wolkvgg<

LAS SOLUCIONES CON IA DE CONTACT CENTER, CRM,
LOW CODE Y VOC MAS RAPIDAS DE IMPLEMENTAR



wolkvox es la solucidn Desde cualquier parte del mundo, wolkvox te Utilizamos la Inteligencia Artificial para
permite brindar la mejor experiencia a todas las | hiperautomatizar procesos, crear agentes virtuales,

cloud de Contact personas involucradas en tu operacion (CX + EX). = monitorear tu operacion e impulsar la
Center y CRM mas Con nuestra suite construyes una relacion sélida | transformacion digital. Ademas, al fusionar
. . entre tus clientes y colaboradores, integrando tecnologia de punta con Analitica, ponemos a tu
mnovadora, conflable, canales e interacciones en una misma disposicion una serie de herramientas, reportesy
s e - funcionalidades que te ayudan a tomar las mejores
plataforma. ,
facil de usar y mas decisiones para tu compainia.

rapida de implementar.
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e La infraestructura de wolkvox se
encuentra en los data centers
certificados de:
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Reconocimientos e ’
GA RT N E R My;:s!:eern:er Stu.d:;;ucc Gong.io

CallTrackingMetrics ®

Z kb wolkvox Dialler
C|:> (i 0.2 LiveVox
| . ::) CallingPost Talkdesk .\ Dialpad
~JCapterra ¢ GetApp Software - cAouncal
= | ' CATEGORY b 2, Genesys Cloud CX @
SHORTLIST LEADERS FRONT —
f RUNNERS <
. - n RingCentral Contact Center @
5 NICE CXone @ ® Aipeel
=
O
|_
. i Q)
e Wolkvox fue reconocido en las categorias o ® Five9
Call Center y Marcacion Automatica. e Tl &
« Wolkvox CRM fue incluido en el Top CRM
and Customers Service Software de o Agile CRM
GetApp.
USABILITY
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https://www.getapp.com/customer-service-support-software/call-center/category-leaders/
https://www.softwareadvice.com/call-center/auto-dialer-comparison/#frontrunners
https://www.capterra.com/auto-dialer-software/?featureDD=on#shortlist

People centricity

Cliente Omnicanal Acceso Universal

| | |
Operacion BackOffice
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Operacion de Contact Center

A AN

\\ 2/

n ]
= - Dedicado

' N
CONTINUIDAD DE NEGOCIO
* Tiempo de recuperacion objetivo (RTO) <=1 hora -
: 16n objeti - = 2| ———»— @
Punto de recuperacion objetivo (RPO) < = 24 horas =l cRM - ‘: &(;’; > 3@
Servidor Contenedores
‘ > Google Cloud Platform Backup Principales o
9 ) CRM Analisis Bl y Automatizacion VoC
Control Operativo de Procesos Voz del cliente
Conoce mas de nuestra arquitectura aqui Low code
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https://drive.google.com/file/d/1Fjk-cQq7-G-X3ZHjX4Lxy2JF33xyPnxg/view?usp=sharing

Atributos de Valor

AT
o5

ALTA
CONFIABILIDAD

Mensual con una confiabilidad de
extremo a extremo del 99.96% y
atencion 24*7

LOW CODE

Para crear software de
aplicaciones sin ser experto en

codigo o programacion manual

wolk@

L)
LA IMPLEMENTACION

MAS RAPIDA DEL
MERCADO

Iniciando la operacion en menos
de 2 dias

INNOVACION
CONSTANTE

De nuevas funcionalidades con
actualizaciones automaticas con
estrategia de despliegue continuo

T

VISION 360° DEL
CLIENTE

Y procesos de Customer
Engagement Center con
integracion nativa entre soluciones

%ﬂ

EASY IN,
EASY OUT

contratos sin clausulas de
permanencia

PE——

00

SEGURIDAD EN LA
INFORMACION

mediante la implementacion de
controles orientados a cumplir ISO
27000

CeH

AN
GASTO VARIABLE

Flexibilidad en la activacion
de servicios. Cobro justo.

Inicio Funcionalidades




Framework

wolkvox Studio

Omnicanalidad Low Code

CR

Telefonia

. Interacciones
. Analitica

. Transformacioén

Digital

wolkvox)

Marcador
Predictivo
Omnicanal

Bots

wolkvox
Meet

TCPA

wolkvg}

Priorizacion
Inteligente

QL

(©):

—sN
o 0 O

Ainhinhin

Calidad

Voice of Customer
VoC

Reports

H®RUS

wolkvox BI
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wolkvox Manager

Es la plataforma para Contact Center en la nube por excelencia. Desde su interfaz puedes crear
flujos de enrutamiento, IVRs, agentes virtuales de voz y mensajeria instantanea, asi como ejecutar
campanas y acceder a mas de 100 reportes, con altos indices de calidad y seguridad.

@)

Un Contact Center

Autéonomo
Gestiona tu operacion de manera
autdonoma, al contar con diferentes

funcionalidades que contemplan en 360 °
las necesidades de tu centro de contacto.

wolkxf&)

-

Personaliza tu Operacion

Disefia de manera simple, agil y
grafica los flujos de atencion a
clientes usando componentes
basicos, avanzados y herramientas
de Inteligencia Artificial.

S

Opera con calidad

Monitorea tus campanas en tiempo real
para gestionarlas de manera proactiva.
Ademas, puedes establecer parametros
de calidad con funcionalidades como
Speech Analytics.

Inicio Funcionalidades




wolkvox Agent

Tiene una interfaz que integra voz, datos y video, otorgando al asesor la capacidad de gestionar
diferentes canales simultaneamente en el momento de atencion. Ademas, cuenta con la informacion
en tiempo real de las interacciones y del cliente. Asimismo, la plataforma permite que el lider de la

operacion conozca cual es el canal en el que se encuentra interactuando el agente.

C

Omnicanalidad

Permite que tus clientes interactuen
con tu compafia desde diferentes
canales y que tus asesores puedan

gestionarlos desde una misma
plataforma.

wolk@

090

f4

Gamificaciéon
Incluye herramientas de
motivacion basadas en los

indicadores claves de desempefo
(KPIs) de tu operacion.

| I

Agent Script

Con esta herramienta puedes
establecer un guion de ayuda a la
llamada con reglas de decisiony
analizar la conversacion entre el asesor
y el cliente, al contar con sistemas de
reconocimiento de voz.

Inicio Funcionalidades
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wolkvox Agent

A wollkcvax Agent | Versiom 20220310 | Operation: micro

COM-MARCELA OSORIO
Ready - 000153 W

General Campafias Chats e interacciones

Controla y aicanza las metas del dia

]

00:01:12

AHT

Conoce como participas en la operacion

4 12

O™

Canales Skills

NBOUND CALLS
DUTBOUND CALLS IPOIALBO
NTERACTIONS VENTAS

Omnicanalidad
El agente tiene la posibilidad de atender todos los canales desde un escritorio unificado.

FORMULARIO WOLKVOX (4244)

O

00:00:22

ACW

Recibe y realiza llamadas y

abrid 4, 2022

cCOoRmEBD®O S videollamadas

@

3.20 % 0 (0.00%)

Ocupacion Hits

25

Campafias

Gestiona las interacciones
de los clientes.

Interactua por medio de
chat con los clientes.

wolkvox Agent |
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Wo I kvox Ag e n t A wolkvox Agent | Version: 20220113 | Operation: microdllo

e Charlie Williams marzo 31, 2022
°® ° = e
Omnicanalidad Ready - 03359 v cCo%EBOR S
Desempeiio &
i1l Dashboard
Info Llamada  Preview Codificacidn  Agent Script
E Gamificacion TEM )
Codigo de Actividad (1D | Descripcidn)
Llamadas
& Voz Codigo de Actividad 2 (ID | Descripeién)
Clientes
Comentarios
El agente puede atender todas las llamadas & heracciones 5 t
que ingresen a la linea, contando ademas con ca S
la informacién de la llamada y del cliente. © 9
t& Transferencia
El AgentBox cuenta con un softphone

integrado, que permite realizar hasta 6
llamadas simultaneamente, con posibilidad
de generar conferencias cuando sea
necesario. También, ofrece la opcion de Reciser OKI!
transferir las llamadas a cualquier extension
O a un numero externo.

_f'
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wolkvox Agent

A wolkvox Agent | Version: 20220113 | Operation: microdllo

Omnicanalidad Charlie Williams N
- e Ready - 00:10:38  w c N @ BN © [ &
Desempeiio
573005063848 -
il, Dashboard 2022-03-3 161635 DD- Codificar
] . . Historial ﬁ 9
E3 Gamificacion
C h at c | template: invitacion_webinard, vars: 31 de marzo
Y Voz ‘.€’
El agente puede atender los chats = Chat
provenientes de WhatsApp, chat web, Clintes
Facebook Messenger, Telegram y Line. En el & Interacciones
entorno de chat, la plataforma tiene la CRM

capacidad de transferir los chats a otras
extensiones y de tipificar el 100% de ellos.

Register QK

S— il
wolkv/c;% wolkvox Agent |
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wolkvox Agent

A wolkvox Agent | Version: 20220113 | Operation: microdllo

I i Ch I- W-"- marzo 31, 2022
Omnicanalidad = e arlie Fitllams |

Ready - 00:14:46 W C Qo B © B &

Desempeiio

il, Dashboard

1 E3 Camificacid
Interacciones amificacion n

Canales
Daniel Grajales

Y Voz
El agente puede gestionar las interacciones ,

Cha
gue ingresan desde los canales Email, = o
. Clientes
Facebook Page, Instagram y Twitter.

[ Interacciones

CRM

Reqgister QRN

\_f'

| — —
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Wo I kvox Ag e n t A wolkvox Agent | Version: 20220113 | Operation: microdllo

Charlie Williams marzo 31,2022
Omnicanalidad = 8 Rexdy - 0152 v A% B @O E G

Desempeiio

[Id #73067057066] - TEST

il; Dashboard

& Volver a enviados

B Gamificacion

H microdllo2020@gmail.com =microdllo2020@gmail. com:= @ 2022-02-07 16:18:56
Interacciones Canales

para andres. guzman@wolkvox.com

W Voz

1

Al dar clic sobre la interaccidon que se desea Bl Chat

gestionar, se habilita la interfaz de escritura, Clintes

que nos permite personalizar las respuestas & Interacciones [Id #73067057066] - TEST
haua .Ios clientes. Erw estas se pueden insertar . st test test

links, imagenes y videos.

Lun, 7 de Feb de 2022. 15:37:59, Andres Guzman (<andres guzman@wolkvox com:=) escribio

Register QK

_f'
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wolkvox Agent

Omnicanalidad

Char“E Willinmc marzo 31, 2022
A whatsapp
! I Ready| \Whatsapp connector C A % BN O B &

whatsapp oficial - 57 3057342409
Desempefio

Pais + teléfono
1l, Dashboard [Id #73067057066] | 573005063348

€ Volver a enviados
Mombre del Template

E3d Gamificacidn invitacion_webinaré
Whatsapp

microdllo2020@gmail Template
para andres.guzman @y

2022-02-07 16:18:56
Canales - .
Haola, te recordamos que nuestro webinar wolkvox news se llevara a cabo hoy{31 de marzo},

hablaremos sobre las actualizaciones de la plataforma y sus beneficios. Responde si sivas a
"{2 oz asistir o no si no puedes.

Desde el agentbox, se puede realizar el envio = cha e nea por vrale-emoticones v
manual de mensajes a WhatsApp. Clentes
(3 Interacciones

CRM

Link archivo atachado (https:ii...) — == 5 MBytes (Sdlo plantillas multimedia)
hitps fexample.comiimage.png

Activar interaccian via chat

Cerrar @ Enviar mensaje

Lun, 7 de Feb de 2022 15:37:59. Andres Guzman (<andres.guzman@wolkvox com:=) escribio
Reqgister QOK!

\_f'
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wolkvox Agent

A wolkvox Agent | Version: 20220113 | Operation: microdllo

Charlie Williams ——
Ready - 00:18:45  w e 0 & B © BB &

Desempeiio

Gamificacion —
tl, Dashboard

o mo ° - B3 Gamificacion = Posicion
Gamificacion |
Canales L4 Indicadores CHARLIE WILLIAMS
Q Voz O Avatar Position: %) &
En el médL”O WOlkVOX Se pueden E Chat ® Ch v Hit's: 0% (0 /10) ¥ AHT: (00:01:30 / 00:03:00)
. C ooowo
. L Calls: 1% (M / )
parametrizar los resultados deseados para Ao oo iR 55 Wack: o0/ 000049
cada operacion, con el fin de que la ) Wit i Occupation: (8% / 70%
plataforma realice el analisis automatico del CRM

desempeiio de los asesores y los ubique
segun su posicion. El AgentBox también
permite ver el historial de gestion de los
ultimos 30 dias.

Register OK!!

\_f'
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wolkvox Agent

Agent Script

wolkvox Agent cuenta con un script o guion,
gue sirve como base para una mejor
prestacion del servicio. Se podra emplear
para brindarle informacion al asesor sobre el
cliente que esta atendiendo, definir los flujos
de decisidon ante cada respuesta obteniday
recolectar informacion.

wolk@

A wolkvox Agent | Version: 20220113 | Operation: microdllo

Desempefio

ils Dashboard

E3 Gamificacion

Canales

Y Voz

1

[E Chat

Clientes

[ Interacciones

CRM

Register QKN

Charlie Williams marzo 31, 2022
e Ready - 00:29:50  w cC N w B © B &

&

Info Llamada = Preview Codificacion = Agent Script

ITEM

buenos dias
id_agent:

user_so:
agent_workstation:
ID_CALL:
operation:
microdllo

ip:
177.255.228.151
id_customer:

\_f'
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wolkvox Agent

COM-ROGER HENAO abril 1, 2022
e Ready - 00:04:03  w C O @ BN O &

X

Info Llamada Codificacidn =~ Agent Script

: - A

< 0O

Agent Script - Contrato Digital

(I

La plataforma wolkvox permite realizar
contratos digitales, usando un protocolo
informatico que, mediante la aplicacion de
sistemas de reconocimiento de voz, -
automatiza y procesa el dialogo de una e
llamada, convirtiéndola en texto, para facilitar
y verificar el cumplimiento de la negociacion

de un acuerdo, sin necesidad de tener una _

clausula contractual fisica.

REC

_f'

| — —
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wolkvox Studio

Se trata de un entorno grafico que permite configurar diferentes motores de enrutamiento. Solo
necesitas arrastrar y soltar componentes combinando funcionalidades de Inteligencia Artificial,
reconocimiento automatico de voz, decisiones basadas en intenciones, estadisticas de cola, conexién
a multiples canales, consultas a bases de datos, conexion Rest APl y desarrollo PHP.

