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CONTACT CENTER COSMITET LTDA 

 

COSMITET LTDA. Crea el contact center ante la necesidad de 

asegurar la oportuna y correcta comunicación entre nuestros usuarios 

y los distintos servicios a fin de garantizar una óptima atención. 

Para ello, bajo la premisa de creer en las personas, contamos con un 

equipo de trabajo comprometido, que se desempeña en un entorno 

de trabajo amigable que le permite desarrollarse de manera positiva , 

con una clara orientación hacia la excelencia, lo cual se ve reflejado 

en la atención que ofrecemos a nuestros usuarios, con un trato 

amable, cercano y siempre enfocado en garantizar un 

acompañamiento de principio a fin para su total satisfacción. Siendo 

esta ORIENTACION AL CLIENTE, nuestro principal pilar, que se 

encuentra enmarcado en la GARANTIA DE CALIDAD, mediante el 

uso de herramientas de TECNOLOGIA DE AVANZADA que facilitan 

la efectividad del servicio. 

Es así como el Contact Center de COSMITET LTDA,  se constituye 

en un proceso confiable, estructurado estratégicamente para brindar 

soluciones y resultados efectivos. Que implica en sí mismo distintas 

etapas para el logro de este objetivo , de la siguiente manera: 

ESTRUCTURA DE TRABAJO 
 
PLANIFICACION:  
Análisis de necesidades 
Análisis de objetivos 
Funciones específicas del equipo de trabajo 
 
PREPARACION: 
Desarrollo de script telefónicos 
Configuración del sistema 
Actividades formativas  
Evaluaciones formativas 
 



 

 

 

INICIO DE ACTIVIDADES: 
Revisión de evaluaciones formativas 
Inicio del servicio 
Seguimiento y auditorias al equipo 
 

Todo mediante un riguroso control de calidad que nos permite realizar 

evaluaciones antes, durante y después de cada una de las fases para 

realizar los ajustes y valoraciones a que haya lugar y actuar de forma 

, predictiva, preventiva y correctiva, ajustando las actividades para 

minimizar cualquier impacto negativo que pudiera presentarse en el 

servicio y atención. 

 
TECNOLOGIA: 

El Contact Center de COSMITET LTDA cuenta con distintas opciones 
de atención mediante su plataforma tecnológica, para lo que cabe 
resaltar cuenta con un back support que nos permite garantizar su 
efectividad de manera permanente. 
De ello resaltamos: 
 

• Identificación de llamada y distribución de los agentes 
asignados 

• Desbordamiento de llamadas 

• Callback 

• Monitorización online 

• Informes en tiempo real 

• Scripting 

• Sistema de marcación automática y predictiva  

• Grabación de llamadas 

• Control de escucha  

• Sistema CRM 
 

SERVICIOS: 

SERVICIOS DE LLAMADAS INBOUND: 



 

 

 

 

• Atención a pacientes : Atención de pacientes o familiares de 
forma directa,  para brindar una atención al usuario integral 
brindando los servicios que requieran y/o soliciten. 

• Atención al cliente e información: Atención a pacientes y 
usuarios , creando un canal directo de comunicación con el fin 
de fidelizarlos. Atendemos: informaciones, gestiones, PQRS, 
soporte, ETC 

• Soporte :  Atención a pacientes y usuarios que necesiten 
asesoría o apoyo en todo lo relacionado con soporte técnico, 
realizando validaciones telefónicas con el fin de sondear y 
brindar posibles soluciones inmediatas. También todo tipo de 
reporte de fallas técnicas y asignación de tickets de servicio 
técnico. 

• Contact Center 24/7 : Somos un Contact center con atención 
24/7 para mejorar atentos y dispuestos para la atención de las 
necesidades y solicitudes de pacientes y usuarios, asegurando 
una comunicación permanente y oportuna.  

• Auditorías del servicio al cliente : Realizamos auditorías de 
las llamadas de nuestros Agentes con el fin de mejorar todo tipo 
de atención y de los  KPI establecidos como metas con el fin de 
eliminar toda brecha de información y con los resultados 
establecer programas de capacitación y retroalimentación a 
nuestros colaboradores. 

