inferior.

Area de pestaias superior

Permite acceder a los diferentes tipos de presentacidn de las estadisticas o a la configuracion de la
impresién automdtica.
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1-2

1-2-1

1-2-2

1-2

Area central de la pantalla

Permite ver los elementos que va a utilizar para elaborar las estadisticas y consultar informacién
sobre las pestafas seleccionadas.

Area de pestanas inferior

Permite acceder a las diferentes opciones de configuracién de estadisticas de la aplicacién
Estadisticas.

Conexion y desconexion

Abrir la aplicacion Estadisticas con conexién local

La aplicacién Estadisticas permite elaborar estadisticas con conexién local, con conexién remota
y en local sin conexién.

Procedimiento

Para abrir la aplicacién Estadisticas en conexiéon local, proceda como se explica a continuacién:

1. Seleccione la aplicacién Statistic Manager que se encuentra en el administrador de programas.
Se abrird la ventana Statistic Manager.

Las funciones a las que se accede desde esta ventana son las siguientes:
- Configuracién: permite configurar la aplicacién Statistic Manager.
- Estadisticas de llamadas: permite acceder a las estadisticas relativas a las llamadas.

- Tasade ocupacion de las lineas: permite acceder a los datos sobre los recursos internos
del centro de llamadas.

- ACD: permite acceder a las estadisticas de los grupos y agentes, y configurar la impresién
automdtica de estas estadisticas.

2. En el men? Configuracién, compruebe estd seleccionada la opcién que Pbx server con la
direccién IP del Pbx correspondiente y, a continuaciéon, haga clic en Aceptar.

3. Seleccione la funcién que desea consultar. Se abrird la ventan correspondiente a esta funcién.

Abrir la aplicacion Estadisticas con conexion remota

La aplicacién Estadisticas permite elaborar estadisticas con conexién remota, con conexién local
y en local sin conexién.

Procedimiento

Para abrir la aplicacién Estadisticas en conexién remota, proceda como se explica a continuacién :
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1. Abra una conexién PMS5 en el servidor remoto.

2. Indigue la direccién IP utilizada para esta conexién ejecutando el comando Ipconfig en DOS,
o compruebe la direccién PPP de la placa de CPU del sistema en el ment PM5/hardware y
limites/placas Ip/direccion IP del PABX

Nota: Normalmente, el valor es 10.168.92.100.

3. Introduzca esta direccion IP en el menly de la aplicacién estadisticas Estadisticas/
Configuracién/Pbx server/Direccion IP.

4. Ejecute las estadisticas.
Atencién: Segun las estadisticas solicitadas, el tiempo de importacién puede ser bastante consid-
erable.
1-2-3 Abrir la aplicacion Estadisticas localmente, sin conexion

La aplicacién Estadisticas permite ver en local estadisticas basadas en los archivos de estadisticas
ACD disponibles en el PC (en el disco duro o en otra unidad).

1. Seleccione la aplicacién Estadisticas que se encuentra en el administrador de programas: se
abriré la ventana Statistics Manager.

2. Haga clic en Configuracién y, a continuacién, en Local.
3. Seleccione el directorio Traza en el que estdn almacenados los archivos estadisticos.

4. Seleccione la funcién que desea ver.

1-2-4 Consultar las estadisticas de los grupos y agentes
Procedimiento

1. Seleccione la aplicacién Statistic Manager que se encuentra en el administrador de programas.
Se abrird la ventana Statistic Manager.

2. Haga clic en el botén ACD. Se abre la ventana ACD.
Las funciones a las que se accede desde esta ventana son las siguientes:

* Estadisticas de grupos: permite visualizar las estadisticas de los grupos de forma gréfica, en
duracién, en valores absolutos o en valores relativos (porcentaje).

» Estadisticas de agentes: permite visualizar las estadisticas de los agentes de forma gréfica,
en duracién, en valores absolutos o en valores relativos (porcentaije).

* Impresion automatica de estadisticas - grupos: permite configurar la impresién
automdtica de las estadisticas de grupos.
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* Impresion automatica de estadisticas - agentes: permite configurar la impresion
automdtica de las estadisticas de agentes.
1-2-5 Cerrar la aplicacion Estadisticas.
Procedimiento

Para cerrar la aplicacién Estadisticas, proceda como se explica a continuacién :
1. Cierre la ventana que’gﬂ: abierta. Se abriré la ventana Statistic Manager.

2. Haga clic en el icono . La interfaz desaparece.
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2

Configuracion de la aplicacion
Estadisticas

Configurar el acceso a la aplicacion Estadisticas

Procedimiento

1. Abra la pdgina de inicio de Statistic manager.

2. Haga clic en Configuracién. La ventana se abre. Estd dividida en dos éreas:

Area superior: permite seleccionar el idioma de visualizacién de la aplicacién. Los idiomas
disponibles en la lista desplegable son: francés, alemdn, inglés, espafiol, italiano y neer-
ladés.

Ruta I o Memphtrace

|dioms IEspaﬁDI j

Area inferior de botones: permite seleccionar el servidor en el que va a utilizar la
aplicacién y la direcciéon IP que se introduce con uno de los tres botones.

f+ Local = Servidor Windows i~ Servidor PEX
=P 0 =T
[ dins1.tmp
[ trace
Walidar

Werzion

Anvilar

Nota: Para saber cudl es la versién de la aplicacién, haga clic en Versidn, en el drea inferior de la ventana.