¥9;

%

Routing Voice

Permite disefiar IVRs y agentes
virtuales, con funcionalidades de
ASR e Inteligencia Artificial.

wolkxf&)

Routing Chat

Puedes crear tu propio chatbot,
con posibilidad de desborde a
agente.

A

Routing Interacciones

Esta herramienta te permite crear
motores de enrutamiento para
gestionar tus contactos desde redes
sociales.

7

Diagram Scripting

Disefia el flujo de tus conversaciones
desde un ambiente graficoy
amigable.

Inicio Funcionalidades




wolkvox Studio

Routing Voice

Es un entorno grafico que te permite disefar
un IVR a traves de funcionalidades

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: modulotest03 | marzo 31, 2022

e

Diagram Routing  Diagram Scripting

C Routing Vioice - 61053
il g

Q . - -
Basicos | Dissfio Cognitvos Estadis{ <7
* B @ D £E R
& E O =
P & 4 X« Q
&2 E (23
v @o or £

v

ﬂ EETSE Eill

Compile Log DebugLog

last Update RT: 31/03/2022 4:47:57 p. m.

\_f'
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wolkvox Studio

Routing Chat

Crea tu propio chatbot e incluso ten la
posibilidad de pasar a agente a través
nuestro ambiente grafico, que permite

arrastrar y soltar componentes visuales de
Inteligencia Artificial.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: modulotest03 | marzo 31, 2022

Diagram Routing  Diagram Scripting

C Routing CHAT - 61002

Q- - -
@« H -0 =
2§ ro [ O (B
P enyv

Compile Log  Debug Log

last Update RT: 31/03/2022 4:53:57 p. m.

Asesar
H

MNO-MATCH

=

\_f'

—
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wolkvox Studio

Routing Interacciones

Disefia tu propio motor de enrutamiento de
interacciones como Email, Facebook,
Instagram y Twitter, para que estas sean
respondidas usando bots.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | abril 1, 2022

karen.roldan
Todos

Performance
||| Dashboard
N;{ Data monitor
D Reports
Service Design
D[E wolkvox Studio
- Campaigns
=\ Agents & Skills
Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
'+ Speech Analytics
EN wolkvox meet

QD ‘oicemail

Diagram Routing  Diagram Scripting

c Routing interaction - 6137

Q o SR
Basics Design Cognitive Statistics |4 | ¥
+ = IF== 1- g

Fo B (O B X
OFF &

612
613
613
614
f14
615

616

Compile Log
616
616
616
617
617
617
617

last Update RT: 1/04/2022 2-30:48 p. m.

\_f'

| — —

wolkvox Studio | Funcionalidades




wolkvox Studio

Diagram Scripting

Es un ambiente simple que permite disefar
flujos y guiones con todas las caracteristicas
requeridas para ayudar al asesor en la
llamada, y contemplar las diferentes
posibilidades de accion ante cada respuesta
dada por el cliente al integrar el contrato
digital.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: modulotest03 | marzo 31, 2022

Diagram Routing  Diagram Scripting

Activar Agent scripting
Agent Scripting

-0 8

Basicos Disefio (1| ¥

® H
o @I"‘@

2 8 F(X)
(= ES

ne »e ()

E &

CAMPARNAS

last Update RT: 31/03/2022 5:02:57 p. m.

_f'
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Estrategia
Omnicanal
Parametriza las
interacciones por

canal telefdnico, IVR,
Email y SMS.

wuﬂkGSi)

Marcador Predictivo Omnicanal

Con wolkvox puedes configurar marcacion predictiva, marcacion progresiva, preview y manual. La
plataforma cuenta con el mejor algoritmo de marcacién predictiva en el médulo automatico, que
permite realizar hasta 10 llamadas simultaneas por cada agente conectado, aumentando su

ocupacion y productividad.

X

Autopilot

Esta funcionalidad te
permite realizar
remarcaciones

automaticamente, de

acuerdo a los
resultados de
maquina.

Listas Negras

Configura listas
negras dentro de las
bases de datos, para

bloquear los
numeros que No vas
a gestionar en tus
campanas.

Filtros

Crea diferentes filtros
y busquedas en tus
bases de datos
cargadas a la
plataforma.

%

AMD + |A

Inteligencia Artificial
para reconocimiento
de maquinas
contestadoras.

Funcionalidades




7
NP

e

Marcador Predictivo

Omnicanal

Canal Telefdénico

Estrategia Omnicanal

M Admin Campaign Predictive

B

campaa_Comunicaciones

List

::-Q LR g

g Total Records: 1077, process

Result Age... Nar

: NO-ANS... NO

Campaing Speed

100 %

telephone1

Type: ¢ AMD Action

Phone m x AMD | () Message

Max Ring Time

Strategy

(® Hang up

30

X

O

* I <D = | opte | opt..|*
p 0

T8 O

T9 OP...

2 NO-ANS... RPC: Right P
NO-ANS... A... RING... AMD HANG... MESSAGE AUDIOMESS/TEMPL... DELA... CHANNEL

En el canal telefénico es posible configurar el ] | e e EEEREEREENE

. NO-ANS...
NO-ANS...

tiempo de ring maximo por llamada, ademas " s B

NO-ANS... —
NO-ANS —

del AMD (Deteccion de maquina ! o,

contestadora). En el segundo caso se ofrece o || e ot e [ | PR

NO-ANS... = R
| | NO-ANS... 20 > 3 v

la opcion de colgar la llamada o dejar un B o ' | S ¢ ' ' “—Q

NO-ANS... Tel1 Tel2 Tel3 Tel4 Tel 5 Tel6 Tel7 Tel8 Tel9

mensaje pregrabado. También, se puede d | nons. @
configurar el tiempo de la siguiente
interaccion, que puede ser una llamada u

otro canal de contacto.

last Update RT: 31/03/2022 5:24:08 p. m.

_ﬂ
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a§ Marcador Predictivo
o-ﬁ E—o Omnicanal

— Estrategia Omnicanal

M Admin Campaign Predictive

Campaing Speed Type: ‘AMD Action
’ (® Hang up

Phone Strateqy| ) AMD[¥] () Message
100 % | —

campaa_Comunicaciones Max Ring Time 30

List

Canal SMS D« » X

| Total Records: 1077, process
X N
o Resut | Age.. Nar [N I <D B Opto  Opt..
| NO-ANS... NO telephone1 = g O T8 OPT9 OP...

J | NO-ANS... 1PC: Riaht Pa
ANS A.. RING.. AMD HANG.. MESSAGE AUDIOMESS/TEMPL... DELA... CHANNEL

En el canal SMS es posible realizar plantillas = |9 R WeC Wra R L = o T Comsone 5

| | NO-ANS...

gue se pueden personalizar facilmente con = | o] | voans..

1 | NO-ANS... -
| | NO-ANS...

toda la informacion de la base de datos. o il o

También. se puede configurar el tiempo de la o | o D @ W

siguiente interaccion y canal de contacto, asi | ows. S S S o
como hacer un envio de 10.000 SMS por hora. o voas.

y NO-ANS...

4 NO-ANS... 123...
RO ANLC 11

” 4

_ﬂ
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Marcador Predictivo
Omnhnicanal

Estrategia Omnicanal

7
NP

e

Canal e-mail

En el canal Email es posible realizar plantillas
con formato HTML, que se pueden
personalizar facilmente con toda la
informacion de la base de datos. También se
puede configurar el tiempo de la siguiente
interaccion y canal de contacto, asi como
enviar 10.000 correos electronicos por hora.

wolk@

n @ *

3
-

m

@ H

32 & D &

M Admin Campaign Predictive

I Campaing Speed

100 %

campaa_Comunicaciones

List

i&)«»

| |Total Records: 1077, process

%
pge.. tar [

NO telephone1

A... RING...

WPC: Wrong P 1

Tel Tel 2

Type: Predictive)
Phone

Max Ring Time

Strategy

AMD HANG ... MESSAGE AUDIO MESS /TEMPL...

dominio chat web

Template

= Add
Next Call Time B

5 =

Tel8

P Tel3 Teld TelS Tel6 Tel 7 § Tel9

_ﬂ

Marcador Predictivo Omnicanal

AMD Action
® Hang up

AMDI¥ Message

Funcionalidades




Marcador Predictivo
Omnicanal

Estrategia Omnicanal s e — . o

7
NP

e

Phone Strategyl x AMDI] ~ Mecsage
campaa_Comunicadones 1 0 o o/o Max Ring Time 30 k
. O << > Strategy X
Canal IVR = VI rtual Agent Total Records: 1077, process % - O
1| g Result Age... Nat [—— N 000 8  Opte Opt.. =
NO | telephone1 Y g O T8 OPT9 OP...
Pl gt | A... RING... AMD HANG... MESSAGE AUDIO MESS /TEMPL... DELA... CHANNEL
Es un ambiente simple que permite disefar el 8 | e aeneies S S
flujo y de guiones con todas las caracteristicas 1 rows. =
. : ‘_,;) A , Channel Template
requeridas para ayudar al asesor en la " ows.
llamada, y contemplar las diferentes i || e En cue eccurme BB
posibilidades de accién ante cada respuesta (B rows. N = @

° -,‘,.l

dada por el cliente. Integrando contrato
digital.

_ﬂ

wolkvox) Marcador Predictivo Omnicanal | Funcionalidades




Marcador Predictivo
Omnhnicanal

Velocidad de la campaii Tipo: Predictivel _AMD Accidn
(@) Colgar
120 0'/ Telefono: Autopilot - Amp[] O Mensaje
C campaas 0 Tiempo Max Ring: 60
List
. I D)« » -  a @ € Y @ 0 1 B
Au to p I ot Total Records: 4, processed: 3, Pending: 1

E Result Age... | Name last ... IDt... | ID Age Sex Cou... | Dep... | City Zone Addr...| Optl | Opt2 | Opt3 | Opt4 | OptS | Opte  Opt?  Opt8 ©Optd  Opt... O _

E I
La plataforma permite parametrizar multiples
intentos de marcaciéon de acuerdo a los
codigos de maquina de cada teléfono. Este
funciona de manera vertical y cumple la regla N :
de marcacion para todos los numeros del - j

cliente.

10 NO-ANSWER

LI B

10 AMSWER.-MACHINE
COMGESTION,BUSY,F2

ABAMNDON

10

LN R IR F K B

LR

10

Guardar configuracidn AutoPilot

1 4

last Update |

\_f'

WO"‘@ Marcador Predictivo Omnicanal | Funcionalidades




Marcador Predictivo
Omnhnicanal

AMD Action
(®) Hang up

» Campaing Speed ‘ Type: Predictive

Phone Strategy s AMDv] () Message

100 %

C campaa_Comunicaciones Max Ring Time 30

List

: O« |» | 7| & @« Y @O0 ¢ e - ,, -
LIStaS Neg ras Buscar en: ipdialbox ’ s

Total Records: 0, processed: 0, Pending: 0

Result Aol e s .. | DEt.. Ade G upload example *.csv Nombre Fecha de modificacion Tipo
. . 98627615 o downloads 25/10/2021 5:47 p. m. Carpe
i e fecssariprio Lib 26/07/2021405p.m.  Carpe
56894573 ‘ locales 27/10/2021 8:50 3. m. Carps
1 1 1 89451235 Up Do not cal re 31/03/202210:30a. m.  Carpe
Puedes configurar listas negras de forma iC stz N - . .
. o . . 7 5 I:ﬂpredictive-campaa_Comunicaciones-20211... 12/10/2021 4:09 p. m. Archi
m a S Iva P p a ra reSt rl ngl r I a m a rca C I O n a | O S ‘ } - I:lj predictive-campaa_Comunicaciones-20211...  16/12/2021 5:17 p. m. Archi

Bibliotecas £3| predictive-campaa_Comunicaciones-20211...  16/12/2021 5:21 p. m. Archi
s . 5 lﬁj predictive-campaa_Comunicaciones-20211...  20/12/2021 %:48 a. m. Archi

n u m e ro S q u e n O d e S ea S ge Stl O n a r, O q u e : I:i:] predictive-campaa_Comunicaciones-20220...  27/01/2022 3:15 p. m. Archi
‘ Esteequipo B3| Test_preview 28/11/2013 9:07 a. m, Archi

debes extraer de la base de datos, sin e
necesidad de hacer cruces entre informacion.

4

Nombre de archivo: | \ Abrir

Tipo de archivo: csv - Cancelar

4 .

last Update RT: 31/03/2022 5:31:08 p. m.

\_f'
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Marcador Predictivo
Omnhnicanal

M Admin Campaign Predictive

AMD Action
(® Hang up
Phone - AMD[¥] .

1 00 0/0 ) Message

Max Ring Time

Campaing Speed Type:

Filtros » & a @ €« Y © O ¢ B

Total Records: 0, processed: 0, Pending: 0

Result Age... | Mame last ... IDt... | ID Age Sex Cou... | State | City Zip ... | Addr... Optl | Opt2 | Opt3 | Opt4 | Opts  Opts  Opt? | Opt8  Opt®  Opt.. O
s &) [Activate filter Filter X
] ] [ LI 4
Filtra los registros con la informacion de la o s | s

Field Operator caracter-= "AMA', entero-> 123 Lot

base de datos por medio de listas = e S
desplegables anidadas o SQL.

ITEM

4

+  Descen [ Ascend

Save info filter

last Update RT: 31/03/2022 5:31:08 p. m.

\_f'
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Aseguramiento
de Calidad

Parametriza
diferentes matrices
de calidad y atributos
de errores criticos y
no criticos, de
acuerdo a los
estandares de la
COPC.

wuﬂkGSR)

Calidad

wolkvox posee multiples herramientas para garantizar la satisfaccion del cliente, empoderando a las

personas para ayudarlas a obtener mejores resultados. Todo esto basado en las mejores practicas de
las normas COPC (Customer Operations Performances Centers).

n

Speech and Text
Analytics

Analiza de forma
automatica la voz del
asesor y del cliente,
para obtener datos
de seguimiento de
protocolo, rapidez de
respuesta de las
llamadas, entre otras.

.

Encuesta de
Satisfaccion

Te permite realizar
encuestas de satisfacciony
analizar las emociones de

tus clientes al finalizar la
interaccion con el asesor.

Monitoreo de
Interacciones

Puedes ver y escuchar las
interacciones gestionadas
desde la aplicacion por
medio de grabaciones de
pantalla.

%

Grabacion de Voz
y Pantalla

Tienes la opcion de
escuchar el audio,
exportarlo o copiarlo.
Ademas, puedes
capturar en video la
pantalla del equipo
de computo de tus
agentes durante una
llamada.