 

SERVICIOS DE LLAMADAS OUTBOUND: 
 

● Presentación o invitación a programas : Mediante las 

llamadas telefónicas saliente y una base de usuarios se puede 

realizar invitación y presentación de programas o actividades del 

servicio.   

● Confirmación de asistencias : Se realizan llamadas 
telefónicas para garantizar el éxito y el cumplimiento de las 
asistencias. 
 



 

 

 

● Callback:  Herramienta de nuestros aplicativos que permite que 
el usuario escoja que se devuelva la llamada de manera 
automática. 
 
● Actividades específicas del servicio 

 
Plataforma Contact Center Cosmitet 
Actualmente COSMITET SA cuenta con una plataforma de Contact 
Center en modalidad de operación 7x24 (Lunes a Domingo, 24 horas) 
basada en una plataforma de telefonía IP en alta disponibilidad a nivel 
de servidores, dicha solución se conecta a la Red de Telefonía 
Pública Conmutada a través de diferentes operadores bajo protocolo 
SIP como son Emcali, Claro y Telefónica, a través de Claro se cuenta 
con un servicio llamadas llamado SIP – PBX Distribuido, lo cual le 
permite a nuestra operación de Call Center contar con numeración 
fija en 165 ciudades del territorio nacional, dicho servicio le permite a 
nuestra operación poner a disposición de nuestros usuarios 
numeración local exclusiva para aquellas llamadas de servicios 
prestados desde el Call Center, esto en hasta de brindar una atención 
oportuna y de calidad a los usuarios de cada sede o región en temas 
relacionados con la accesibilidad a los servicios de salud. 
 
El Contact Center permite una difusión permanente de las 
condiciones de accesos a los servicios de salud, ubicación de la red 
de servicios y calidad de estos. De igual manera facilita la selección 
de los prestadores de servicios de salud por parte de los afiliados y 
sus beneficiarios. 
 
Aplicativos 
La plataforma actual cuenta con herramientas que permiten optimizar 
la operación de la atención telefónica de los usuarios, herramientas 
como los IVR Transaccionales que nos permiten evitar largos tiempos 
de espera para el usuario navegando a través de las funcionalidades 
del sistema, monitoreo de llamadas en tiempo real, el cual permite 
tomar decisiones en tiempo real en cuanto al tratamiento de llamadas, 
un dashboard para el monitoreo de los indicadores, a continuación se 



 

 

 

detallan las funcionalidades con las cuales cuenta actualmente la 
plataforma: 
 
 

 

 
Configuración Agentes 
Un agente representa en el sistema a la persona o personas que 
reciben o realizan llamadas. Un agente se identifica con un código 
numérico que le permite ingresar al sistema desde cualquier 
extensión que lo tenga permitido. El módulo de Agentes permite 
realizar las siguientes acciones: 
 
Búsquedas agentes 
La pantalla de búsqueda permite localizar rápidamente un agente por 

código o por nombre. 

 



 

 

 

 

 
Métricas Agentes 
 
En este reporte tendremos los resultados de indicadores y tiempos de 
ocupación de los agentes: 
 
Tiempo hablando:  
El tiempo usado por el Agente en contestar o realizar una gestión 
telefónica 
 
Tiempo sesión:  
Es la suma de los logueos realizados por el Agente 
 
Tiempo disponible:  
Es la suma de los tiempos de los Agentes que registra el aplicativo 
cuando no se encuentran realizando alguna gestión telefónica. 
 
Tiempo de pausas:  
Es la suma de todas las pausas registradas por los Agentes. 
 
Adherencia: 
Es la cantidad de tiempo que los agentes están activos  
 
Ocupación 



 

 

 

Este indicador define el tiempo en porcentaje que el Agente le dedica 

a su labor que es la atención telefónica con el tiempo que está 

conectado al sistema. 