3. Elija el idioma en la lista desplegable de la zona superior.

4. Seleccione PBX Server y, a continuacién, introduzca la direccién IP del sistema en el campo

Direccidon IP.

Nota: Seleccione Windows server si existe algin servidor ajeno al sistema, o Local si desea elaborar las estadis-
ticas utilizando los archivos disponibles en el disco local de su PC.
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2-2

2-2-1

2-2-2

2-2

2 Configuracion de la aplicacion Estadisticas

5. Haga clic en Validar para confirmar los datos.

6. Haga clic en Aceptar.

Configuracion de los periodos estadisticos

Configurar los periodos de las estadisticas para las Estadisticas
de llamadas

Procedimiento

1. Abra la ventana Estadisticas de llamadas.

2. Haga clic en el botén Estadisticas. Se abrird la ventana de configuraciéon. Los periodos se
pueden configurar utilizando tres criterios distintos:

Diario: permite seleccionar un dia completo o un rango horario, y optar por la presentacién
en franjas de media hora o de una hora.

Periodo: permite configurar la frecuencia de las estadisticas con una fecha de inicio y una
fecha de finalizacién del periodo.

Mensual: permite configurar la frecuencia de las estadisticas a partir de un mes determi-
nado del calendario.

3. Seleccione los pardmetros de configuracién que mejor se adapten a sus necesidades y haga
clic en Aplicar para validar los datos.

4. Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana.

Nota: Para todas estas selecciones, es posible establecer una franja horaria a lo largo de 24 horas, o bien en
funcién de un valor configurado en los menis desplegables de la opcién Entre.

Comparar los periodos estadisticos para la Tasa de ocupacion
de las lineas

Procedimiento

1. Abra la ventana Tasa de ocupacion de las lineas.

2. Haga clic en el botén Estadisticas. Se abrird la ventana de configuracién. Los periodos de las
estadisticas se pueden configurar utilizando tres criterios distintos:

Diario: permite seleccionar un dia completo o un rango horario, y optar por la presentacién
en franjas de media hora o de una hora.

Periodo: permite configurar la frecuencia de las estadisticas con un dia de inicio y un dia
de finalizacién del periodo.

Mensual: permite configurar la frecuencia de las estadisticas a partir de un mes determi-
nado del calendario.
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3. Seleccione los pardmetros de configuracién que mejor se adapten a sus necesidades y haga
clic en Aplicar para validar los datos.

4. Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana.

Nota: Para todas estas selecciones, es posible establecer una franja horaria a lo largo de 24 horas, o bien en
funcién de un valor configurado en los mends desplegables de la opcién Entre.

2-2-3 Configurar los periodos de las estadisticas para ACD
2-2-3-1 Configurar los periodos de las estadisticas para ACD - Estadisticas de agentes
Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en el icono Estadisticas de agentes.

3. Haga clic en el botén Estadisticas. Se abrird la ventana de configuracién. Los periodos de las
estadisticas se pueden configurar utilizando tres criterios distintos:

- Diario: permite seleccionar un dia completo o un rango horario, y optar por la presentacién
en franjas de media hora o de una hora.

- Periodo: permite configurar la frecuencia de las estadisticas con un dia de inicio y un dia
de finalizacién del periodo.

- Mensual: permite configurar la frecuencia de las estadisticas a partir de un mes determi-
nado del calendario.

4. Seleccione los pardmetros de configuracién que mejor se adapten a sus necesidades y haga
clic en Aplicar para validar los datos.

5. Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana.
Nota: Para todas estas selecciones, es posible establecer una franja horaria a lo largo de 24 horas, o bien en

funcién de un valor configurado en los mends desplegables de la opcién Entre.

2-2-3-2 Configurar los periodos de las estadisticas para ACD - Estadisticas de grupos
Procedimiento
1. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en el icono Estadisticas de grupos.

3. Haga clic en el botén Estadisticas. Se abrird la ventana de configuracién. Los periodos de las
estadisticas se pueden configurar utilizando tres criterios distintos:

- Diario: permite seleccionar un dia completo o un rango horario, y optar por la presentacién
en franjas de media hora o de una hora.
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2-3

2-3-1

2-3-2

2-4

5.

2 Configuracion de la aplicacion Estadisticas

- Periodo: permite configurar la frecuencia de las estadisticas con un dia de inicio y un dia
de finalizacién del periodo.

- Mensual: permite configurar la frecuencia de las estadisticas a partir de un mes determi-
nado del calendario.

. Seleccione los pardmetros de configuracién que mejor se adapten a sus necesidades y haga

clic en Aplicar para validar los datos.

Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana.

Nota: Para todas estas selecciones, es posible establecer una franja horaria a lo largo de 24 horas, o bien en
funcién de un valor configurado en los menis desplegables de la opcién Entre.

Configuracion del tipo de grafico

Configurar el tipo de grafico para Estadisticas de llamadas

Procedimiento

. Abra la ventana Estadisticas de llamadas.

. Haga clic en el botén Opciones. Se abrird la ventana de configuracién. Estd dividida en cuatro

dreas:

- Aspecto: permite configurar el color de los gréficos.