Funcionalidades




Calidad

Ase g u r a m ie n to d e M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 31, 2022

@ karen.roldan

e " Tod
Ca I Id a d o Settings Quality Analyzer

[Vl Enable auto quality Code to monitoring - Quality Matrix

Performance Monthly monitoring per agent C

30 =

v

=
||. Dashboard

/ , CODE
~Ng Data monitor

D Repors = 0
006

Service Design

Cdédigos a Monitorear

8 wolkvox Studio

Se pueden parametrizar los cédigos de
llamada sobre los que se desea realizar el 5 ceoryi i
aseguramiento de calidad, para garantizar £ Activiy Codes
gue sean las llamadas mas importantes para PBX

el proceso. Al activar la calidad automatica, el
sistema enviara la tarea de una muestra de p—
llamadas aleatorias para el analista de R
calidad. Qo voicemail

last Update RT: 31/03/2022 5:35:09 p. m

- Campaigns

Quality Assurance and Speech Analytics |

@ Quality Analyzer

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad

)
Aseg u r a m I e nto d e M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 31, 2022

@ karen.roldan

g ~"  Todos
Ca I I d a d Settings Quality Analyzer

[V] Enable auto quality Code to monitoring Quality Matrix

Performance Monthly monitoring per agent

30 & c LE‘F i

||. Dashboard Y
/ ; default

~g Data monitor

Cateqgory Attribute

D Reports B 01 - SALUDO 01. El agente le da a concer el valor de |a deuda

senta con el nombre?

Service Design 01 - SALUDO 02 ) le preg |

a el nombre al cliente

Matriz de Calidad

El agente le dice buenos dias, noches tardes al clie

DIS wolkvox Studio

or se aseqgura durante 1a interacciA®n que el clie

Configura las diferentes matrices de calidad,
separando entre errores criticos y no criticos, el

para permitir que cada atributo sea valorado Actiy Godes
segun su importancia. PBX

> Campaigns

Jue fue un gusto

Quality Analyzer

'I|I' Speech Analytics

EN wokvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 31/03/2022 5:37:09 p. m

Quality Assurance and Speech Analytics |

\_f'

| — —

wolkvox) Calidad |

Funcionalidades




Calidad

[ ]
Aseg u ra m Ie nto d e M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 31, 2022 - x
. karen.roldan cC B8 @ a @
Ca I I d a d e Settings Quality Analyzer

Start Date:  1/03/2022 End Date 31/03/2022

Performance @ Search Job
Search by:  id call Value: g
||| Dashboard
|dCall 1D Agent Agent Name Critical error uw... | Critical error o... Average Date Cluality Analyst screechox Activity code
s - SOP-SERGIO . , . 2022-03-30
PS PY q a q oy oy oy 5
Monitoreo d e Ca I |d d d #Q Datamonitor 1039083001, 10590 VILLALOBOS 0% 0% 0% 774911 yes SGTK
2022-03-30

D Reports 0172.431550.. 10910 SOP-JIMMY O... 0% 05 0%

17:24:28 yes SPC

. . 1078062271 10780 SOP-OLMAN A 0% 0% 0% 29?2'9%'5['

Service Deslgn 17:02:39
1075040441 10750 SOP-CARLOS . . . 2022-03-30

0o 0 0% Siimnn
B8 wolkvox Studio ROJAS 16:48:03

yes

yes

16:38:41
2, Agents & Skills SOP-3ERGIO . _ . 2022-03-30

En |a peStaﬁa de mOHItOI’eO, en |a OpC|én 6480.4315.00... 10530 g%z‘[%o'""”‘“‘” 0% 0 % 0 % fg?f_ﬁsé'm yes
. . , . > Campaigns 2022-03-30
aseguramiento de calidad, estan alojadas las N __ ’ ". _.
llamadas que el sistema ha enviado como ) ety Coves

4595.4315.06... 10920 SOP-JESUS AL 0% 0% 0% yes
15:56:50

e para s ) analicta e calad 1
califique. Las que aparecen en color rojo, son
las llamadas que estan pendientes por vt T f‘f ff =
evaluar y, las verdes, las que ya han sido I :. i S

BETANCOURT " 09:58:25

PR DA RLA AN N2 I

Ca|lf|CadaS. Voicemail !

last Update RT: 31/03/2022 5:42:09 p. m.

| — —

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad

Speech and Text
Analytics

Parametrizacion

Para la configuracion del Speech Analytics es
necesario definir un saludo determinado por
la empresa. De igual manera, se deben listar
las palabras claves por categorias que se
analizaran en las llamadas.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 31, 2022

@ karen.roldan

“ Todos
Settings Speech Analyzer

e Call types

Performance Enable speech analytics (] Inbound ["] Outbound [_] Outbound Predictive

||I Dashboard Greeting detection Greeting - Key words Boa noite
Type word of corporate greeting messa Boa ta(de

Bom dia

buenas noches

= buenas tardes

D Reports buenos dias
good morning
hola buenos dias

Mg Data monitor

Service Design
wolkvox Studio

)= Campaigns Categories configuration . Category Show keywords for

Enter description and key words per
=\ Agents & Skills category to get customer’s voice

Add key words
Activity Codes

PBX

Quality Analyzer

+ Speech Analytics

B Save words categories

wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 31/03/2022 5:43:09 p. m

_f'

| — —

Calidad | Funcionalidades




Calidad

[ )
S peec h An a Iyt I cs M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | abril 1, 2022

Y ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions

Customer's voice quality assurance Cloud Tags

%R

—

Tiempo Real - Voz del Cliente

En |a VISta de tlempo real, en |a peStaﬁa VOZ ] [ PROBLEMAS DE RED Y SALIDA DE LLAMADAS 61.54 % |
del cliente, se obtiene la informacion del
porcentaje de llamadas por categoria '

[ DESARROLLO Y OTROS 19.23 % |

[ MAL SERVICIO 7.69 % |

[ coMERCIAL 11.54 % |

last Update RT: 1/04/2022 3:42:50 p. m.

\_f'

| — —
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Calidad

S peec h An a Iyti Cs M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | abril 1, 2022
a cC & © A ®

? ALL

Agents  Skills Campaigns Speech Analytics | Gamification Routing Chat & Interactions

TIME - Agentes - all - (28)

Customersvoice quality assurance  Cloud Tags

Times x Agent | Status x agent

v Greeting keywords

Tiempo Real - Aseguramiento de 7l Grestng
_ buenos dias 29.27 % | [ buenas tardes 22.44 %

Calidad

En la vista de tiempo real, en la pestafia 2. = @ ===
Quality Assurance, se analiza el desempeno |
de los agentes, en cumplimiento de
protocolos de saludo y su agilidad en la
atencion al cliente. |2 | mm

SOP-JIMMY ORLANDO SIERRA (10910) I

- [ sOP-GIOVANNY OVIEDO (10830) |
. SOP-DEIVINSCOMN PEREA (10850) |
| SOP-BILLY-ROJAS (10210) | SOP-SERGIO MURILLO (10550] | | sOP-cARLOS ROJAS (10750} |
- SOP-DIEGO LEANDRO HINGCAPIE {
- | SOP-ALEXANDER MOREMO (10370) - ‘ SOP-OLMAMN AMILCAR ESCALANTE (10780}

) IE~ gent N

last Update RT: 1/04/2022 3:43:38 p. m.

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad
Speech Analytics

—®

Monitoreo

Al seleccionar la opcion de exportar, el
sistema nos despliega una ventana de
internet, donde obtendremos una
transcripcion de la conversacion.

wolkvox)

@ WOLKVOX REPORT X +

(& ® Archivo | file:///C:/ipdialbox/export-monitor-voc20220331-175021.html|

wolk@

REPORT:
INI DATE:
END DATE:

DURATION

ID CALL EE )

0001.2848.5027.1648765644.89241 10870 16

CGREETING|PROBLENAS

SLOW
)E RED
COD ACT |GREETING T0 ”t-- ,\._

SALIT

yes - hola
buenos dias

"‘

Calidad |

s DESARROLLO
COMERCIAL =

DE |SERVICIO|LLANADAS Y OTROS

Funcionalidades

:7-10-cus
hablas cc
pruebas :
andres a
bien ;14-
luego gr:
hasta lue

:6-7-cust
hola bue:
que teng
customer
nombre ¢
tengo v
customer
despues
estudios

ayer perc
:26-26-a
customer
momentc
podido h

v
estamos
»




Calidad
Encuestas de

M

Satisfaccion con papal— :

Todos

Analisis de Emocion = . i - s

tart | >
Performance --‘S 5 t.‘
e Welcome to our evaluation system.

||. Dashboard

l Please remember that the evaluation +

scale is from 1 to 5, being 5 very
satisfied and 1 very unsatisfied.

, &
4 4 NQ Data monitor For us itis very important to know your
arametrizacion satifacton with our service, We inite
you to evaluate us at the end of the
B Reports call, To particpate please enter 1,
otherwise enter 2.

—>{ 1 }—p) Survey

Service Design

Goodbye

wolkvox Studio Audio Question 1

Para configurar la encuestas de satisfaccion S

es necesario grabar los audios con la Q igmfzsw pue Quesion 2
encuestas que se le van a realizar al cliente y e | Audo Queston3 Audio Queston 10
el rango de calificaciones para cada pregunta. PBX (o) Audlo Queston 4 Audo Queston
Ademas, se solicitara el correo electronico de
la persona a la que le llegaran las alertas que

enviara el sistema cuando detecte una

wolkvox meet email
emocion negativa por parte del cliente. Qo Voicemai )

last Update RT: 1/04/2022 2:40:45 p. m

Invitation to leave a message

|1 S %

-1 5 3

Audio Question 5 Audio Question 8

Quality Analyzer » |11 5: 3

Feeling analysis
v t a
+ Speech Analytics o Audio Question 6 Audio Question 7 Max
[_|Send alert via email negative feeling . |1 5 =~

v

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad

Encuestas de
Satisfaccion con e S 2

Todos

Analisis de Emocion =

Start date:  4/03/2022 End date: 31/03/2022

Performance :
Search: id_call Value: %

||| Dashboard .
ID CALL AGENT DATE TELEPHOME

NE_{ Data monitor

°
Monltoreo D Reports 1492.4315.44.. SOP-JEISSOM ALEXAMN... il ii‘EﬁEﬁCE‘ 3004761482

3124431553 SOP-GIOVAMNY OVIEDO 2022-03-30 6047543124

Service Design (10530) 12:11:10
- - SOP-SERGIO - 2022-03-30 -
_ 1059035111 11 a1 0BOS (10590) 09:14:37 SU0SSB41AT..
n'[E wolkvox Studio A e o
2022-03-29

En |a pestaﬁa de mOHItOI’eO, en |a OpC|én |S 12090.5863.1.. SOP-DANIEL BETANC... 4126 16.05.44 93148156727 0586316...

= Campaigns
w0 paig 12990 8096 1 SOP-DAMIEL BETANC... 26 iyt 93105609435 12990809616

Buzon Encuesta, estan alojados los mensajes 42, Agents & Skl

BEDOYA(10600)

=1
]
[

@ L

o
[o*]
=1

344

o=

SOP-SERGIO MURILLD

de voz que han dejado los clientes después Actity Codes
de calificar la atencion obtenida. PBX s501217.1.

Mo
(=)
(%)
=]
(=5

[ I s QSO 6 ]
=]
= in
(%)
i ]
]
o

= W

893147000395 93147000393

|

r3
=y

93042913465

— a3
ERND

L

-l
=
o

WILLALOBOS (10590)

=

]
]
&3]

R, SOP-DEIVINSON PEREA
1428.2846.30... (10950)

Quality Analyzer SOP-IUAN ESTEBAM
ty 'y 9009.4315.4 SOP-JUAN ESTEBAN
BEDOYA(10600)

=
=]

3147891428

=T
by
I
%]
n

3155319009

SN AN

[ N S A I
i
]
o

EN Qs R 'S ]

=
[
e ]

Speech Analytics 10560.7377.1 519[’P"3ER;-‘T""'-“ MORENO
7T oss0;
- _ SOP-JUAN ESTEBAN
wokvox meet 2453431546 BEDOYA (10600)

90055696455... 1024539705

D o W o LD W

[
]
&3]

3112112453 228

PR e QS o [ L e ]
B e £ o
e 2 B2 2 oin

M
o
o
(==

. . 4
Voicemail

last Update RT: 1/04/2022 9:18:58 a. m.

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad

Encuestas de M i -
Satisfaccion con € keren.roidan cEmEE A O

Todos
7 geo [ ] ® 7 — Start date COD OPC MENU DN TRANSFER
Analisis de Emocion = [fs icrosraes- . Puis
Performance End date: ,;,,:_. s - 7:' %
1/04/2022 S
i1l, Dashboard #2
/ Agents Skills Services CDR Types DiagramReports Quality Campaings || ¢ | * ABS
Mg, Data monitor BS
° +, e @ 1. IVR calls detail =
H Istorlcos [y Reports () 1.1. Calls and minutes of IVR x Day E
() 1.2 Calls and IVR minutes x Time ABS
Service Design O 2. Smart Wait ABS
™8 wolkvox Studio ) 3. Smart Wait Detail LA
~ . 4L z (O 4. Smart Survey Detail i
En la pestafia de Historicos se podra obtener -
N ampaigns () 5. Smart Survey per agent | ARG
() 6. Smart Survey per Skill
el reporte de cada una de las encuestas Agents & Skills i i

r-eallza(jasl eSte Cuenta Con |a feCha de Rty e ::EE:TRTOitmgmteracﬂonsandchatbots
encuesta, ID de llamada, calificacion de cada i L i R
pregunta, tiempo de mensaje de voz,

resultado de la encuesta y tipo de llamada.

Quality Analyzer

Speech Analytics

wolkvox meet
Create report

Voicemail
Folder rep OK!

| — —

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad

Monitoreo cEEm L a6

Administrator

— Monitor | |S Buzdn encuesta Interacciones Chats
Fecha inicio: 1/12/2021 Fecha fin: 31/12/2021

Desempeiio IE' Search
Buscar por:  id_call Valor: %

||| Dashboard _ ; _ ; _ ; ; "
ID_CALL AGENT SKILL DATE COD_ACT | COD_A... | TYPE CALL TELEPHOME DURATIONM (5... | HUNGLUP

/ : . R e o A Ao TIMEQU.. TMEOU.. . o
~g, Data monitor [ 3 0 4024 (Pr.. 2021-12-28 16:12:28 (TIMEQU... (—) inbound 12754 2 customer

AUdio y pa nta"a D Reportes 54 . - 9 customer

9 agent

Disefio del servicio

04096 6 agent

n'[E wolkvox Studio

La plataforma permite la grabacion de G -~ 7 agen

= Campafias
w P 34714 1 agent

pantalla del 10% al 100% de las llamadas, 2 Agentes & Skl ) L
mostrando informacion de agente, Ski”S, Cédigos de actividad 12 | 00:00:01 omonipp 7 (I LR LB LR 84714 7 agent

124 34714

fecha, teléfono, codificacién, comentarios 'y & Pax ﬁ‘_ﬁ - —
. 7 . o Herramientas 12888 4751.1640273321.19... CIUDAD CAYALA[12888) ) 2021-12-23 10:29:19 |'_C:nfur:a-:-3': Tl
qU|en |aS Cuelga (@) f|na||za. 12882 3405 1640200942 54 CIUDAD CAYALA (12838) (—) 2021-12-22 16:53:33 :%';'Jr:m; — (=) outbound._..