 

 

  

Modificar Agentes 
 

 
 
 



 

 

 

 
Código 
El código permite identificar a un agente desde cualquier extensión, 
este campo es de tipo numérico y será solicitado en el momento en 
el que el agente intente ingresar al sistema. 
 
Nombre 
El nombre permite identificar un agente por su nombre real o una 
descripción, el campo es alfanumérico. 
 
Contraseña 
La contraseña le permite al agente ingresar al sistema, se usa en el 
proceso de autenticación. 
 
Categoría llamada saliente 
La categoría llamada saliente permite definir con qué categoría 
marcar las llamadas salientes del agente. 
 
Detalle de Agente 
La pantalla de detalle del agente despliega toda la información 
relacionada con este. 
 

 

 

  

 

 
Configuración Grupos 
Un grupo define una cantidad de agentes que serán destinados a 

atender diferentes llamadas, sobre estos grupos los agentes se 

registran. Adicionalmente define de qué forma serán asignadas las 

llamadas. 

 



 

 

 

 

 

Búsqueda grupos 
La pantalla de búsqueda permite localizar rápidamente un grupo por 

nombre, descripción o estrategia. 

 

Cada registro permite acceder a las acciones de Visualización y 

Edición. Sobre cada ítem se tiene una columna de acciones 

representadas con íconos: 

 

Ver detalle de grupo 

 

                   Editar grupo 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
Modificar Grupo: 

 

 

Nombre 
Permite identificar al grupo en los sistemas de monitoreo. 
 
Tiempo máximo espera 
Define el tiempo máximo que una llamada puede permanecer en 
espera en la cola de llamadas. 
 
Tiempo de descanso  
Define el tiempo que un Agente debe permanecer “no disponible” 
después de terminar una llamada.  
 

Estrategias: 

La estrategia define la forma en la cual la Cola PBX distribuye las 
llamadas en los miembros o extensiones asociadas. 
 

 

 



 

 

 

 

Las estrategias disponibles son: 

 Estrate

gia 

 

Descripción 

  

    

Timbrar 

a todos  

Llama a todos los miembros de la cola, 

asigna la llamada al que primero   

   Conteste.   

Menos 

reciente  

Asigna la llamada al miembro de la cola que 

más tiempo de inactividad   

   tenga.   

Menos 

llamada

s  

Asigna la llamada al miembro de la cola que 

menos llamadas haya   

   recibido.   

Aleatori

o  

Asigna la llamada a cualquier miembro de la 

cola de manera aleatoria.   

RRMem

ory  

Realiza una ronda sobre los miembros de la 

cola buscando el primero   

   

que encuentre disponible. La ronda se 

empieza a hacer a partir del   

   último miembro asignado.   

Lineal  

Realiza la búsqueda de miembros de cola 

disponibles empezando   

   siempre desde el primero.   

 

Música de espera 
La música de espera son los archivos de audio que se reproducen a 

los usuarios mientras esperan a ser atendidos por alguno de los 

agentes. 

Agentes Asociados 



 

 

 

Permite agregar o eliminar agentes del grupo. Los agentes asociados 

se encuentran en el listado izquierdo, los agentes disponibles se 

encuentran en el listado de la derecha. 

 
 
 
Detalle de grupo: 
La pantalla de detalle de grupo despliega toda la información 

relacionada con este. 

 

 

  

Configuración Categorías: 
Una categoría permite identificar o diferenciar las llamadas atendida 

por un mismo grupo o en general todas las llamadas. Un ejemplo de 

uso de categorías es diferenciar el origen de las llamadas, las 

llamadas que ingresan por las líneas de celular podrían acceder a una 

categoría diferente a la de las llamadas de una línea 018000. 

 

Búsqueda de categorías: 



 

 

 

La pantalla de búsqueda permite localizar rápidamente un grupo por 

nombre, extensión o descripción. 

 

 

 

Cada registro permite acceder a las acciones de Visualización y 

Edición. Sobre cada ítem se tiene una columna de acciones 

representadas con íconos: 

 

Ver detalle de categoría 

 

Editar categoría 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
Modificar Categoría: 

 

 

 
Nombre 



 

 

 

Permite identificar la categoría en los sistemas de reporte. 
 