- Cuadricula: permite configurar el tipo de cuadricula de los gréficos.
- Grdéfico: permite seleccionar el tipo de grdfico.

- Opcién: permite seleccionar el tipo de llamada cuyas estadisticas se van a reflejar en el
gréfico. Esta informacién se verd en la pestaiia Valor absoluto.

. Modifique los pardmetros como desee.

. Haga clic en Aceptar para confirmar los datos.

Configurar el tipo de grafico para la Tasa de ocupacion de las lineas

Procedimiento

. Abra la ventana Tasa de ocupacién de las lineas.

. Haga clic en el botén Opciones. Se abrird la ventana de configuracién. Estd dividida en cuatro

dreas:

- Aspecto: permite configurar el color de los gréficos.

- Cuadricula: permite configurar el tipo de cuadricula de los gréficos.
- Grdéfico: permite seleccionar el tipo de grdfico.

- Opcién: permite seleccionar el tipo de llamada cuyas estadisticas se van a reflejar en el
gréfico. Esta informacién se verd en la pestaia Valor absoluto.
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3. Modifique los pardmetros como desee.

4. Haga clic en Aceptar para confirmar los datos.

2-3-3 Configuracion del tipo de gréafico para ACD

2-3-3-1 Configurar el tipo de grafico para ACD - Estadisticas de grupos
Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en el icono Estadisticas de grupos.

3. Haga clic en el botén Opciones gréficas. Se abrird la ventana de configuracién. Estd dividida
en cuatro dreas:
- Area superior: permite seleccionar el color de los gréficos.

- Area central: permite seleccionar el tipo de grdfico.

- Area de Sintesis: permite establecer sobre qué tipo de llamada se van a elaborar las
estadisticas. El usuario puede elegir entre Llamadas entrantes (agrupa las llamadas aten-
didas, las rechazadas, las perdidas, las recibida fuera de servicio, las recibidias durante el
dia y los grupos seleccionados) y Llamadas atendidas (agrupa las llamadas ACD directas,
las llamadas en espera, las esperas superiores a S1 las esperas superiores a S2, para el
dia y los grupos elegidos).

- Area de Magnitudes: permite seleccionar el tipo de visualizacién del gréfico seleccion-
ando Valores absolutos o Duracién.

4. Modifique los pardmetros como desee.

5. Haga clic en Aceptar para confirmar los datos.

2-3-3-2 Configurar el tipo de grafico para ACD - Estadisticas de agentes
Procedimiento

1. Abrir la ventana ACD.
2. Haga clic en el icono Estadisticas de agentes.

3. Haga clic en el botén Opciones. Se abrird la ventana de configuracién. Esté dividida en cuatro
dreas:
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2-4

2-4-1

2-6

2 Configuracion de la aplicacion Estadisticas

Area superior: permite seleccionar el color de los grdficos.
Area central: permite seleccionar el tipo de gréfico.

Area de Sintesis: permite agrupar:

- Numero de llamadas: agrupa las llamadas ACD, las llamadas entrantes, las llamadas
salientes, las llamadas recibidas durante el servicio, las llamadas recibidas fuera de servicio,
las llamadas sin respuesta, las ausencias mometdneas y los trabajos complementarios.

- Duraciones totales: abarca el conjunto de conversaciones ACD, timbres ACD y otras
conversaciones, para un dia, un agente (o varios) y su(s) grupo(s) correspondiente(s) deter-
minados.

- Duracién media: abarcalas conversaciones ACD, los timbres ACD y otras conversaciones,
para un dia, un agente (o varios) y su(s) grupo(s) correspondiente(s) determinados.

Area de Configuracion: permite establecer los grdficos sobre estados particulares.

. Modifique los pardmetros como desee.

. Haga clic en Aceptar para confirmar los datos.

Configurar las estadisticas de las llamadas

Configurar por aplicacion

El programa Estadisticas permite seleccionar la aplicacién cuyas estadistica desee elaborar.

Procedimiento

5.

. Abra la ventana Estadisticas de llamadas.
. Haga clic en el botén Parédmetros.

. En el é4rea Parametros, seleccione Por aplicacion. Aparece la lista desplegable Lista de

aplicaciones.

. Seleccione la aplicaciéon cuyas estadisticas desee elaborar, que aparecerd en el édrea

Aplicaciones seleccionadas.

En el drea Umbral, defina (en segundos) los umbrales T1 y T2.

Nota: De forma predeterminada, T1y T2 estdn a 0. El valor de estos dos pardmetros permite calcular y actualizar
los campos "Ndmero de llamadas cuya duracién es < = T1" y "Ndmero de llamadas cuya duracién es > = T2".

6.

7.

Haga clic en Aplicar para confirmar.

Haga clic en Aceptar.
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2-5

2-5-1

Configuracion de la aplicacion Estadisticas

Configurar por linea

El programa Estadisticas permite seleccionar las lineas cuyas estadisticas desee elaborar.

Procedimiento

—

. Abra la ventana Estadisticas de llamadas.
2. Haga clic en el botén Parametros.

3. En el 4rea Parametros, seleccione Por linea. A la derecha de la ventana, aparece el drea
Seleccién de las lineas.

4. Active las casillas correspondientes a las lineas cuyas estadisticas desee elaborar.
5. En el drea Umbral, defina (en segundos) los umbrales T1 y T2.