@ Quality Analyzer 0004

(Ocupado)

outbound .. 96045109000

12888.2383.1640200872.53... CIUDAD CAYALA(12888) (—) 2021-12-22 16:51:.37 outbound_... a3 ? agent

]l Speech Analytics 3 3. CIUDAD CAYALA (12888) (—)  2021-1222165025 o —(—)  outbound_. 33 agent

HJV_\_,V...

TIMEOU... TIMEOU...
(TIMEQU... (—)

AnnT
LS

[EM wolkvox meet 12888.9513.1640209040.52_. CIUDAD CAYALA (12888) (—) 2021-12-22 16:38:21 outbound_... ! 36 agent

QO Voicemail
Folder download QK

\; 1

wolkvox) Calidad | Funcionalidades




Calidad

Monitoreo

Chats

La plataforma pone a tu alcance informacion
de canal, agente, foto de perfil del cliente,
tipificacion y comentario del chat.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: modulotest03 | abril 1, 2022

@ modulotest03

Administrator

Monitor IS Buzdn encuesta Interacciones Chats

Desempeiio Agent: Prueba Kevin Channel: !‘

||. Dashboard

M4 Data monitor

D Reportes
Disefio del servicio

B8 wolkvox Studio

- Campafias

+2), Agentes & Skills

Cddigos de actividad

E] PBx

Herramientas
@ Quality Analyzer
illr Speech Analytics

EN wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 1/04/2022 12:21:30 p. m

User: Kevin Prueba General Sentiment: Neutral

Por favor espere un momento lo estamos transfirnendo al agente Prueba Kevin

El chat ha sido finalizado por el usuario

Por favor responde Ia siguiente encuesta

1_‘..

\ 1

Calidad |

Funcionalidades




Calidad

[
M o n Ito re o M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | abril 1, 2022

@ karen.roldan

Todos

Monitor IS Mailbox survey  Interactions = Chats

Performance

||. Dashboard

Interacciones . M
Y Reports
Service Design
La plataforma da acceso a la informacion de e SO channel  Customer skl Subject ai  aitadhens  fcresth
. . > Campaigns 5
canal, agente, foto de perfil del cliente, wempa mpmentsdon@nloxion  Sorsus

o o fre .« 7 . Agents & Skills
tipificacion y comentario del chat.

Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
+ Speech Analytics
wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 1/04/2022 12:37:13 p. m

\_f.

| — —
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APl Agente

Te permite crear los
botones del
AgentBox de

cualquier CRM o
sistema de gestion.

wuﬂkﬁég)

APIS e Integraciones

Contamos con mas de 200 APIs (Application Programming Interface) que permiten integrar

aplicaciones externas como CRM, ERP o Business Intelligence con la plataforma wolkvox, para lograr
una conexion mas confiable con diferentes sistemas de informacion.

APl Campana

Crea y administra las
campanas desde un
CRM o sistema de
informacion.

o

API
Configuracion

Realiza diferentes
configuraciones para
crear y desactivar
agentes,
modificaciones do
not call

(o)
()
;

API Reportes

Con esta API puedes
obtener informacién
de la operacion de
forma automatica
desde el
Configurationbox.

APl Encuestas

Con ella puedes
acceder atoda la
informacion de las
encuestas resueltas
por tus clientes.

Funcionalidades




Priorizacion Inteligente

wolkvox cuenta con multiples sistemas de enrutamiento con los que puedes brindar una mejor
atencion a tus clientes, ayudandolos a solucionar sus requerimientos desde el primer contacto y a
estar satisfechos con tu servicio.

e

0. 0 O
hlhaha

£ @ ® )

Prioridad del Servicio Enrutamiento por Info. Ultima Gestién Espera Inteligente
Te permite establecer criterios habilidad Puedes detectar qué asesor finalizo Mejora los niveles de servicio en la
de atencion preferencial, al Enruta a tus clientes hacia los una interaccion para enrutarlo operacion al evitar esperas molestas
clasificar las solicitudes de tus asesores que tienen las mayores hacia la siguiente a los clientes durante las llamadas
clientes. habilidades (skills), segtin sea el automaticamente. Inbound.

proceso requerido.

wolk@ Inicio Funcionalidades




Priorizacion
Inteligente

&

of Yo

(Y (Y

Prioridad del servicio

Enrutamiento

En el momento de crear el IVR, se enruta la
atencion por servicios, para que los agentes
puedan atender con mayor prioridad un
servicio sobre otro. También, se puede
priorizar la atencidon a un cliente sobre otro,
para que su llamada pueda ser atendida en
primer lugar.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | abril 1, 2022

8 karen.roldan

Todos

Diagram Routing | Diagram Scripting

Performance ( Routing Voice - 1013

||| Dashboard Q

, _ ROL
~g  Data monitor 610
610

D Reports 10

. . 610
Service Design G10
610

I:"[E wolkvox Studio 10

. 610

I Campaigns 610
610

= Agents & Skills 610
610

Activity Codes 610

10

PBX 610

610

610

10

Quality Analyzer 810

610
610
10
610
610
10

*  Speech Analytics
wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 1/04/2022 12:39:13 p. m.

= @ @ Q Q

Basics Design Cognitive Statistics |4 | »

* 5o iE rE o [

Consulta CRM.

B & E O f &
b & & A« @

2041682

& 02 2 (s =)
‘ﬁ@.ﬂrD

Compile Log  Debug Log

_f'

Priorizacion Inteligente |

o
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Priorizacion
Inteligente

&

of Yo

(Y (Y

modulotest03

Prioridad del servicio

Desempeiio e n

Agentes Skills  Senicios

||' Dashboard SERVICE DESCRIPTION
Comunicaciones Este es la cola de comunicacion
) 4'*'"0{ Data monitor Contabilidad Contabilidad M Servicies
M o n Ito reo PRUEBAS2 PRUEBASZ | Nombre del senicio

FPruebasT FPruebasT
[3 Reportes

Soporte Soporte
Disefio del servicio ‘entas Ventas Descripcion del semvicio

Este es la cola de comunicaciones
n'[E wolkvox Studio

Se pueden crear los diferentes servicios
ofrecidos por la operacion y desbordarlos a ,
_ . Agentes & Skills
la misma cola de agentes. ) Cortgos do sttt
E] PBx

Herramientas

- Campafias

Cerrar Editar Semnvicio

@ Quality Analyzer
'I|I' Speech Analytics
EM wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 1/04/2022 12:44:30 p. m.

\_f'
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Priorizacion

Inteligente
g M
()

Enrutamiento por S J ey
h oege — Agentes Skills Senvicios

abilidad =

Desempeiio C Y‘
M Adicionar skills a los agentes
1, Dashboard Q agent |
H a bi I idad ”Q/ ks monisder o IDSKILL = NAME experticia: , ID SKILL SKILL NAME IDAGENT  EXPERTISE

D Reportes

Diseiio del servicio

Cuando se incluye al agente en una cola es "8 wolkvox Studo
posible determinar la experticia que tiene con i Comoalies
respecto a los otros asesores que estaran en

» Agentes & Skills

=v] Cddigos de actividad
el mismo skill y, asi, poder enrutar de manera & rox
inteligente una mayor cantidad de llamadas al Horramisntas

teleoperador que tenga mas habilidad para © Quaity Analyzer
Cada prOCeSO de negOC|O. |l Speech Analytics

ENM wolkvox meet

QO \oicemail
last Update RT: 1/04/2022 2:10:44 p. m

_f'
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Priorizacion
Inteligente
Espera Inteligente

Parametrizacion

Para configurar la espera inteligente es
necesario grabar los audios tomado como
guia las ayuda de cada recuadro. También, se
deben configurar los prefijos y el nivel de
servicio que se quiere tener como objetivo,
para que la plataforma tenga una base al
momento de usar la espera inteligente.

wolk@

modulotest03
Administrator

Desempeiio
||. Dashboard
Mof Data monitor

D Reportes

Diseiio del servicio

DIE wolkvox Studio
f- Campafias

+2), Agentes & Skills

Cadigos de actividal

E] PBx

Herramientas

@ Quality Analyzer
-I|I' Speech Analytics
EN wolkvox meet

QO \Voicemail
last Update RT: 1/04/2022 2: 11

[] Activar

M Espera inteligente

Skill 4196

! start |

=
\ §

v

Bienvenido al sistema de espera
inteligente, actualmente
tenemos una gran cantidad de
llamadas en cola y el tiempo
estimado de espera es de:

]
v

exit wait
time

\

Si usted desea que nuestro
sistema de espera inteligente lo
llame automaticamente cuando
la cola disminuya marque 1, si
desea esperar en la linea
marque 2.

|
\ 4

2

Nivel de servicio objetivo 80}

Para confirmar marque 1, 0 2

A continuacion selecciones a donde quiere que lo llamemos.

para corregir ]

2

»

skill

-

Por favor no cuelgue lo estamos

lammmmdn Aal mimbmrns Ao mmmme—

/

: rustnmer “

—r — )

A continuacion le solicitaremos
la informacién necesaria para
poder contactarnos con usted
en el momento en que bajen las
llamadas en cola. Por favor diga

su nombre después de la sefial. y

¥ Digite uno para llamarlo a un celular

Digite dos para llamarlo a un teléfono fijo

E Guardar - Cerrar

r Digite tres para llamarlo a un nimero internacional

1

B

Por favor digite su nimero
celular

Add Prefix

2

¥

Por favor digite el codigo de
area y ¢l fijo

Add Prefix

Por favor digite el codigo del
pais area telefono

Add Prefix

Si es correcto marque 1delo

mambearia mmamiies A malea

Muchas gradas por usar
nuestro sistema, nos estaremos
contactando con usted
proximamente,

;

L [ =

:

Por favor espere un momento, |

Priorizacion Inteligente |

Funcionalidades




Priorizacion
I n te I ig e n te M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | abril 1, 2022 ¥
(3 karen.roldan cC 8 @ a2 O

[ ) L=
Espera Inteligente
Start date Q IW DATE INBOUN IW DATE LAST O STATUS IWATTEMPTS

S 1/04/2022

Performance End date:

1/04/2022
||. Dashboard

Agents Skills Services CDR Types Diagram Reports Quality Campaings | ¢ | »

Mof Data monitor

()1, IVR calls detail

Informes

D Reports () 1.1. Calls and minutes of [IVR x Day
() 1.2. Calls and IVR minutes x Time
Service Design () 2. Smart Wait
En la pestafia de historicos se podra obtener oo
. . = Campaigns () 5. Smart Survey per agent
el reporte en detalle de la espera inteligente, | O SmrtSurvey per i
. . , =\ Agents & Skills 7 CDRASR
que contiene la cola por la que ingreso la — O corTS
. , (O 9. CDR Routing interactions and chatbots
llamada, fecha en la que el cliente llamo y en PBX ST

() 11. IVR vs transfered to Agent

la que se devolvio la llamada, resultado de la
marcacion, intentos de llamada, ANI, nimero |

marcado desde la espera inteligente y tiempo | Sp:h;'y:

entre las llamadas. 06 vecoma A oo

last Update RT: 1/04/2022 2:14:30 p. m

Quality Analyzer

_f'
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Videollamadas

Omnicanalidad

Con wolkvox mejoras la experiencia de tus clientes al integrar todos los canales de contacto en un
escritorio unificado, y al contar con informacidn previa sobre tus usuarios antes de gestionar sus

solicitudes.

Whatsapp Facebook Page Twitter Instagram e-mail Web Form

© f - 6 =

Llamadas

wolk@

~ A ~ 2
5 —
Line Facebook Telegram Instagram SMS Web Chat
Messenger Messenger
Inicio Funcionalidades




Omnicanalidad
<Y
[?

COM-ROGER HENAO marzo 30, 2022
Ready - 00:01:53 W C O M B O @&

X

Info Llamada Codificacidn = Agent Script

ITEM <
Codigo de Actividad (ID | Descripcidn)

Llamadas

Codigo de Actividad 2 (ID | Descripcidn)

Comentarios

El agente puede atender todas las llamadas
gue ingresen a la linea, contando ademas con
la informacion de la llamada y del cliente. El
AgentBox cuenta con un softphone integrado,
que permite realizar hasta 6 llamadas
simultaneamente, con posibilidad de generar
conferencias cuando sea necesario. También,
cuenta con la opcion de transferir las
llamadas a cualquier extensiéon o a un
numero externo.

\_f'

| — —
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Omnicanalidad

Wolk\‘/’o-;() NOSOTROS PRODUCTOS SOLUCIONES SERVICIOS PARTNERS RECURSOS

Videollamadas - Formulario

Bienvenido a wolkvox

Somos la mejor
solucion de

Al ingresar a la pagina web, pueden dar clic
en videollamada en el momento de llenar el

e contact center

| / -
S e 0
L] solicitar Demo @ Consulta un experto a Obtenga “ ‘

wolk\}éb

\7 —'J

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades




Omnicanalidad

8 X

A wolkvox Agent | Version: 20220408 | Operation: micro

COM-MARCELA OSORIO abril 20,2022
C o @B % B © &

~ 2 %X ® 06

Info Llamada Preview

Codificacion  Agent Script
ITEM VALUE 'Y
NOMBRE Andre Codigo de Actividad (ID | Descripcion)

Videollamadas - Cliente

Codigo de Actividad 2 (ID | Descripcion)

Comentarios

Se desplegara la pantalla con la videollamada
entre el cliente y el agente de Contact center.

Esperando codificacion...

Agent: SOP-BRAYAM MORENO (10560)

Date: 2022-04-19 09:38:05

Activity code 1: TEST_PRUEBA (1000)

Activity code 2: LLAMADA_DE_PRUEBA (PRA)

WVOXchid|1013652848

. - " . o~ 9:43 3. m.
L Escribe aquf para buscar @ @ 21°C Uuvialigera ~ & & %@ 71 ) Esp 20/04/2022 =

_f'

| — —
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Omnicanalidad

Videollamadas - Parametrizacion

Al parametrizar, el asesor contara con toda la
informacion del cliente para poder brindarle
una atencion mas personalizada.

wolk@

A wolkvox Agent | Version: 20220408 | Operation: micro

COM-MARCELA OSORIO
-
~ X X @ @

Info Llamada Preview

ITEM VALUE

L Escribe aquf para buscar

e

_ﬂ

8 X

abril 20, 2022

C QO M ¥ @ B O

Codificacion  Agent Script

')
Codigo de Actividad (ID | Descripcion)

Codigo de Actividad 2 (ID | Descripcion)

Comentarios

Esperando codificacion...
Agent: SOP-BRAYAM MORENO (10560)
Date: 2022-04-19 09:38:05

Activity code 1: TEST_PRUEBA (1000)
Activity code 2: LLAMADA_DE_PRUEBA (PRA)

WVOXchid|1013652848

A = 9:43 3. m.
@ 21°C Uuvialigera ~ O & & F1 ) ESP e EB

—

Omnicanalidad | Funcionalidades
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Chat

Diagram Routing  Agent Scripting

C Routing CHAT - 6128

Q : - -
ROU

G112 Basics Design Cognitive Statistics |4 | »
6112

Routing Chat v PR E e

.2 kg R fB O (@)
e 0 @O T @

Crea tu propio Chatbot e incluso ten la = || o

posibilidad de pasar a agente a través de s

nuestro ambiente grafico, que permite

arrastrar y soltar componentes visuales de s

Inteligencia Artificial. Puedes desarrollar un |

Unico chat y usarlo en diferentes plataformas

de mensajeria instantanea como WhatsApp,

Chat Web, Facebook, Telegram y Line,

compartiendo un unico entorno que permite e

hacer cambios con un solo clic en todos los
aplicativos que consuman el Routing Chat.