 
 
Extensión 
Permite acceder a las categorías a través de este número, ya sea 
directamente o por transferencia. 
 
Cola de Atención 
Permite establecer el grupo que atenderá las llamadas de esta 
categoría. 
 
Música de espera 
Este campo permite “sobre-escribir” la música de espera configurada 
en el grupo o cola de atención 
 
Horarios 
Permiten establecer los horarios de atención de la categoría, en caso 
de que la llamada ingrese por fuera de los horarios de atención, esta 
será desviada hacia otro destino. 

 

 

Desvío de horario 
Permite configurar el destino de la llamada cuando esta se encuentra 
fuera de los horarios de atención. 
 
Desvío por time out 



 

 

 

Permite configurar el destino de la llamada cuando esta sobrepasa el 
tiempo máximo de espera en el grupo o cola de atención. 
 
 

 

 

Asignación de agentes para llamadas salientes 
Permite asignar la categoría como categoría para llamadas salientes 
de los agentes seleccionados. Al asignar los agentes, en cada uno de 
ellos se modifica el campo Categoría llamada saliente y se asigna la 
nueva categoría. 
 
Configuración Campañas: 
Una campaña es una marca global de registro, esta permite separar 

registros de diferentes categorías en un rango de tiempo definido. Un 

ejemplo básico del uso de campañas es la asignación de días 

festivos, se configura una campaña para cada día festivo del año y de 

esta forma se separan los registros de estos días de los registros 

normales. 

 
En el caso de existir varias campañas en un mismo instante de tiempo 

se aplica la campaña más reciente. 

 
En caso de no existir ninguna campaña se aplica la campaña por 

defecto. 



 

 

 

 

 

 

 

En el esquema de ejemplo vemos tres campañas creadas X,Y y Z, 

En los espacios de tiempo donde ninguna de estas campañas se 

aplica se toma la campaña por defecto (Espacios de tiempo 1 y 8).  

 
En los espacios de tiempo donde aplique más de una campaña se 

registra la campaña más reciente (Espacios de tiempo 2 y 4).  

 
Búsqueda de campaña: 
 

 



 

 

 

 

Ver detalle de campaña 

 

                                Editar campaña 

 

Cada registro permite acceder a las acciones de Visualización y 

Edición. Sobre cada ítem se tiene una columna de acciones 

representadas con íconos: 

Ver detalle de campaña Editar Campaña 

Modificar Campaña: 
 

 

 

 

 

 

Nombre 
Permite identificar las campañas en los registros y estadísticas. 
 
Fecha inicio y hora inicio 
Indican el instante de inicio de la campaña. 
 
Fecha fin y hora fin 
Indican el instante de finalización de la campaña. 



 

 

 

 
 
 
 
Detalle de campaña 
La pantalla de detalle de campaña despliega toda la información 

relacionada con este. 

 

Comandos y Servicios: 
                                                         

GRUPO – COLA LLAMADAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Código 

Agente: 

100 

Código 

Agente: 101 

Código 

Agente: 

102 

Extensi

ón: 200 

Extensión: 

201 

Extensi

ón: 202 

 

 

Comandos de agente: 
 
Ingreso de agentes 
 
El comando ingreso de agentes permite a cada agente ingresar al 
grupo (cola de llamadas) al cual pertenece, de esta forma su 
extensión se habilita para atender llamadas. El procedimiento es el 
siguiente: 
 

• El agente, desde su extensión, realiza la marcación al código 
*10.  

• El sistema solicita código de agente.  

• El sistema notifica que el ingreso del agente fue exitoso.  
 
Salida de Agente : 
El comando salida de agentes permite a cada agente salir del grupo 
(cola de llamadas) al cual pertenece, de esta forma su extensión se 
inhabilita para atender llamadas. El procedimiento es el siguiente: 
 

• El agente, desde su extensión, realiza la marcación al código 
*11.  