Nota: De forma predeterminada, T1y T2 estén a O. El valor de estos dos pardmetros permite calcular y actualizar
los campos "Ndmero de llamadas cuya duracién es < = T1"y "Ndmero de llamadas cuya duracién es > = T2".

6. Haga clic en Aplicar para confirmar los datos.

7. Haga clic en Aceptar.

Configuracion de la impresion automatica

Configurar la impresion automéatica de las estadisticas de agentes

La aplicaciéon Estadisticas permite programar edicién automdtica que permita imprimir las
estadisticas diarias a determinadas horas del dia. Se pueden programar hasta 8 impresiones diarias.

Procedimiento

—

. Abra la ventana ACD.

N

. Haga clic en Impresion automadatica de estadisticas - agentes. La ventana se abre.
3. Haga clic en la pestafia Parédmetros de impresion.

4. En el érea Parametros generales, establezca el tipo de impresién.

5. Seleccione el rango horario y la frecuencia de impresién automdtica.

6. En el drea de la derecha, defina:
- la hora de ediciéon automdtica,
- el o los nUmeros de grupo incluidos,
- el o los perfiles de impresién coincidentes con los perfiles 1, 2, 3 6 4 establecidos._

- el nimero de agente (para la impresién de estadisticas de agentes Unicamente).

Nota: Para seleccionar a todos los agentes, escriba 99 en la columna Agente.
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2-5-2

2-5-3

2-8

7. Haga clic en Aplicar para confirmar los datos.
8. Haga clic en Aceptar.

Nota: Las estadisticas también se pueden imprimir manualmente desde la pantalla Estadisticas de los grupos
haciendo clic en la pestafia Impresién.

Configurar la impresiéon automatica de las estadisticas de grupos

La aplicacién Estadisticas permite programar que las estadisticas de cada dia se impriman
automdticamente a determinadas horas. Se pueden programar hasta 8 impresiones diarias.

Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.

2. Haga clic en Impresiéon automatica de estadisticas - grupos. La ventana se abre.
3. Haga clic en la pestafia Pardmetros de impresion.

4. En el 4rea ParaGmetros generales, establezca el tipo de impresién.

5. Seleccione el rango horario y la frecuencia de impresién automatica.

6. En el drea de la derecha, defina:
- la hora de edicién automdtica,
- el o los nimeros de grupo incluidos en la impresién,

- el o los perfiles de impresién coincidentes con los perfiles 1, 2, 3 6 4 establecidos.
7. Haga clic en Aplicar para confirmar los datos.
8. Haga clic en Aceptar.

Nota: Las estadisticas también se pueden imprimir manualmente desde la pantalla Estadisticas de los agentes
haciendo clic en la pestafia Impresién.

Configurar los perfiles de impresion automéatica

La aplicacién Estadisticas permite editar cuatro tipos de perfil de impresién, segin las necesidades
de andlisis.

Procedimiento

1. Abra le ventana ACD.

2. Segun el tipo de impresiéon automdtica que desee configurar, haga clic en Impresiéon
automatica de estadisticas - agentes o en Impresién automdatica de estadisticas -

grupos.

3. Haga clic en la pestana Perfil 1, 2, 3 4 4.
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4. Para cada perfil, seleccione las diferentes pantallas de estadisticas que desee imprimir, activando
las correspondientes casillas.

5. Haga clic en Aplicar para confirmar los datos.

6. Haga clic en Aceptar.

2-6 Establecer los agentes
2-6-1 Establecer qué agentes analizar
Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en Estadisticas de agentes.
3. Haga clic en el botén Estadisticas.

4. En la lista desplegable del 4rea Agente, seleccione el nimero del agente cuyas estadisticas
desee elaborar.

Nota: Si desea elaborar las estadisticas de todos los agentes, seleccione Todos.
5. En el drea Grupo, active la casilla del o los grupos a los que pertenezca el agente.
6. Haga clic en Aplicar para confirmar los datos.

7. Haga clic en Aceptar.

2-7 Establecer el grupo
2-7-1 Establecer qué grupos analizar
Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en Estadisticas de grupos.
3. Haga clic en el botén Estadisticas.

4. En el drea Grupo, active las casillas correspondientes a los grupos cuyas estadisticas desee
elaborar.

5. Haga clic en Aplicar para confirmar.

6. Haga clic en Aceptar.
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3-1

3-1-1

3-2

3-2-1

Capitulo

3 Consultar las estadisticas

Estadisticas graficas

Visualizar estadisticas en graficos

Procedimiento

1. Abra la pdgina de inicio Statistic manager.

2.

3.

Seleccione la funcién cuyas estadisticas desee consultar. La ventana seleccionada se abre.

Haga clic en la pestafia Grafico. Aparece la representacién gréfica de las estadisticas.

Estadisticas de duracion

Visualizar las estadisticas de agentes en duracion

Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.

2.

3.

Haga clic en el icono Estadisticas de agentes. La ventana se abre.

Haga clic en la pestafia Tabla de duraciones. Las estadisticas disponibles en duracién son
las siguientes:

- Media com. ACD: duracién total de conversacién ACD/nimero de llamadas ACD respon-
didas por el agente.