_f'

| S— —
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Chat

® Configuration b4

Integraciones , Do Not Call (G Agentbox Omni Channel (Beta) ¥ Gamificati ¢ [,

gad Adm (G PBX Voicemail «zZ3p Salas dg St m Chat WEB ° Facebook Messenger @ Whatsapp de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo[
4 3

@ Toncales ¢ Dashboard Configuracidn o )
— @D Desactivar chat

° o - Agentes = ADs[ra.cto PBX
Pa ra metr I Za Clo n @ Licencias: 5 : ::5;3;;35 N ) Licencias: 2
Logueados: 0 T A s

AR o oy
v Comb
Crea tu propio chatbot e incluso ten la . Taendlogis
posibilidad de pasar a agente a través S
nuestro ambiente grafico, que permite
arrastrar y soltar componentes visuales con
Inteligencia Artificial. Es posible desarrollar un
unico chat y usarlo en diferentes plataformas
de mensajeria como WhatsApp, Chat Web,
Facebook, Telegram y Line. todo esto en un
entorno unico que permite con un solo clic
hacer cambios en todos los aplicativos que

consuman el Routing Chat.

TEXTOS

last Update RT: 14/03/2019 3:50:03 p. m.

_ﬂ

| — —
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I t Wolk\‘/’o-;() NOSOTROS PRODUCTOS SOLUCIONES SERVICIOS PARTNERS RECURSOS

Ventana de Chat en la Web

Bienvenido a wolkvox

Somos la mejor
solucion de

Al ingresar a la pagina web, tus clientes
pueden hacer clic en la opcién de

videollamada al momento de diligenciar el contact center

formulario | .‘ |
' / - .
. O
L] solicitar Demo @ Consulta un experto a Obtenga | “ ‘

wolk\}éb

\7 —'J
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Omnicanalidad

' h a t AGENT - 20190218 - COM-NATALIA HENAO
[*] Ready - 01:20 seg

=
O

Histaorial

andra -
Ag e n te en conocer mas de la plataforma

Con wolkvox AgentBox puedes atender los
chats provenientes de la pagina web.

Cambiar id_customer

En el entorno de chat, el agente tiene la
opcion de transferir las conversaciones a
distintas extensiones y debe tipificar el 100%
de ellas.

\7 "/

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades
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Chat c®m E @™ A O

7 ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent  Status x agent

Agent: SOP-JUAN ESTEBAN BEDOYA Channel: @
User: carloscamiloordoezvelez General Sentiment: Neutral

Tiempo Real

de ustedes

Ademas, se puede hacer seguimiento a la
interaccion desde la ventana en que esta
sucediendo.

permitame que ya me van a indicar

last Update RT: 20/04/2022 10:24:32

_f'
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Chat

Historicos

En la pestafa de historicos puedes acceder a
los informes de las interacciones de chat para
descargarlos en HTML o Excel.

wolk@

¥ ConfigurationBOX - operation: micro - user: micronaty - (20190228)

Menu

5 &

Voicemail @ Salas de conferencia

Fecha Inicio: 1/03/2019

Fecha Fin: 14/03/2019

ot Diagram Reports g Calidad

() 1. Chats

(® 2. Conversaciones

Diagram Studio (54~ Skills y Senicios

Campanas

Generar reporte
Ttk

last Update RT: 14/03/2019 4:51:53 p. m

B chat

CHANNEL

, CHATID: 6856, AG...

facebook
facebook
facebook

facebook
facebook

CHATID: 6850, AG...
whatsapp.v2

CHATID: 6866, AG...
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2
whatsapp.v2

CHATID: 6879,AG...

. whatsapp.v2

Camparias

FROM

AGENT
CUSTOMER
CUSTOMER

CUSTOMER
AGENT

CUSTOMER
AGENT
CUSTOMER
CUSTOMER
AGENT
CUSTOMER
CUSTOMER
CUSTOMER
AGENT

CUSTOMER

Cadigos de tipificacion g

FROM NAME

TIC-JOSE DAVID
Juan Angel
JuanAngel

TIC-JOSE DAVID
Juan Angel

TIC-JOSE DAVID

TIC-JOSE DAVID

Pancho Sepulveda
TIC-JOSE DAVID
Pancho Sepulveda
Pancho Sepulveda
TIC-JOSE DAVID
Pancho Sepulveda
Pancho Sepulveda
Pancho Sepulveda
TIC-JOSE DAVID

Stephen Alex

QA& SA e

TO NAME

JuanAngel
TIC-JOSE DAVID
TIC-JOSE DAVID

JuanAngel
TIC-JOSE DAVID

Juan Angel

Daniel Gonzalez

TIC-JOSE DAVID
Pancho Sepulveda
TIC-JOSE DAVID
TIC-JOSE DAVID
Pancho Sepulveda
TIC-JOSE DAVID
TIC-JOSE DAVID
TIC-JOSE DAVID
Pancho Sepulveda

TIC-MATEO RIVAS

—

Monitoreo gyl

DATE

2019-03-1217:11...
2019-03-1217:11...
2019-03-1217:11...
2019-03-1217:12...
2018-03-1217:12..

2019-03-1217:13...

2019-03-1217:22...

2019-03-12 18:26...
2019-03-1218:26..
2019-03-12 18:27...
2019-03-12 18:28...
2019-03-12 18:29...
2019-03-1218:29...
2019-03-12 18:29...
2019-03-12 18:29...
2019-03-12 18:29...

2019-03-13 09:07...

Tiempo Real =

MSG

TIC-JOSE DAVID: ...
hola jose.

como estas ?
TIC-JOSE DAVID: _..
terminame el chat.
TIC-JOSE DAVID: ...

Hola, buenas tard...

David

Hola, buenas tard...
Nada que recibi u...
Nada???

Si sefior

David

Qye

Porfavor termina

Vale

Esto es una prueba

Historicos

Omnicanalidad | Funcionalidades
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M

Chat e 1I:tnréu;:;r.h@nan C B @ A ®

Monitor 1S Mailbox survey  Interactions

2022-04-20|2022-04-20 Search By Search Export
Performance
il, Dashboard Chats: 25
Start Date
,u'd: Data monitar Chat_id Customer Id Customer Agent Last_sender Duration Date Close Typing Commentary Channel
[ d
Monitoreo B Repors

31664027 BillyJRVargas 10210 AGENT 717 04-20 04-20 @

ROJAS 00:36:54 00:48:51

Service Design

M8 wolkvox Studio 2022-
. . SOP-BILLY-
La plataforma te permite contar con at Campaigns v Bl ROUAS AeE 004300

informacion de canal, agente, foto de perfil Agents & Skills
del cliente, tipificacion y comentarios del chat. Activity Godes

PBX

. SOP-BILLY-
BillyJRVargas ROJAS AGENT

SOP-BILLY-

Wolkovox 1001112685 ROJAS

AGENT

Quality Analyzer
2022- 2022-

BillyJRVargas SORI.:S?JIH\_SLY— AGENT 04-20 04-20

Speech Analytics D4:42:44 04:42:50

wolkvox meet
2022-  2022-
AGENT 04-20  04-20
04:43:54 044410

SOP-BILLY-

BillyJRVargas ROJAS

Yoicemail

last Update RT: 20/04/2022 10:25:46

\_f'
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Whatsapp

Diagram Routing  Agent Scripting

C Routing CHAT - 6128

Q : - -
ROU

G112 Basics Design Cognitive Statistics |4 | »
6112
IF ==

Routing Chat n @ W F 0 IR
. 2 ER R @O @
e V@Y
Crea tu propio chatbot e incluso ten la o

o 6120

posibilidad de pasar a agente a través o1z

nuestro ambiente grafico, que permite
arrastrar y soltar componentes visuales con i

Inteligencia Artificial. Es posible desarrollar un | o

unico chaty usarlo en diferentes plataformas

6172

de mensajeria como WhatsApp, Chat Web,

6187
6139

Facebook, Telegram y Line. todo esto en un

G194
entorno unico que permite con un solo clic st Update RT: 200412022 95225
hacer cambios en todos los aplicativos que

consuman el Routing Chat.

_f'
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Whatsapp

Routing Chat

Una vez configurado el Routing Point que se
va a usar para la atencion al cliente, es
necesario escanear el codigo QR. Este te
mostrara el mensaje de confirmacion del
registro y podras comenzar a usa tu
WhatsApp wolkvox.

wolk@

@ ConfigurationBOX - operation: modulotestD3 - user: modulotestD3 - (20190228)

Menu

v
i

. _ 7
S Adm ¥ . . = e [ R PR E L A omao PTT mvnl el
TLJ @3 PBX Voicemail (™) Sala @ Configuration

® Troncales . Dashboard Configuraci Integraciones o Do Not Call (G Agentbox Omni Channel (Beta) = 3

o

Gamificatl [,

" Cddigos de tipificacidn g QA& SA |e Monitoreo[ T,

e-mail @ Chat WEB @) Facebook Messenger (0 Whatsapp m Tp|:nr'iw PRX

Agentes

. Licencias: &
Logueados: 0 3 +
. Creados: 9

Configuracidn = Status

MName

Whatsapp SAC

Routing Paint - ChatBot
6176

@ Add whatsapp configuration

ver whatsapp RPA v1.0

Licencias: 2

ast Update RT: 14/03/2019 5:20:45 3. m.

_f'
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Whatsapp <o
573193584714 -
{. L73193584714 Historial
Ag e n te en conocer mas de la plataforma

Con wolkvox AgentBox puedes atender los
chats provenientes de whatsapp. — e st

En el entorno de chat, el agente tiene la
opcion de transferir las conversaciones a
distintas extensiones y debe tipificar el 100%
de ellas.

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades
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Whatsapp

&« C & httpsy//web.whatsapp.com * B B &% ‘

* Aplicaciones @ WhatsApp B Zoho Home ) Monitor ipdialbox @ Backofbox - modulos @ AP AGENTBOX DE.. @® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot (@ TEST CHAT Bl Redes importante »
wolkvox
70 . -
< J = | : @ Microsyslabs
GRAJALES - 1256 "
Recibe notificaciones de mensajes nuevos ,
£ . i - Hola muy buenos dias
Activar notificaciones de escritorio »
Hola sergio

Gracias por tu atencion

El cliente puede interactuar desde sus @ e
dispositivos y tendra atencion las 24 horas del

dia. Ademas, puede visualizar el nombre del T |

agente que lo esta atendiendo. Welkyes b aulcin s aniorlons confiebles feck e wsor

todos los canales de atencion.

Quiero saber df

& === wolkvox

Hola Hola Natalia Henao

Bienvenido a wolkvox

Entre las multiples funcionalidades de |z plataforma estan: Marcador

Qué te trajo aqui para que nos

omnicanal predictivo progresivo preview marcacion inteligente echaras un vistazo?

1. Me gustaria saber més sobre

IVR TTS (Text to Speech), ASR(Automatic Speech Recognition) wolkvox

2. Ya soy cliente y tengo una duda

teniendo entre sus 1éenica

Cuenta con intregracio

3

y para Omnicana

nalidad
integraciones: whatsapp, twitter, line, telegram facebook

o

por favor espere un momento
estamos transfieriendolo al agente
TIC-SERGIO GRAJALES - 1256

Hola muy buenos dias

Hola sergio

Gracias por tu atencion
Con gusto

Quiero saber de las funcionalidades
de wolkvox

| — —
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Whatsapp c & @

Y ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent = Status x agent

SOP-DANIEL STEVEN OSORIO TIME - Agentes -8”; (28
10340 10260 - (

Tiempo Real e

00:08:27

© julianaperez

En la vista de tiempo real, en la pestafia chat
e interacciones, se puede monitorear el chaty
acceder a toda la informacion del canal.