• El sistema notifica que la desconexión del agente fue exitosa.  
 
Pausa de Agente 
El comando pausa de agentes permite a cada agente dejar de recibir 
llamadas del grupo sin necesidad de salir de éste, por ejemplo, para 
descansos, tareas especiales, etc. El procedimiento es el siguiente: 
 



 

 

 

• El agente, desde su extensión, realiza la marcación al código 
*20.  

• El sistema solicita el motivo de la pausa.  

• El sistema notifica que el agente fue pausado exitosamente.  
 
 
 
 
 

Des pausa de agente 

El comando despausa de agentes permite a cada agente nuevamente 
recibir llamadas del grupo. El procedimiento es el siguiente: 
 

• El agente, desde su extensión, realiza la marcación al código 
*21.  

• El sistema notifica que el agente fue despausado exitosamente.  
 
Comandos de supervisor: 
 
Espiar agente por extensión (sin susurro) 
 
Permite al supervisor espiar llamadas de un agente sin que el cliente 
o el agente tengan conocimiento de ello. 
 
El procedimiento es el siguiente: 
 

• El supervisor, desde su extensión, realiza la marcación al 
código *600.  

• El sistema solicita el número de extensión del agente.  

• El sistema accede a los recursos de audio de la llamada del 
agente.  

 
Espiar agente por extensión ( Con susurro) 
 



 

 

 

Permite al supervisor espiar llamadas de un agente, pero en este caso 
el supervisor puede hablar con el agente (el cliente no escucharía al 
supervisor). 
 
El procedimiento es el siguiente: 
 

• El supervisor, desde su extensión, realiza la marcación al 
código *601.  

• El sistema solicita el número de extensión del agente.  

• El sistema accede a los recursos de audio de la llamada del 
agente.  

 
 
 
 
 
Espiar agente por código de agente ( Sin susurro) 
 
Permite al supervisor espiar llamadas de un agente sin que el cliente 
o el agente tengan conocimiento de ello. 
 
El procedimiento es el siguiente: 
 
El supervisor, desde su extensión, realiza la marcación al código 
*610.  
El sistema solicita el código de agente.  
El sistema accede a los recursos de audio de la llamada del agente.  
 
 
Espiar agente por código de agente ( Con susurro) 
 
Permite al supervisor espiar llamadas de un agente, pero en este caso 
el supervisor puede hablar con el agente (el cliente no escucharía al 
supervisor). 
 
 
El procedimiento es el siguiente: 



 

 

 

 
El supervisor, desde su extensión, realiza la marcación al código 
*611.  
El sistema solicita el código de agente.  
El sistema accede a los recursos de audio de la llamada del agente.   
 
 
Monitoreo: 
Monitoreo de llamadas 
 
El monitoreo de llamadas permite visualizar las llamadas en espera y 
contestadas, la información que se puede consultar es la siguiente: 

 

  

Parámet

ro Descripción 

Fecha Fecha de ingreso de la llamada 

Cliente Identificador de llamada del cliente 

Direcció

n Describe si la llamada es entrante o saliente 

Agente 

Si la llamada ha sido contestada indica el 

código del agente que está 

 atendiendo la llamada 

Categorí

a Categoría por la cual ingresó la llamada 

Estado 

Describe el estado de la llamada (No 

contestada, Contestada) 

T. 

Atenció

n Tiempo de atención de la llamada 

T. IVR 

Tiempo que el cliente estuvo en IVR antes de 

ingresar a la cola de llamadas 

T. 

Espera 

Tiempo que el cliente lleva esperando, en la 

cola de llamadas, a ser 

 atendido por un agente. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 



 

 

 

Monitoreo de estado de agentes: 
Permite conocer el estado de los agentes, los estados y la información 
desplegada son las siguientes: 

 

    

Estado  

Parámetr

o Descripción 

Todos  Código Código de agente 

  Extensión Extensión de agente 

  Agente Nombre de agente 

Hablando  

Tiempo 

Hablando 

Tiempo transcurrido desde que el 

agente contestó 

   la llamada. 