- Media de timbre ACD: duracién total del timbre de las llamadas ACD llegadas al puesto
del agente (fase de timbre)/nimero de llamadas ACD contestadas por el agente.

- Media de Otras Com.: duracién en que la linea del puesto del agente se encuentra
ocupada ("Entrante" y "Saliente") exceptuando las llamadas con origen en el servidor ACD/
numero de veces en que el puesto ha estado ocupado, exceptuando las llamadas ACD.

- Ocupacion total: duracién total de las llamadas del servidor ACD durante la fase de
timbre + duracién de las conversaciones ACD + duracién de las Otras comunicaciones
("Entrante" y "Saliente").

- Total com. ACD: duracién total de conversacién de las llamadas ACD respondidas por el
agente.

- Total Otras com.: duracién de la ocupacién de la linea del puesto del agente
("Entrante" y "Saliente") exceptuando las llamadas con origen en la ACD.

- Total Ausencia Momentéanea: duracién total que el agente ha permanecido en el estado
"Trabajo complementario".

- Total en Servicio: duracién total que el agente ha estado conectado (en servicio).
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3-2-2

3-3

3-3-1

3-2

3 Consultar las estadisticas

Visualizar las estadisticas de grupos en duracion

Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.

2. Haga clic en el icono Estadisticas de grupos. La ventana se abre.

3. Hagaclicen la pestafia Duracién. Se muestran las estadisticas correspondientes a los siguientes
elementos:

Duracién media de ocupacion: duracién total de las llamadas atendidas (tiempo tran-
scurrido entre el saludo y el final de la comunicacién), dividida por el nimero de llamadas
atendidas.

Duracion media de encaminamiento: duracién total del encaminamiento de las lla-
madas atendidas, dividida por el nimero de llamadas atendidas. La duracién de los saludos
se cuenta en el iempo de encaminamiento.

Duracion media de la espera: duracién total de las llamadas en cola de espera, dividida
por el nimero de llamadas atendidas que han tenido que esperar.

Duraciéon media del timbre: duracién total de las llamadas atendidas mientras sonaba
el timbre, dividida por el nimero de llamadas atendidas.

Duracion media de la conversacién: duracién total de las llamadas atendidas en
conversacién, dividida por el nUmero de llamadas atendidas.

Duracion media de las llamadas perdidas: duracién total de las llamadas en espera
antes de que el llamante desista (el llamante cuelga antes de que le atienda un agente),
dividida por el nUmero de llamadas perdidas.

Nomero de llamadas perdidas: duracién total de las llamadas perdidas porque deci-
dieron colgar mientras estaban en cola de espera, o mientras estaban siendo transferidas
tras abandonar la cola de espera. Estas llamadas han pasado por la cola de espera.
Constituyen un subconjunto del contador.

NUmero de n° de informe: nimero de llamadas dirigidas al nOmero de informe (se
programa en PM5/Centro de llamadas/Servicio ACD/Pardmetros Generales/pestafia Gen-
eral) tras una situacién preocupante (grupo abierto sin ningdn agente asignado, o llamada
en espera mientras que el Gltimo agente se retira del servicio, por ejemplo). La primera
llamada se dirige al nimero de informe y las siguientes a la cola de espera.

Estadisticas de valores absolutos

Visualizar las estadisticas de agentes en valores absolutos

Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.

2. Haga clic en el icono Estadisticas de agentes. La ventana se abre.

3. Haga clic en la pestafia Tabla de llamadas. Se muestran las estadisticas correspondientes a
los siguientes elementos:
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- Llamadas ACD: nimero de llamadas ACD contestadas por el agente.

- Llamadas "Entrantes": nimero de llamadas de fuera de la ACD que llegan al puesto
del agente (lamadas externas SDA o internas destinadas al puesto).

- Llamadas "Salientes": nimero de llamadas fuera de la ACD que realiza el agente (lla-
madas internas o externas destinadas al puesto).

Atencién: esto solo es posible si el protocolo permite obtener la informacién; si no, todas las lla-
madas "fuera de la ACD" u "Otras" se unen en la columna Llamadas "Entrantes".

- Sin respuesta: nimero de llamadas originadas en la ACD a las que el agente no ha
respondido.

Nota: Puede haber varias llamadas sin responder para un mismo nimero de llamada entrante.

- Ausencia momentdnea: nimero de veces que se ha pasado al estado "Ausencia mo-
mentdnea".

- Trabajo complementario: nUmero de veces que se ha pasado al estado "Trabajo com-
plementario".

- En servicio: nimero de veces que el agente se ha puesto "En servicio".
- Fuerade servicio: nUmero de veces que el agente ha pasado al estado "Fuera de servicio'.

3-3-2 Visualizar las estadisticas de grupos en valores absolutos

Procedimiento

—

. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en el icono Estadisticas de grupos. La ventana se abre.

3. Haga clic en la pestafia Valor absoluto. Se muestran las estadisticas correspondientes a los
siguientes elementos:

* Llamadas entrantes: nimero total de llamadas que han llegado a la cadena de distribuciéon
de llamadas.

* Llamadas atendidas: nimero de llamadas ACD trasladadas a un agente que han logrado
comunicacién, sea cual sea el grupo (solicitado o saturado).