SERGIO VILLALOBOS
N HERNANDEZ {

IRO CAICEDO (TIME

last Update RT: 20/04/2022 10:22:04

\* —'J
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Whatsa pp ._ :g;(:r.henao - @ n » @
— y AL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Real time History
1l Dashboard Agent: SOP-JUAN ESTEBAN BEDOYA channel: £

/ ; User: carloscamiloordoezvelez General Sentiment: Neutral
Mg Data monitor

Tiempo Real P et

Service Design
D[E wolkvox Studio

Ademas, se puede hacer seguimiento a la B
interaccion desde la ventana en que esta Agents & Siils
su Ced ien d 0. =7 Activity Codes

PBX

permitame que ya me van a indicar

ok gracias

Quality Analyzer ) e
% listo me indica que no podemos garantizar que en el caller id tenga

10 digitos exactos

Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall

last Update RT: 20/04/2022 10:30:21

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades




Omnicanalidad

M

Whatsapp Q rogerhenno ce @ ®ELO

Monitor 1S Mailbox survey  Interactions

2022-04-20|2022-04-20 Search By Search Export
Performance
il, Dashboard Chats: 25
Start Date
,u'd: Data monitar Chat_id Customer Id Customer Agent Last_sender Duration Date Close Typing Commentary Channel
[ d
Monitoreo B Repors

31664027 BillyJRVargas 10210 AGENT 717 04-20 04-20 @

ROJAS 00:36:54 00:48:51

Service Design

M8 wolkvox Studio 2022-
. . . . SOP-BILLY-
La plataforma permite visualizar la at Campaigns v Bl ROUAS AeE 004300

informacion de canal, agente, foto de perfil Agents & Skills
del cliente, tipificacion y comentarios del chat. Activity Godes

PBX

. SOP-BILLY-
BillyJRVargas ROJAS AGENT

SOP-BILLY-

Wolkovox 1001112685 ROJAS

AGENT

Quality Analyzer
2022- 2022-

BillyJRVargas SORI.:S?JIH\_SLY— AGENT 04-20 04-20

Speech Analytics D4:42:44 04:42:50

wolkvox meet
2022-  2022-
AGENT 04-20  04-20
04:43:54 044410

SOP-BILLY-

BillyJRVargas ROJAS

Yoicemail

last Update RT: 20/04/2022 10:25:46

\_f'
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M

@ roger.henao C 8 © i S )

Whatsapp
Start date CHAT-ID CHANNEL DATE | CUSTOMER NAME  CUSTOMEREMAIL | C

20/04/2022 31 i whatsapp 2022-04-20 00:36... BillyJRVargas

3 7 whatsapp 2 04-20 00:36... BillyJRVargas
3 5 web 2022-04 $:4 \ PRUEABS@FRU
20/04/2022 3 whatsapp 2 04 BillyJRVargas

Performance End date:

||. Dashboard

whatsapp 2 04-20 04:42 BillyJRVargas

CDR Types DiagramReports Quality Campaings Interactions and Chats Sy ¢ 5 fac ik 2 04 4473 llyJRVargas

Mof Data monitor = - < e S
(® 1. Chats 3 : $ g ; =T =

- 3 G C 007:08 Sergio -
ist > ric s D Reports (2. Talks 3 y 2 04 o § sergic murillo  pruebas@outlook...
I I o o (0 3. Closed interactions x channel '3 544 facebook 2 04-20 07:17 SergioMuriilo —
Service Design () 4. Interactions - Detail 31 5 web 2 04-20 08:01 Daniel dmbecerrads3@a
2 MiguelPalacio

D[g wolcvox:Shidic 5. Closed interactions x agent

(_) 6. Closed interactions x Day

s

En la pestafia de historicos se podra acceder W5 Compsims QR vs e dmmms.  Now
Agents & Skills = 3167451¢ 2022-04-20 08:5T.. Maribe)

a los informes de las interacciones de chat Q. Imeracon pnsfers 31670188 20220420050

Activity Codes () 10. Official whatsapp billing ANdrS

para descargarlos en HTML o Excel. s we 2022.04200805.. Ramon Hasbur

PBX 3167 : web . 0 0 Andres Ricardo

NONAME
Quality Analyzer julianaperez
whatsapp 2 04-20 10:24 Allan

Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall
B Create report

last Update RT: 20/04/2022 10:33:21

| — —
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Facebook Messenger

Diagram Routing  Agent Scripting

C Routing CHAT - 6128

Q : - -
ROU

G112 Basics Design Cognitive Statistics |4 | »
6112

Routing Chat s @ W [ -0 IF

R -IcY-
e VOO Y

Crea tu propio chatbot e incluso ten la = ||

posibilidad de pasar a agente a través s

nuestro ambiente grafico, que permite

arrastrar y soltar componentes visuales con s

Inteligencia Artificial. Es posible desarrollar un |

Unico chat y usarlo en diferentes plataformas

de mensajeria como WhatsApp, Chat Web,

Facebook, Telegram y Line. todo esto en un

entorno unico que permite con un solo clic s Upior T stz 5522

hacer cambios en todos los aplicativos que
consuman el Routing Chat.

_ﬂ
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Facebook Messenger

Menu @ Configuration *®

F

i & Integraciones 4 Do Mot Call CG Agentbox Omni Channel (Beta) Gamificati , T,

o~

gpd  Adm (ﬂ PBX Voicemail #gg» Salas d e-mail m Chat WEB ° Facebook Messenger @ \Whatsapp E TPI:HFT de tipificaciin g+ QA& SA @ Monitoreo[ [,

W Troncales : Dashboard Configuracidn
~u
< <+

Agentes A PBX

[ ) P
Routl ng Chat . Licencias: & Mame ChatBOT  PagelD Licencias: 2
Logueados: 0 BOT_chat 6169 370389157105257
- Creados: 9 Contenidos_Micro o 1044 CEOECEEDE ,
Bot Marce ¢

Mame

Una vez configurado el Routing Point que se
va a usar para la atencion al cliente,
nombramos el chatbot, seleccionamos el
routing point, ponemos el ID de paginay el
Access token. ©  Add Facebook essenger

Routing Point - ChatBot

PagelD

Access Token

last Update RT: 14/03/2019 4:05:32 p. m.

_ﬂ
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Facebook Messenger

< C & https://www.facebook.com/Wolkvox-312299559419444/7ref=bookmarks b ¢ B O P & ‘

i Aplicaciones (@ WhatsApp B Zoho Home ) Monitor Ipdialoox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. ® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT B Redes importante

n Wolkvox Q

Pagina Bandejadee. Notificaciones @]  Estadisticas Herramientas. Centro de an._. v Configuracion Ayuda -

JUEGOS INSTANTANEOS MAS

TUS JUEGOS

La solucion omnicanal de Contact
Center en la nube. Innovadora,

El cliente puede interactuar desde sus e i e | WO"'(VOX
dispositivos, y tendra atencion las 24 hora del )

Wolkvox

s z . . Wolkvox : - » @ Wol'kvox -
dia. Ademas, puede visualizar el nombre del - | s

Iic [ . 2 Ya soy cliente y
agente que lo esta atendiendo. Publicaciones \ \ & e

Empleos

Natalia Henao Suarez

020

Drinkings

CONTACTOS

i@ Me gusta | 3\ Seguir 4 Compartir Juan Pablo Henao Su... e

Eventos
por favor espere un
Opiniones ’ o momento estamos
@ Guia para paginas transfieriendolo al
Videos Semana 6: Obién mas informacion sobre las personas que visitan tu pagina agente TIC-
ALEJANDRO
Fotos e CORREA - 1491

Daniel Vergara Aguilar e

Gabriel Jaime De

Informacion Alex Cardona Chica ..

Medailin

96D

Comunidad Averigua de dénde proceden tus e © DO P E

\‘7 "‘
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cC 8 @3 & a 0

Facebook Messenger —

Performance Agents  Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Real time | History
||| Dashboard Chats Interactions

N;{ Data monitor

. D Reports User 7  Name Whatsapp Telegram Facebook Instagram
Tiempo Real A w0 sopseroo o : : ;
M8 wolkvox Studio SOP-JUAN
. . o Campaigns BEDOYA
En la vista de tiempo real, en la pestafia chat
. . . Agents & Skills RENGIFO S
e interacciones, puedes monitorear el chaty e o o34
ver la informacion del canal. . RETANOZO

COM-

VICENTE

HURTADO
Quality Analyzer

Speech Analytics
wolkvox meet

COM-KAREM

Voicemail

last Update RT: 20/04/2022 10:37:14
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roger.henao cC B8 a o

Facebook Messenger e

= Y ALL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Real time History

1ls Dashboard Agent: SOP-JUAN ESTEBAN BEDOYA channet: 9

/ . User: carloscamiloordoezvelez General Sentiment: Neutral
Mg Data monitor

Tiempo Real H s

Service Design

wolkvox Studio

En la vista de tiempo real, al dar clic sobre el F Gemin

. v Agents & Skills
chat, se puede monitorear la ventana en la
gue esta interactuando el agente con el
cliente.

permitame que ya me van a indicar

Activity Codes

PBX

ok gracias

Quality Analyzer ] A : .
= listo me indica que no podemos garantizar que en el caller id tenga

) 10 digitos exactos
+ Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall

last Update RT: 20/04/2022 10:30:21
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M

Facebook Messenger @ rogerhenao cmE mAI e

Monitor 1S Mailbox survey  Interactions

2022-04-20]2022-04-20 Search By Search Export
Performance

||| Dashboard Chats: 25

Start Date
,u'd: Data monitar Chat_id Customer Id Customer Agent Last_sender Duration Date Close Typing Commentary Channel

M on itO reo (Y Reports SOP-BILLY- 2022- 2022

31664027 BillyJRVargas ROJAS 10210 AGENT 717 04-20 04-20 @

Service Design 00:36:54 00:48:51

I:’[E wolkvox Studio
SOP-BILLY-

a plataforma permite contar con informacion  Campaigns 31654025 BilyRVargas ROIAS
del canal, agente, foto de perfil del cliente, Agents & Skils
tipificacion y comentario del chat. Activty Codes

PBX

SOP-BILLY-

31664457 BillyJRVargas ROJAS

AGENT

SOP-BILLY-

Wolkovox 1001112685 ROJAS

AGENT

Quality Analyzer

2022- 2022-
BillyJRVargas SD;S?J'{SLY_ AGENT 04-20 04-20

Speech Analytics D4:42:44 04:42:50

wolkvox meet
2022-  2022-
AGENT 04-20  04-20
04:43:54 044410

SOP-BILLY-

BillyJRVargas ROJAS

Yoicemail

last Update RT: 20/04/2022 10:25:46

_f'
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M

Facebook Messenger O e 2. ¥2 53

Start date CHAT-ID CHANNEL DATE | CUSTOMER NAME | CUSTOMEREMAIL| C

20/04/2022 31 i whatsapp 2022-04-20 00:36... BillyJRVargas

3 7 whatsapp 2 04-20 00:36... BillyJRVargas
3 5 web 2022-04 $:4 \ PRUEABS@FRU
20/04/2022 3 whatsapp 2 04 BillyJRVargas

Performance End date:

||. Dashboard

whatsapp 2 04-20 04:42 BillyJRVargas

CDR Types DiagramReports Quality Campaings Interactions and Chats Sy ¢ 5 fac ik 2 04 4473 llyJRVargas

Mof Data monitor = - < e S
(® 1. Chats 3 : $ g ; =T =

- 3 G C 007:08 Sergio -
ist > ric s D Reports (2. Talks 3 y 2 04 o § sergic murillo  pruebas@outlook...
I I o o (0 3. Closed interactions x channel '3 544 facebook 2 04-20 07:17 SergioMuriilo —
Service Design () 4. Interactions - Detail 31 5 web 2 04-20 08:01 Daniel dmbecerrads3@a
2 MiguelPalacio

D[g wolcvox:Shidic 5. Closed interactions x agent

(_) 6. Closed interactions x Day

s

En la pestafia de historicos se podra acceder W5 Compsims QR vs e dmmms.  Now
Agents & Skills = 3167451¢ 2022-04-20 08:5T.. Maribe)

a los informes de las interacciones de chat Q. Imeracon pnsfers 31670188 20220420050

Activity Codes () 10. Official whatsapp billing ANdrS

para descargarlos en HTML o Excel. s we 2022.04200805.. Ramon Hasbur

PBX 3167 : web . 0 0 Andres Ricardo

NONAME
Quality Analyzer julianaperez
whatsapp 2 04-20 10:24 Allan

Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall
B Create report

last Update RT: 20/04/2022 10:33:21
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Line

Diagram Routing  Agent Scripting

C Routing CHAT - 6128

Q : - -
ROU

G112 Basics Design Cognitive Statistics |4 | »
6112
IF ==

Routing Chat n @ W F 0 IR
. 2 ER R @O @
e V@Y
Crea tu propio chatbot e incluso ten la o

o 6120

posibilidad de pasar a agente a través o1z

nuestro ambiente grafico, que permite
arrastrar y soltar componentes visuales con i

Inteligencia Artificial. Es posible desarrollar un | o

unico chaty usarlo en diferentes plataformas

6172

de mensajeria como WhatsApp, Chat Web,

6187
6139

Facebook, Telegram y Line. todo esto en un

G194
entorno unico que permite con un solo clic st Update RT: 200412022 95225
hacer cambios en todos los aplicativos que

consuman el Routing Chat.

_ﬂ

| — —
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Line

Routing Chat

Una vez configurado el Routing Point que se
va a usar para la atencion al cliente,
nombramos el chatbot, seleccionamos el
routing point, ponemos el ID de paginay el
Access token.

wolkvox)

@ ConfigurationBOX -

Menu

8

[a ]
wt

i Troncales E Dashboard Configuracian

last Update AT. 14/03/2019 4:11:51 p. m.

Adm (€ PBX

operation: modulotestD3 - user modulote

H]3

WVoicemail % Salas df

Agentes
Licencias: 5
Logueados: 0
Creados: 9

@ Configuration

Integraciones | Do Not Call CE Agentbox

-]

o Facebook Messenger

@ Whatsapp Telegram | LINE

Seleccione un nuevo Chatbot

6102 | Pruebas
6113 | prueba alex

6156 | Pruebas Cristian

Omni Channel (Beta) ‘e-')' Gamificati , T,

b1

l-i Facebook Bapa | | 08 tipificacion  goo QA& SA ® Monitoreo[ [T,
|

PBX

H Licencias: 2

|23 B0|AlRS
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@
Line
< Microsyslabs W B v
4:31Leldo @
El cliente puede interactuar desde sus B Hoia Lo
distintos dispositivos y tendra atencion las 24 B\ wolkvox es la solucion de
’ , . . contact centre en la nube mas
horas del dia. Ademas, puede visualizar el innovadora del mercado

nombre del agente que lo esta atendiendo.
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Line ger. CE P @A O

= ? ALL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing  Chat & Interactions Times x Agent | Status x agent

Real time History
||| Dashboard Chats Interactions

N;{ Data monitor

Tiempo Real D Reports User 7  Name Whatsapp Telegram Facebook Instagram
Service Design 1050 ?EELSLEEEISO o 0 0 0
M3 wolkvox Studio SOP-JUAN
En la vista de tiempo real, en la pestafia chat @ Campaigns
e interacciones, se puede monitorear el chaty 2, Agerts & Skils o

ver toda la informacion del canal. Actity Codes
@ PEX RETAMOZO

Com-
VICEMTE
HURTADD

Tools

@ Quality Analyzer

Speech Analytics

wolkvox meet COM-KAREM 0

Voicemail

last Update RT: 20/04/2022 10:37:14
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° E—_—
Llne ._ roger.henao c 8 @ ﬂ. @

Todos
= Y ALL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Real time History
1l Dashboard Agent: SOP-JUAN ESTEBAN BEDOYA channel: £

/ ; User: carloscamiloordoezvelez General Sentiment: Neutral
Mg Data monitor

Tiempo Real P et

Service Design
D[E wolkvox Studio

Ademas, se puede hacer seguimiento a la B
interaccion desde la ventana en que esta Agents & Siils
su Ced ien d 0. =7 Activity Codes

PBX

permitame que ya me van a indicar

ok gracias

Quality Analyzer ) e
% listo me indica que no podemos garantizar que en el caller id tenga

10 digitos exactos

Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall

last Update RT: 20/04/2022 10:30:21
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Line

Monitoreo

La plataforma permite contar con
informacion del canal, agente, foto de perfil
del cliente, tipificacion y los comentarios del
chat.

wolk@

M

e roger.henao
Todos

Performance

||| Dashboard

ﬂ‘,;{ Data monitor

B Reports
Service Design
I:’[E wolkvox Studio
> Campaigns
Agents & Skills
Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
Speech Analytics
wolkvox meet