  Acción 

Botón que permite desconectar al 

agente (No 

   cuelga la llamada) 

Disponibles  

Fecha de 

ingreso 

Fecha y hora en la que el agente 

inició sesión 

  

Tiempo 

Sesión 

Tiempo transcurrido desde que el 

agente inició 

   sesión. 

  Acción 

Botón que permite desconectar al 

agente (No 

   cuelga la llamada) 

Pausado  

Fecha de 

ingreso 

Fecha y hora en la que el agente 

ingresó a la pausa 

  

Tiempo 

Sesión 

Tiempo transcurrido desde que el 

agente inició la 

   pausa. 

  Acción 

Botón que permite despausar al 

agente. 

Desconectado  

Fecha de 

salida 

Fecha y hora en la que el agente se 

desconectó del 

   sistema 



 

 

 

  Acción 

Botón que permite desconectar al 

agente (En caso 

   

que un agente reporte que el 

sistema no lo deja ingresar 

    

 

 

 

 
Monitoreo de colas de llamadas 
Permite ver en tiempo real el estado de los agentes, y las llamadas 
en espera de una forma más amigable 
 
La información que podemos ver es la siguiente: 
 

• Llamadas en espera  

• Identificador de llamada del cliente  

• Tiempo de espera  

• Llamadas contestadas  

• Agentes Disponibles, Timbrando, En uso  

• Tiempo de atención de la llamada  



 

 

 

 
 
 

 

 Registro: 

Detalle de llamadas Contact Center 
 
Permite ver cada uno de los registros relacionados con Contac 
Center, el listado permite usar filtros para realizar búsquedas 
detalladas. Toda la información puede ser exportada en un archivo de 
Excel. 
 
 
La información entregada en el registro es la siguiente: 
 
 

  

Ca

mp

o Descripción 

Fecha Fecha en la cual se recibió/realizó la llamada 

Dirección Indica si es llamada entrante o saliente 

Cliente Identificador de llamada del cliente 



 

 

 

Agente 

Si la llamada es entrante indica qué agente contestó 

la llamada. 

 

Si la llamada es saliente indica qué agente realizó la 

llamada. 

Extensión Número de extensión del agente 

Categoría Categoría de la llamada 

Estado Indica si la llamada fue o no contestada 

Razón 

Indica el motivo por el cual una llamada fue o no 

contestada: 

 

Para llamadas entrantes indica si la llamada fue 

terminada por agente, 

 terminada por el cliente o abandonada. 

 

Para llamadas salientes indica si el destino estaba 

ocupado, no contesta, había 

 congestión o si fue cancelada. 

T. 

Atención Tiempo de atención de la llamada 

T. IVR 

Tiempo que el cliente estuvo en IVR antes de 

ingresar a la cola de llamadas 

T. Espera 

Tiempo que el cliente lleva esperando, en la cola de 

llamadas, a ser atendido por 

 un agente. 

  

 

 

  



 

 

 

 

 

Eventos de agentes 
Permite ver los eventos generados por el agente, los eventos son los 
siguientes: 
 

• Inicio sesión  

• Inicio descanso  

• Finaliza sesión  

• Finaliza descanso  
 
 
El registro puede ser exportado en un archivo de Excel. 
 



 

 

 

 

  

Estadísticas: 
 

Estadísticas agentes 
Permite verificar la actividad de llamadas y de eventos de un agente. 
 

 

 

Contestadas por agente 
Permite generar estadística de llamadas contestadas por agente y 

promedio de duración. 

 



 

 

 

 

  

Realizadas por agente 
Permite generar estadística de llamadas realizadas por agente y 

promedio de duración. 

 

 



 

 

 

Pausas por agente 
 
Permite ver el registro de pausas por agente mostrando fecha y hora 
de entrada, fecha y hora de salida y el tiempo de descanso. 
 