* Llamadas en espera: Liamadas en cola: nUmero de llamadas puestas en cola antes de que
ser atendidas (conectadas con el cliente):

- Espera > S1: nUmero de llamadas cuyo periodo de espera es superior al umbral S1. Este
contador es un subconjunto del contador "Llamadas en cola".

- Espera > S2: nUmero de llamadas cuyo periodo de espera es superior al umbral S2. Este
contador es un subconjunto del contador "Espera > S1".

* Llamadas rechazadas: nimero de llamadas que se han rechazado, por saturacién de la
cola de espera o bien porque no hay ningdn agente definido en un grupo determinado.
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* Llamadas perdidas: nimero de llamadas que han abandonado la ACD porque el llamante
cuelga antes de entrar en comunicacién con un agente, sea cual sea la fase de encaminamiento
de la llamada.

* Llamadas fuera de servicio: nimero de llamadas realizadas mientras el grupo permanecia
cerrado.

* Llamadas en desbordamiento: nimero de llamadas atendidas por un agente
perteneciente al grupo de desbordamiento del grupo solicitado. Este contador es un
subconjunto del contador "Llamadas atendidas".

Nota: S1y S2 son dos valores de umbral que se configuran mediante PM5/Servicio ACD/Parédmetros generales/
pestafia General.

3-3-3 Visualizar Estadisticas de llamadas en valores absolutos

Procedimiento
1. Abra la ventana Estadisticas de llamadas.

2. Haga clic en la pestaia Valor absoluto. La informacién sobre las lineas se muestra en valores
absolutos. La informacién suministrada es la siguiente:

- NUmero total de llamadas.

- NUmero de llamadas cuya duracién es inferior a T1.
- NUmero de llamadas cuya duracién es superior a T2.
- Duracién total de las llamadas.

- Duracién media de las llamadas = duracién total de las llamadas / ndmero total de lla-
madas.

- Duracién méxima de una llamada.

- Duracién minima de una llamada.

3-4 Estadisticas de valores relativos (porcentaje)

3-4-1 Visualizar las estadisticas de grupos en valores relativos (porcentaje)
Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.
2. Haga clic en el icono Estadisticas de grupos. La ventana se abre.

3. Haga clic en la pestafia Porcentaje. Se muestran las estadisticas correspondientes a los
siguientes elementos:
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3-5-1

Consultar las estadisticas

Llamadas entrantes: nimero total de llamadas que han llegado a la cadena de distribuciéon
de llamadas.

Llamadas atendidas: nimero de llamadas ACD trasladadas a un agente que han logrado
comunicacién, sea cual sea el grupo (solicitado o saturado).

Llamadas en espera: Liamadas en cola: nimero de llamadas puestas en cola antes de que
ser atendidas (conectadas con el cliente):

- Espera > S1: nUmero de llamadas cuyo periodo de espera es superior al umbral S1. Este
contador es un subconjunto del contador "Llamadas en cola".

- Espera > S2: nUmero de llamadas cuyo periodo de espera es superior al umbral S2. Este
contador es un subconjunto del contador "Espera > S1".

Llamadas rechazadas: nimero de llamadas que se han rechazado, por saturacién de la
cola de espera o bien porque no hay ningin agente definido en un grupo determinado.

Llamadas perdidas: nimero de llamadas que han abandonado la ACD porque el llamante
cuelga antes de entrar en comunicacién con un agente, sea cual sea la fase de encaminamiento
de la llamada.

Llamadas fuera de servicio: nUmero de llamadas realizadas mientras el grupo permanecia
cerrado.

Llamadas en desbordamiento: nimero de llamadas atendidas por un agente
perteneciente al grupo de desbordamiento del grupo solicitado. Este contador es un
subconjunto del contador "Llamadas atendidas".

Nota: STy S2 son dos valores de umbral que se configuran mediante PM5/Servicio ACD/Pardmetros generales/
pestafia General.

Calificaciones

Consultar las estadisticas de llamadas en funcién de las calificaciones

En los pardmetros generales de la ACD, se puede crear un mdximo de 10 cédigos de calificacién.
Mientras utiliza Agent assistant, el usuario puede asignar (o calificar) cada llamada atendida
seleccionando uno de los cédigos de calificacién.

Procedimiento

. Abra la ventana ACD.

. Haga clic en el icono Estadisticas de agentes.

. Haga clic en la pestaiia Tabla de llamadas. Aparece una tabla con las estadisticas sobre las

llamadas en valores absolutos.

. Haga clic en el botén Opciones. Aparece el drea Tabla de llamadas.
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3-5-2

3-6

3-6

5. Seleccione la casilla N° de llamadas/calificacion. Aparece la pdgina de estados de
calificacién.

Nota: La casilla General estd activada de forma predeterminada. La pdgina General permite visualizar todas
las llamadas.

6. Haga clic en Aceptar.

Consultar las estadisticas de duracioén en funcion de las calificaciones
Procedimiento

1. Abra la ventana ACD.

2. Haga clic en el icono Estadisticas de agentes.

3. Haga clic en la pestafia Tabla de llamadas.

4. Haga clic en el botén Opciones. Aparece el érea Tabla de duraciones.

5. Seleccione una de estas opciones:

- Duracién total/calificaciéon: para mostrar la duracién total de las llamadas en funcién
de sus estados de calificacion.

- Duracién med./calificaciéon: para mostrar la duracién media de las llamadas en funcién
de sus estados de calificacién.