Yoicemail

last Update RT: 20/04/2022 10:25:46

Monitor 1S Mailbox survey  Interactions

2022-04-20[2022-04-20

Chats: 25

Chat_id Customer

31664027 BillyJRVargas

31664026 BillyJRVargas

BillyJRVargas

Wolkvox

BillyJRVargas

BillyJRVargas

Search By

Id Customer Agent Last_sender

SOP-BILLY-

ROJAS 10210 AGENT

SOP-BILLY-
ROJAS

SOP-BILLY-

ROJAS AGENT

cqe  SOP-BILLY-
1001112685 ROJAS AGENT

SOP-BILLY-

ROJAS AGENT

SOP-BILLY-

ROJAS AGENT

Duration

77

C 8 B &8 a @

Search Export

Start Date
Date Close Typing Commentary Channel

2022-  2022-
0420  04-20 ©
00:36:54 00:48:51

2022- 2022-
04-20 04-20
04:42:44 04:42:59

2022- 2022-
04-20 04-20
04:43:54 04:44:10

—
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M

@ roger.henao C 8 © i S )

o
Line
DATE CUSTOMER NAME CUSTOMEREMAIL C

Start date CHAT-ID CHANNEL @

20/04/2022 31 i whatsapp 2022-04-20 00:36... BillyJRVargas

3 7 whatsapp 2 04-20 00:36... BillyJRVargas
3 5 web 2022-04 $:4 \ PRUEABS@FRU
20/04/2022 3 whatsapp 2 04 BillyJRVargas

Performance End date:

||. Dashboard

whatsapp 2 04-20 04:42 BillyJRVargas

CDR Types DiagramReports Quality Campaings Interactions and Chats Sy ¢ 5 fac ik 2 04 4473 llyJRVargas

Mof Data monitor = - < e S
(® 1. Chats 3 : $ g ; =T =

- 3 G C 007:08 Sergio -
H ist 4 ric D Reports (2. Talks 3 y 2 04 o § sergic murillo  pruebas@outlook...
o o (0 3. Closed interactions x channel '3 544 facebook 2 04-20 07:17 SergioMuriilo —
Service Design () 4. Interactions - Detail 31 5 web 2 04-20 08:01 Daniel dmbecerrads3@a
2 MiguelPalacio

D[g wolcvox:Shidic 5. Closed interactions x agent

(_) 6. Closed interactions x Day

s

En la pestafia de historicos se podra acceder W5 Compsims QR vs e dmmms.  Now
Agents & Skills = 3167451¢ 2022-04-20 08:5T.. Maribe)

a los informes de las interacciones de chat Q. Imeracon pnsfers 31670188 20220420050

Activity Codes () 10. Official whatsapp billing ANdrS

para descargarlos en HTML o Excel. s we 2022.04200805.. Ramon Hasbur

PBX 3167 : web . 0 0 Andres Ricardo

NONAME
Quality Analyzer julianaperez
whatsapp 2 04-20 10:24 Allan

Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall
B Create report

last Update RT: 20/04/2022 10:33:21

| — —
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Telegram

Diagram Routing  Agent Scripting

C Routing CHAT - 6128

Q : - -
ROU

G112 Basics Design Cognitive Statistics |4 | »
6112
IF ==

Routing Chat n @ W F 0 IR
. 2 ER R @O @
e V@Y
Crea tu propio chatbot e incluso ten la o

o 6120

posibilidad de pasar a agente a través o1z

nuestro ambiente grafico, que permite
arrastrar y soltar componentes visuales con i

Inteligencia Artificial. Es posible desarrollar un | o

unico chaty usarlo en diferentes plataformas

6172

de mensajeria como WhatsApp, Chat Web,

6187
6139

Facebook, Telegram y Line. todo esto en un

G194
entorno unico que permite con un solo clic st Update RT: 200412022 95225
hacer cambios en todos los aplicativos que

consuman el Routing Chat.

_ﬂ
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Telegram

Routing Chat

Una vez configurado el Routing Point que se
va a usar para la atencion al cliente,
nombramos el chatbot, seleccionamos el
routing point, ponemos el ID de paginay el

Access token.

wolk@

®

Menu

i

Y

S5 Adm (@ Pex Voicemail

® Troncales L. Dashboard

Agentes

. Licencias: &
Logueados: 0
. Creados: 9

last Update RT. 15/03/2019 7:58:16 a. m.

fc:gi Salas df

Configuracion

@ Configuration

Integraciones

B3 chatweB

c o+

MNAME
JohnBaoT

MNatyBot
Marcela Osorio

. Do Hot Call CG Agentbox Omni Channel (Beta)

o Facebook Messenger @ Whatsapp

CHATBOT
6169
6181

Mame
MatyBot

Routing Point - ChatBot
6181

Access Token

Edit Telegram Bot

F

x

Gamificati , T,

E Telegram = LINE | |
e

_ﬂ

—

de tipificacion g QA& SA e Monitoreo[ |,

PBX

E o
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Telegram

El cliente puede interactuar desde sus
distintos dispositivos y tendra atencion las 24
horas del dia. Ademas, puede visualizar el
nombre del agente que lo esta atendiendo.

wolkvox)

- C & https://web.telegram.org/#/im?p=@microsyslabsbot Y im o P & ‘

¢ Aplicaciones (@ Whatsipp B Zoho Home ) Monitor Ipdialbox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. ® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot (@ TEST CHAT Bl Redes importante »

Bienvenido a wolkvox
Qué te trajo aqui para que nos echaras un vistazo?
1. Me gustaria saber mas sobre wolkvox

o Microsyslabs
te puedo ayudar en algo mas?

2. Ya soy cliente y tengo una duda técnica.

‘/;‘ Natalia Henao
1

@ microsyslabs
por favor espere un momento estamos transfieriendolo al
COM-NATALIA HENAO - 1370
M AT
COM-NATALIA HENAO: Hola bienvenido a wolkvox, como | 3 6

o
ayudarte? wolkvox

P/ Natalia Henao
Quiero saber las funcionalidades que tienen?

8

Quisiera saber que funcionalidades
tiene wolkvox

Hola Hola

Bienvenido a wolkvox

Qué te trajo aqui para que nos echaras
un vistazo?

1. Me gustaria saber mas sobre
wolkvox

2. Ya soy cliente y tengo una duda
técnica

por favor espere un momento
estamos transfieriendolo al agente
COM-NATALIA HENAQ - 1370

COM-NATALIA HENAO: Hola
bienvenido a wolkvox, como podemos
ayudarte?

Qulero saber las funcionalidades que
tienen?

\‘7 "‘
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Telegram pagesia

" Administrator

= Y ALL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent  Status x agent

tl, Dashboard Chats Interactions TIME - Agentes - all - (30)

rfof Data monitor
Agent Agent

)
TI e m po Rea I B Reports User Name Whatsapp Telegram Facebook Instagram

10090 IMP- 0 0 0 0 0 0
Service Des.gn AUGUSTO

CUERVO

wolkvox Studio

En la vista de tiempo real, en la pestafia chat . W e

Campaigns
paig GONZALEZ
SOP-

e interacciones, se puede monitorear el chaty poente & e
ver toda la informacion del canal. T PASCUAL

10300 COM-
B ANDREA
VILLARREAL

10310 TIC-ANGIE
Quality Analyzer VILLA

Speech Analytics
wolkvox meet

Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 12:09:13 p. m.

\_f'
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Telegram 9 rogerhenao ce @ mao o
— y AL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Real time History
1l Dashboard Agent: SOP-JUAN ESTEBAN BEDOYA channel: £

/ ; User: carloscamiloordoezvelez General Sentiment: Neutral
Mg Data monitor

Tiempo Real P et

Service Design
D[E wolkvox Studio

Ademas, se puede hacer seguimiento a la B
interaccion desde la ventana en que esta Agents & Siils
su Ced ien d 0. =7 Activity Codes

PBX

permitame que ya me van a indicar

ok gracias

Quality Analyzer ) e
% listo me indica que no podemos garantizar que en el caller id tenga

10 digitos exactos

Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall

last Update RT: 20/04/2022 10:30:21

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades




Omnicanalidad

Telegram

Monitoreo

La plataforma permite contar con
informacion del canal, agente, foto de perfil
del cliente, tipificacion y los comentarios del

chat.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

micro
~  Administrator

Performance
||. Dashboard
N‘of Data monitor
D Reports
Service Design
D[g wolkvox Studio
- Campaigns
+2), Agents & Skills
Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
Speech Analytics
wolkvox meet

Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 12:55:10 p. m.

2022-03-29|2022-03

Customer

BillyJRVargas

BillyJRVargas

BillyJ

BillyJRVargas

BillyJRVargas

-29

Id Customer

Monitor IS Mailbox survey Interactions Chats

Agent

SOP-BILLY-

ROJAS

SOP-BILLY-

ROJAS

SOP-BILLY-

ROJAS

SOP-BILLY-

ROJAS

SOP-BILLY-

ROJAS

10210

Last_sender

AGENT

AGENT

AGENT

AGENT

AGENT

C 8 & = J

Duration Typing

2022-
03-29
00:31:14

2022-
03-29
04:49:25

2022-
03-29
04:49:31

2022-
03-29 03-29
04:45:24 04:49:38

Search

Commentary

¢

Export

ASA Channel

©

Sentiment

ﬂiii i ” 2022-  2022-

_f'

—
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Omnicanalidad

I e I eg ra m M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022 - 8 X

micro C@@J\gfﬁ®5§3

" Administrator
Start date CHANNEL DATE | CUSTOMER NAME | CUSTOMER EMAIL CUSTOMZ
7E/03/2022 302 whatsapp 2022-03-29 00:3 BillyJRVargas 3

whatsapp 2 0:3 BillyJR
Performance End date: - N
I 29/03/2022 W
Ih Dashboard 3 9 facebook 2022-( 04:45 BillyJRVarg
° ® Y . Types Diagram Reports Quality Campaings Interactions and Chat's | < 302 5 whatsapp 2022-03-20 04:45. BillvJRVaraas
V 4
H I Sto r I cos MQ Data monitor @ 1. Chats 3 73 whatsapp 2 445 BillyJRVargas

telegram 20 04:45 BillyJ
whatsapp 202 07:36 SICIPCOM
whatsapp 202 47 \ndy
() 4. Interactions - Detail 30268946 whatsapp

D Reports () 2. Talks
(0) 3. Closed interactions x channel
Service Design

() 5. Closed interactions x agent = web <l Diege prueba@prueba.c.

En la pestana de historicos se podra acceder i oS MRS Bl
a los informes de las interacciones de chat

Agents & Skills ol m— 3 whatsapp 2 43 Andrs
para descargarlos en HTML o Excel. .

. () 10. Official whatsapp billin - - o ety s . T
Activity Codes PP g 3 web : 6 Andres Ricardo andres@amail.co
(_) 11. Chats transfers 30 : 2022-03 0 Andrs
PBX 302 2 : g 0 PedrolvanAya

whatsapp MiguelPalacio

Campaigns (1) 7. Closed interactions xAgent and code iegoHincapie

(C) 8. Chats vs transferred to Agent elegram Diego

whatsapp 2022-03-29 09:3 Lauyo

app 2 93152755127
Quality Analyzer 0281719 inslagram
282193 whatsapp
: 3 whatsapp
Speech Analytics - APSERD
302 7 whatsapp
3 whatsapp

wolkvox meet i - i o
Create report whatsapp 2022-03-29 10:46. Andrs

e L ANNA NN AN AN AC Armcden

Voicemall
last Update RT: 29/03/2022 12:57:11 p. m.

| — —

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades



Omnicanalidad
A
X

micro
" Administrator

@
m a I I M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022
E -

Diagram Routing Diagram Scripting

Performance e
tl, Dashboard Q -
Routing 6 DR | e [P ke e s (T
B reor N % @ -0 IS
Service Design : Fo BB (O @ X
Disefia tu propio motor de enrutamiento de D‘? _—— SikoE X
interacciones como Email, Facebook, N zgmfzm
Instagram y Twitter, para que estas se .
respondan a través de bots. En caso de que Pex

no exista coincidencia en las respuestas
configuradas, realiza el desborde de la

Quality Analyzer

1
1
1
617 Compile Log
i
1
1

. . 7 +  Speech Analytics

interaccion a un asesor para que este o
continde con el proceso de atencién al 05 Vecomai
Cl ie nte last Update RT: 29/03/2022 12:58:12 p. m.

| — —
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Omnicanalidad
A
X

M Configuration X

® M
E-mail Q
micro e :
s Jj Random Hold Q Integrations G Do Not Call c::: Agentbox @ Omni Channel  cRW) CRM wolkvox &
—"  Administrator : |

— Diagrg

email Chat Web ° Facebook Messenger @ Whatsapp wo way SMS elegran 'Wl
e @ u g @ vay % g 7 B
Performance

||. Dashboard Q

Email

Nc{ Data monitor 5116
6118

Routing D Reports 6119
Service Design s

“rg wolkvox Studio

Una vez configurado el Routing Point que se . Bai
va a usar para la gestion al cliente por medio B e Forward to* -
de email, configuramos el dominioy 7 ks

subdominio para comenzar con la atencion. PBX

Routing point*
8171

; - Add/Remove Recipients Consultants can add orremo
Quality Analyzer P :
517 responses.

blsy

a]
4

wolkvox meet Compose

17
17

17

17

' Speech Analytics —_—
A18

19

19

19

A f
}

QO Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 1:00:12 p. m.

\_f.

| — —

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades
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®

- 2 X

A wolkvox Agent | Version: 20220310 | Operation: micro

E-mail <+ COM-ADRIANA ESCANDON
Ready - 00:57:56 W C A @B EN O &

Agente

Pedro lvan Aya
sergice_murillo

Sergio Murillo

El agente puede gestionar las interacciones
gue ingresan desde los canales Email,
Facebook Page, Instagram y Twitter.

Juan Esteban Wolkvox

juaneswolkvox

Juan Esteban Wolkvox

juaneswolkvox

Reagister OK!!

\_f'

| — —
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Omnicanalidad

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

° 9 micro
— m a I J Administrator

= Y ALL

®

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent  Status x agent

Real time History

Dashboard
ll' Chats

Mof Data monitor
interactions

D Reports

Tiempo Real

Service Design
ID Facebook
"[f,' wolkvox Studio agent Name Email Page Instagram  Twitter

«- Campaigns

En la vista de tiempo real, en la pestafa chat
e interacciones, puedes monitorear el chat, ——
asi como la informacion del canal, del agente o
gue va a gestionar al cliente, el nombre del
usuario que escribio, asunto y fecha.

+2), Agents & Skills

Quality Analyzer
+ Speech Analytics
wolkvox meet

QO \oicemail
last Update RT: 29/03/2022 1:02:53 p. m.