 

  

 
Cantidad de pausas por agente/ motivo 
 
Muestra la cantidad de pausas por motivo de pausa (de cada agente), 
de cada una de estas permite ver la cantidad, tiempo acumulado y 
promedio de duración. 
 
 



 

 

 

 

 
Estadísticas llamadas 
  
Permite ver estadísticas sobre entrada y salida de llamadas, 
promedios de atención, nivel de servicio, rechazo de llamadas, entre 
otros. Cada uno de estos ítems puede ser exportado a archivos de 
Excel y PDF. 

 

 



 

 

 

Nivel de servicio  
Permite conocer el nivel de atención de las llamadas, el cálculo se 

realiza de la siguiente forma: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Contestadas 
Permite conocer, de las llamadas contestadas la siguiente 
información: 
 

• Cantidad total de llamadas contestadas  

• Tiempo máximo, mínimo, promedio de atención  

• Tiempo máximo, mínimo, promedio de espera  

• Cantidad de llamadas contestadas por categoría  

• Tiempo total de atención por categoría  

• Tiempo promedio de atención por categoría  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

No contestadas 
 
Permite conocer la cantidad de llamadas no contestadas por 
categoría y la razón por la cual no fueron contestadas. 
 

• Llamadas abandonadas: corresponden a las llamadas 
donde el cliente colgó antes de ser atendido por un agente.  

 

• Llamadas desviadas por time out: corresponden a las 
llamadas que sobrepasaron el tiempo máximo de espera en 
cola.  

 

• Llamadas desviadas por horario: corresponden a las 
llamadas ingresaron por fuera del horario de servicio.  

 
 



 

 

 

 

 

  

   

 

Resumen por categoría 
 
Permite comparar rápidamente el total de llamadas contestadas y 
abandonadas por categoría. 
 



 

 

 

 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

Rechazo de llamadas 
 
Permite conocer la cantidad de llamadas rechazadas por agentes, es 
importante tener en cuenta que algunos teléfonos tienen la opción 
DND y esta puede causar que los agentes reporten rechazo de 
llamada. 
 
 



 

 

 

 

 

Distribución de llamadas por días de la semana 
 
Permite conocer la distribución de las llamadas contestadas y 
abandonadas por días de la semana (de lunes a domingo), este 
reporte es acumulativo, es decir, si el rango de fecha contiene más 
de una semana se suman las cantidades de cada día de cada 
semana. 

 



 

 

 

 

  

Distribución de llamadas por días calendario 
 
Permite conocer la distribución de las llamadas contestadas y 
abandonadas por días calendario, se recomienda que el rango de 
fecha no supere los 30 días. 

 



 

 

 

 

   

Distribución de llamadas por días del mes 
 
Permite conocer la distribución de las llamadas contestadas y 
abandonadas por días del mes (de 1 a 31) , este reporte es 
acumulativo, es decir, si el rango de fecha contiene más de un mes 
se suman las cantidades de cada día de cada mes. 

 

 



 

 

 

 

 

  

Distribución de llamadas por días del mes 
 
Permite conocer la distribución de las llamadas contestadas y 
abandonadas por horas del día (de 00h a 24h) , este reporte es 
acumulativo, es decir, si el rango de fecha contiene más de un día se 
suman las cantidades de cada hora de cada día. 
 



 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

Detalle de llamada: 
 
En este Excel que se descarga mediante la plataforma Dialvox, 
podemos encontrar diversos resultados y datos de cada una de las 
llamadas tanto recibida como realizada (inbound – outbound). 
 
En este reporte podemos encontrar los siguientes datos: 



 

 

 

 
● ID’S de las llamadas 
● Fecha exacta de la llamada 
● Número telefónicos 
● Razón de corte (Quien colgó la llamada) 
● Duración total de llamada 
● Tiempo de atención 
● Duración en tiempos de espera 
● Identificación de llamada (Entrante o Saliente) 
● Grupo y Categoría 
● Extensión y código de agente 
● Módulo, categoría, grupo, departamento y área de donde 

ingresa o realiza la llamada. 
● Estado de llamada 
 
 

 