6. Haga clic en Aceptar.

Nota: La casilla General estd activada de forma predeterminada. La pdgina General permite visualizar la
duracién de todas las llamadas.

Establecer los tipos de llamada para las estadisticas de grupos

Se pueden elaborar estadisticas sobre los siguientes elementos:

* Llamadas entrantes: nimero total de llamadas que han llegado a la cadena de distribucién
de llamadas.

* Llamadas atendidas: nimero de llamadas ACD trasladadas a un agente que han logrado
comunicacién, sea cual sea el grupo (solicitado o saturado).

* Llamadas en espera: Liomadas en cola: nimero de llamadas puestas en cola antes de que
ser atendidas (conectadas con el cliente), con:

- Espera > S1: nUmero de llamadas cuyo periodo de espera es superior al umbral S1. Este
contador es un subconjunto del contador "Llamadas en cola".

- Espera > S2: nimero de llamadas cuyo periodo de espera es superior al umbral S2. Este
contador es un subconjunto del contador "Espera > S1".
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Llamadas rechazadas: nimero de llamadas que se han rechazado, por saturacién de la
cola de espera o bien porque no hay ningdn agente definido en un grupo determinado.

Llamadas perdidas: nimero de llamadas que han abandonado la ACD porque el llamante
cuelga antes de entrar en comunicacién con un agente, sea cual sea la fase de encaminamiento
de la llamada.

Llamadas fuera de servicio: nimero de llamadas realizadas mientras el grupo permanecia
cerrado.

Llamadas en desbordamiento: nimero de llamadas atendidas por un agente
perteneciente al grupo de desbordamiento del grupo solicitado. Este contador es un
subconjunto del contador Llamadas atendidas.

Nota: STy S2 son dos valores de umbral que se configuran mediante PM5/Servicio ACD/Parédmetros generales/
pestafia general.

3-7 Establecer los tipos de duracidn para las estadisticas
de grupos

Las estadisticas de duracién disponibles son las siguientes:

Duraciéon media de ocupacién: duracién total de las llamadas atendidas (tiempo
transcurrido entre el saludo y el final de la comunicacién), dividida por el nUmero de llamadas
atendidas.

Duracién media de encaminamiento: duracién total del encaminamiento de las llamadas
atendidas, dividida por el nGmero de llamadas atendidas. La duracién de los saludos se cuenta

en el tiempo de encaminamiento.

Duracion media de la espera: duracién total de las llamadas en cola de espera, dividida
por el nUmero de llamadas atendidas que han tenido que esperar.

Duracion media del timbre: duracién total de las llamadas atendidas mientras sonaba el
timbre, dividida por el nimero de llamadas atendidas.

Duracion media de la conversacién: duracién total de las llamadas atendidas en
conversacién, dividida por el nUmero de llamadas atendidas.

Duraciéon media de las llamadas perdidas: duracién total de las llamadas en cola de
espera antes de que el llamante desista (el llamante cuelga antes de que le atienda un agente),
dividida por el nimero de llamadas perdidas.

3EH21057ACAA - Ed. 02 - Septiembre 2004 - Aplicacion Estadisticas 3-7



Capitulo 3  Consultar las estadisticas

* NUmero de llamadas perdidas: duracion total de las llamadas perdidas porque el
llamante colgd mientras estaba en cola de espera, o mientras estaban siendo transferidas tras
abandonar la cola de espera. Estas llamadas han pasado por la cola de espera. Constituyen
un subconjunto del contador.

* Salidas voluntarias: nimero de llamadas que han abandonado voluntariamente
(presionando la tecla *) la cola de espera sin colgar, para dejar un mensaje en el buzén de voz
del grupo.

* NP° de transferencia: nimero de llamadas dirigidas al nimero de informe (se programa en
PM5/Centro de llamadas/Servicio ACD/Pardmetros Generales/pestafia General) tras una
situacién preocupante (grupo abierto sin ningln agente asignado, o llamada en espera
mientras que el Ultimo agente se retira del servicio, por ejemplo).

La primera llamada se dirige al nimero de informe y las siguientes a la cola de espera.

3-8 Tasa de ocupacion de las vias

3-8

1 Consultar las estadisticas sobre la tasa de ocupacion de las lineas
El indice de ocupacién de las lineas es igual a la duracién de la ocupacién de la(s) lineas(s) en
relacién con la ocupacién méxima. Los datos sobre las lineas permiten saber cémo se han utilizado
los recursos internos del centro de llamadas.

Se puede calcular la tasa de ocupacién de una linea determinada a partir de los criterios siguientes:

* Diario: la tasa de ocupacién se calcula en franjas de media hora o de una hora y se representa
para un periodo de 24 horas o un rango horario.

* Periodo: la tasa de ocupacién se calcula en franjas de 24 horas para varios dias consecutivos.
* Mensual: la tasa de ocupacién se calcula en franjas de 24 horas.

* Lineas: la tasa de ocupacién se calcula linea por linea o para varias lineas.

Procedimiento

1. Abra la ventana Tasa de ocupacion de las lineas.

2. En la ventana Tasa de ocupacion de las lineas, haga clic en la pestafia Ocupacién. Se
muestra la representaciéon gréfica de la tasa de ocupacién de las lineas.
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3-8-2 Consultar las estadisticas sobre la tasa de saturacion de las lineas

La tasa de saturacién de las lineas es una tasa de ocupacién al 100%. Equivale a un momento en
gue la(s) lineas(s) no puede(n) gestionar otras llamadas.

Procedimiento

1. Abra la ventana Tasa de ocupacion de las lineas.

2. En la ventana Tasa de ocupacion de las lineas, haga clic en la pestafa Saturacién. La
representacién gréfica de la tasa de saturacién de las lineas se muestra en valores relativos

(porcentaje).

Nota: La tasa de saturacid se calcula para un dia determinado. Sélo se puede seleccionar un modo de estadisticas
diario. Los modos de estadisticas Periodo y Mensual no permiten ver el indice de saturacién.

3-8-3 Consultar los periodos de saturacion de las lineas

La pantalla Periodo de saturacién de las lineas muestra todos los periodos durante los que
se han saturado las lineas.

Procedimiento

1. Abra la ventana Tasa de ocupacion de las lineas.

2. En la ventana Tasa de ocupacion de las lineas, haga clic en la pestafia Periodo de
saturacion de las lineas. Los periodos de saturacién se muestran en forma de lista.

3-9 Lista de llamadas perdidas

3-9-1 Consultar la lista de llamadas perdidas
Las llamadas perdidas son aquellas que no llegan a la ACD cuando todas las lineas estdn saturadas.
Procedimiento

1. Abra la ventana Estadisticas de llamadas.

2. Haga clic en la pestaia Lista de llamadas perdidas. Aparece una ventana con informacién
detallada sobre las llamadas perdidas:

- Fecha.

- Hora.

- Lineo.

- Aplicacién.

- NuUmero de origen.
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Capitulo 3  Consultar las estadisticas

- NUmero marcado.

- 1UU (information de usuario a usuario).

3-10 3EH21057ACAA - Ed. 02 - Septiembre 2004 - Aplicacion Estadisticas



	Aplicación Estadísticas
	1 Presentación general
	1-1 Presentación de la aplicación Estadísticas
	1-1-1 Qué es la aplicación Estadísticas
	1-1-2 Presentación de la interfaz

	1-2 Conexión y desconexión
	1-2-1 Abrir la aplicación Estadísticas con conexión local
	1-2-2 Abrir la aplicación Estadísticas con conexión remota
	1-2-3 Abrir la aplicación Estadísticas localmente, sin conexión
	1-2-4 Consultar las estadísticas de los grupos y agentes
	1-2-5 Cerrar la aplicación Estadísticas.


	2 Configuración de la aplicación Estadísticas
	2-1 Configurar el acceso a la aplicación Estadísticas
	2-2 Configuración de los períodos estadísticos
	2-2-1 Configurar los períodos de las estadísticas para las Estadísticas de llamadas
	2-2-2 Comparar los períodos estadísticos para la Tasa de ocupación de las líneas
	2-2-3 Configurar los períodos de las estadísticas para ACD

	2-3 Configuración del tipo de gráfico
	2-3-1 Configurar el tipo de gráfico para Estadísticas de llamadas
	2-3-2 Configurar el tipo de gráfico para la Tasa de ocupación de las líneas
	2-3-3 Configuración del tipo de gráfico para ACD

	2-4 Configurar las estadísticas de las llamadas
	2-4-1 Configurar por aplicación
	2-4-2 Configurar por línea

	2-5 Configuración de la impresión automática
	2-5-1 Configurar la impresión automática de las estadísticas de agentes
	2-5-2 Configurar la impresión automática de las estadísticas de grupos
	2-5-3 Configurar los perfiles de impresión automática

	2-6 Establecer los agentes
	2-6-1 Establecer qué agentes analizar

	2-7 Establecer el grupo
	2-7-1 Establecer qué grupos analizar


	3 Consultar las estadísticas
	3-1 Estadísticas gráficas
	3-1-1 Visualizar estadísticas en gráficos

	3-2 Estadísticas de duración
	3-2-1 Visualizar las estadísticas de agentes en duración
	3-2-2 Visualizar las estadísticas de grupos en duración

	3-3 Estadísticas de valores absolutos
	3-3-1 Visualizar las estadísticas de agentes en valores absolutos
	3-3-2 Visualizar las estadísticas de grupos en valores absolutos
	3-3-3 Visualizar Estadísticas de llamadas en valores absolutos

	3-4 Estadísticas de valores relativos (porcentaje)
	3-4-1 Visualizar las estadísticas de grupos en valores relativos (porcentaje)

	3-5 Calificaciones
	3-5-1 Consultar las estadísticas de llamadas en función de las calificaciones
	3-5-2 Consultar las estadísticas de duración en función de las calificaciones

	3-6 Establecer los tipos de llamada para las estadísticas de grupos
	3-7 Establecer los tipos de duración para las estadísticas de grupos
	3-8 Tasa de ocupación de las vías
	3-8-1 Consultar las estadísticas sobre la tasa de ocupación de las líneas
	3-8-2 Consultar las estadísticas sobre la tasa de saturación de las líneas
	3-8-3 Consultar los períodos de saturación de las líneas

	3-9 Lista de llamadas perdidas
	3-9-1 Consultar la lista de llamadas perdidas