\— —’
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Omnicanalidad

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

E - m a i I micro

Administrator

®

— v Al

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Real time = History
1li Dashboard SOP-DEIVINSON PEREA (10050)

No{ Data monitor
(Y Reports [Id #30712956842869] - Solicitud Indicativo EEUU @ 2022-03-29

Tiempo Real

Service Design De
Para: mesadeayuda@milCrosysians.coim
DIE wolkvox Studio

- Campaigns

Ademas, se puede hacer seguimiento a la Agents & Skils Recientes

+7 (B63) 503-85-1

interaccion desde la ventana en que esta Actvy Codes image.pog
sucediendo. RE

Quality Analyzer
+  Speech Analytics

wolkvox meet

Voicemall
last Update RT: 29/03/2022 1:04:58 p. m.

| — —
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Omnicanalidad

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

E-mail 3 micro

N

st Administrator

S

Al

Monitor IS Mailbox survey Interactions Chats

Performance

03/29/2022 - 03/29/2022
||. Dashboard

Buscar
N‘({ Data monitor por:

Monitoreo D Reports

Service Design

wolkvox Studio

La plataforma permite contar con ¢ Campsigns
informacion de canal, agente, asunto y fecha. Agents & Skills

Activity Codes

channel Customer Skill Subject Attachments Creation

monitor@

PBX

Quality Analyzer

'I|I- Speech Analytics

EK wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 5:28:37 p. m.

1_‘..

\ 1

wolk@

Omnicanalidad | Funcionalidades
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Twitter Q miao

" Administrator
Diagram Routing Diagram Scripting

Performance ( Routing interaction - 6143

tl, Dashboard Q e
ROl
Mof Data monitor

11 Basics Design Cognitive Statistics |4 | *
| 4 - IF = 1--9
x B 0= iR

o B (O (@ X
O &4

1

Routing HL s

Service Design

P8 wolkvox Studio

613
= Campaigns

1

{

1

1

1

1

1
614

1

1

1

1

1

1

=\ Agents & Skills

interacciones como Email, Facebook, ;

Instagram y Twitter, para que sean PEX
respondidas por bots. En caso de que no
exista coincidencia en las respuestas
configuradas, realiza el desborde de la
interaccion a un asesor para que este 00 Vecermai
continue con el proceso de atencion al =
cliente.

a)
0
D

)

Disefa tu propio motor de enrutamiento de
Activity Codes '

f
f

Quality Analyzer
+ Speech Analytics

1
1
1
617 Compile Log
At
1
wolkvox meet :
1

wolk@ Omnicanalidad | Funcionalidades
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M Configuration X

T I
I @% micro :
Wltte &Q Do Not Call c::: Agentbox @ Omni Channel C@ CRM wolkvox Gamification Speech Analytics
- 4 »

" Administrator

@ Two way SMS ﬁ Telegram a Line n Facebook Page Instagram ’ Twitter

Performance

Registrate en Twitter
1. Dashboard )
r’c( Data monitor
¢ Autorizar a wolkvox connector a

RO Utl ng B Repots acceder a tu cuenta? wolkvox)

Service Design

A wolkvox connector
D[g wolkvox Studio ; .

Creation Closed

Campaigns

Una vez configurado el Routing Point que se ‘ Agents & SKils
va a usar para la gestion al cliente por medio Actity Codes
de Twitter, configuramos el dominio y PBX

subdominio para comenzar con la atencion.

¢ Olvidaste tu contrasefia?

n J Cancelar

« Verlos Tweets de tu cronologia (incluidos los Tweets
protegidos) asi como tus Listas y colecciones
Ver la informacion de tu perfil y la configuracion de tu
cuenta de Twitter

wolkvox meet « Ver las cuentas que sigues, silencias y bloqueas

Seguir y dejar de seguir cuentas en tu nombre

Voicemail Actualizar tu perfil y la configuracion de tu cuenta
last Update RT: 29/03/2022 5:40:37 p. m. s BN aewainunac sl e nciomhns Sniar s

Quality Analyzer

Speech Analytics

_f'

| — —
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- 8 x

A wolkvox Agent | Version: 20220310 | Operation: micro

Twitter () COM-ADRIANA ESCANDON
< Ready - 00:57:56 v c N @ R BN © @

Ag e nte Pedro lvan Aya

sergioe_murillo

Sergio Murillo

El agente puede gestionar las interacciones NI
gue ingresan desde los canales Email, s—g—
Facebook Page, Instagram y Twitter. S st Wi

juaneswolkvox

Register OK!!!

\_f.

| — —
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

TWitteI" e :;E:;gmr cC 8 J

Y ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent Status x agent

Performance
Real time History

||. Dashboard

Chats

Mof Data monitor
i
Tiempo Real ) Reports

Service Design
ID Facebook
wolkvox Studio agent Name Email Page Instagram  Twitter

En la vista de tiempo real, en la pestafa chat ¢ Campaigns
e interacciones, se puede monitorear el chat, = fgenis BSs
asi como la informacion del canal, del agente
que va a gestionar al cliente, el nombre del
usuario que escribio, asunto y fecha. Qualty Analyzer

+ Speech Analytics

Activity Codes

PBX

wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 1:02:53 p. m.

\— —’
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022
o
Twitter i c ®m @ =@ J
-~ Administrator
— Y ALL

Performance Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions ; Times x Agent = Status x agent

Real time = History
t1l; Dashboard TIC-JAIRO CAICEDO (10250)

M4 Data monitor

[ Reports @PWolkvox ha hecho un tweet para @wolkvox

Tiempo Real

Service Design De: pruebas_wolkvox
Para: @wolkvox
DIE wolkvox Studio

- Campaigns

Ademas, se puede hacer seguimiento a la . B Ovcivee
interaccion desde la ventana en que esta Activiy Godes ) wsiics

i @wolkvox wEE
sucediendo. PBX

Quality Analyzer 0 pruebas wolkvox @PWolkvox

§ Soasen Kiaiiics & Enrespuesta a @wolkvox

wolkvox meet @wolkvox »E

Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 5:42:57 p. m.

\‘7 "‘
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Twitter

Monitoreo

La plataforma permite contar con

informacion de canal, agente, asunto y fecha.

wolk@

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

micro
" Administrator

Performance

||. Dashboard

Mg Data monitor

D Reports
Service Design
DIE wolkvox Studio
- Campaigns
Agents & Skills
Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
Speech Analytics
wolkvox meet

Voicemail

Monitor IS Mailbox survey Interactions Chats

Buscar
por:

channel

last Update RT: 29/03/2022 5:28:37 p. m.

03/29/2022 - 03/29/2022

Customer Skill Subject

monitor@wolkvox.com AVID 4127

Cod
Act Attachments Creation Closed

—
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Facebook Page O

Diagram Routing Diagram Scripting

Performance c Routing interaction - 6143

1, Dashboard Q L] -

ROl

/ &
MQ Data monitor 6111 Basics Design Cognitive Statistics | ¢ | »
S 441

Routing B Regors ol % 6 -0 5 8

Setuic Desion 2R B O @ X
T8 ol S RO 44

Disefa tu propio motor de enrutamiento de ¢ Campaigns

interacciones como Email, Facebook, =

Instagram y Twitter, para que estas se : :rtyc"des

respondan a través de bots. En caso de que

no exista coincidencia en las respuestas sy e

configuradas, realiza el desborde de la i+ Speech Analytcs

interaccidn a un asesor para que este .

continle con el proceso de atencion al e LT

cliente.

| — _—
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M M Configuration X

F P g 3 micro
a Ce boo k a g e &Q Do Not Call c::: Agentbox @ Omni Channel  cRW  CRM wolkvox Gamification Speech Analytics
w 4|

" Administrator

@ Two way SMS @ Telegram a Line n Facebook Page Instagram ’ Twitter

Performance

1ly Dashboard o o
EDIT ACCOUNT

M4 Data monitor

Ro Uti n g D Reports routing point

Service Design

wolkvox Studio Save Changes Cancel

Una vez configurado el Routing Point, TP
configuramos la cuenta y el enrutamiento a 2, Agents & Skil
u S a r . =v| Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
+ Speech Analytics

wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 5:48:57 p. m.

| — —
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A wolkvox Agent | Version: 20220310 | Operation: micro

Facebook Page £ COM-ADRIANA ESCANDON

Ready - 00:57:56 v e n @ U3 N @ "@

Agente
Pedro lvan Aya
sergioe_murillo
El agente puede gestionar las interacciones w—
que ingresan desde los canales Email, Pt Wiobyer
Facebook Page, Instagram y Twitter. 9 juenoswaliox
Juan Esteban Wolkvox
juaneswolkvox
Reagister OK!!
< >

\_f'

| — —
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Facebook Page

7 ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions

COM-MARIA ISABEL RODRIGUEZ (10380)

Tiempo Real

Creation

Channel Customer Subject date

En la vista de tiempo real, en la pestafia chat — @
e interacciones, se puede monitorear el chat, | -
asi como la informacién del canal, del agente
gue va a gestionar al cliente, el nombre del
usuario que escribio, asunto y fecha.

last Update RT: 29/03/2022 6:04:37 p. m.

\_f'

| — —
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Facebook Page

Y ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent = Status x agent

|  COM-JOHN RINCON (10150) TIME - Agentes -all - (24)

Tiempo Real | Esteban posted in wolkvox.

De: Esteba

Ademas, se puede hacer seguimiento a la
interaccion desde la ventana en que esta
sucediendo.

Esteban
2021-11-23 12:10:39

me gustaria que me llamaran

last Update RT: 29/03/2022 5:59:31 p. m.

\_f'

| — —
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Facebook Page e,

Monitor IS Mailbox survey Interactions Chats

Performance

Fecha:

03/29/2022 - 03/29/2022

||. Dashboard

Buscar
N‘({ Data monitor por:

Monitoreo B Reports

Service Design
wolkvox Studio Cod

. channel Customer Agent Skill Subject Act Attachments Creation Closed
La plataforma permite contar con ¢ Campaigns
informacion de canal, agente, asunto y fecha. ALt SIS

Activity Codes

monitor@ SOP-DAVID 4127

DANGOND

PBX

Quality Analyzer
Speech Analytics
wolkvox meet

Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 5:28:37 p. m.

| — —

wolk@
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Omnicanalidad

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Instagram Q) s

" Administrator
Diagram Routing Diagram Scripting

Performance ( Routing interaction - 6143

t1l, Dashboard Q . TR

ROl

M4 Data monitor

ROUtlng (Y Reports

1

| Basics Design Cognitive Statistics | ¢ | »
1 + e |F= 1--9
% K © =

o Bl (O 3@ X

1

Service Design

P8 wolkvox Studio

Disefa tu propio motor de enrutamiento de T—— vy A A K
interacciones como Email, Facebook, T — .

Instagram y Twitter, para que estas se = nctvy Codes o1
respondan a través de bots. En caso de que BR i
no exista coincidencia en las respuestas

configuradas, realiza el desborde de la AP
interaccion a un asesor para que este wolkvox meet

continue con el proceso de atencion al QO Voicemi
. last Update RT: 29/03/2022 12:58:12 p. m.
cliente.

1
1
1
1
1
1
1
614
1
1
1
1
1
1

A1F
f

Quality Analyzer

1
1
1
617 Compile Log
At
1
1
1
1

| — —
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M M configuration X

I nStag ra m micro

Q @ c:“ @ Omni Channel g ificati il i
T . Adminictrator \ Do Not Call il Agentbox CRW  CRM wolkvox Gamification  |ege]| Speech Analy*:c :

m Two way SMS ﬁ Telegram a Line n Facebook Page Instagram , Twitter

Performance

i1l. Dashboard , N~ —
EDIT ACCOUNT

Mo{ Data monitor

D Reports routing point

Routing

Service Design

. . . DIE wolkvox Studio Save Changes Cancel
Una vez configurado el Routing Point, . ==
) . - Campaigns
configuramos la cuenta y el enrutamiento a .
Usa r. =v| Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
+ Speech Analytics

wolkvox meet

QO Voicemail
last Update RT: 29/03/2022 5:48:57 p. m.

| — —
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A wolkvox Agent | Version: 20220310 | Operation: micro

Instagram <5 COM-ADRIANA ESCANDON

Ready - 00:57:56 v C ﬂ m & N @ 5§3

Agente

Pedro lvan Aya

sergioe_murillo

El agente puede gestionar las interacciones
que ingresan desde los canales Email, RN
Facebook Page, Instagram y Twitter. —p—

Sergio Murillo

Juan Esteban Wolkvox

juaneswolkvox

Reagister OK!!

\_f'

| — —
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- 5 X

cC 8 B J ¢ A @ &

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

Instagram

Y ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing  Chat & Interactions Times x Agent = Status x agent

TIME - Age!

COM-MARIA ISABEL RODRIGUEZ (10380)

Tiempo Real

Creation
Channel Customer Subject date

En la vista de tiempo real, en la pestafia chat — @
e interacciones, se puede monitorear el chat, -
asi como la informacién del canal, del agente
gue va a gestionar al cliente, el nombre del
usuario que escribio, asunto y fecha.

last Update RT: 29/03/2022 6:04:37 p. m.

\_f'

| — —
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Omnicanalidad

M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022
0

Instagram cEem @ @I Yoo

7 ALL

Agents Skills Campaigns Speech Analytics Gamification Routing Chat & Interactions Times x Agent  Status x agent

[] test_jcp_dev comento en wolkvox.

[ 16:10:41 TIME - Agentes -all - (15)
De: test_jcp_dev
Para: wolkvox

Tiempo Real

wolkvox

Ademas, se puede hacer seguimiento a la |
interaccion desde la ventana en que esta s a1l o

. ; = marketw”, We are always available to
S u Ce d | e n d O R \ & solve your petitions and help you
i : 2 3 . - optimice your operation to give
: - memorable experiences to your
customers &1%¢, #wolkvox #agility
#software #technology #manifiesto

test jcp_dev &

last Update RT: 29/03/2022 6:05:19 p. m.

\_f'

| — —
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M wolkvox Manager | Version: 20220322 | Operation: micro | marzo 29, 2022

micro

Instagram @ .

Monitor IS Mailbox survey Interactions Chats

Performance

03/29/2022 - 03/29/2022

||. Dashboard

Buscar
f’cf Data monitor por:

MonitOreO [ Reports

Service Design

“[E wolkvox Studio Cod
channel Customer Skill Subject Act Attachments Creation Closed

La plataforma permite contar con ¢ Carmpas pomn 412
informaciéon de canal, agente, asunto y fecha. fosms & 5le

Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
Speech Analytics
wolkvox meet

Voicemall
last Update RT: 29/03/2022 5:28:37 p. m.

\_f'

| — —
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Virtual Agent

Programay envia de forma
masiva mensajes pregrabados,
emails, SMS y whatsapp.

wolk\féb

Inteligencia Artificial

wolkvox te ayuda automatizar tus servicios por medio de Bots, contando con un sistema de
automatizacion simple, facil de usar y dinamico, que te permite gestionar agilmente las

interacciones de tus clientes con respuestas predefinidas, que dan la posibilidad de comunicar a
un asesor si es necesario.

2

Analisis de Imagen
con IA - Vision
|dentifica todos los elementos

que hacen parte de una imagen
via whatsapp

Inteligencia Artificial

Contamos con sistemas de |A que
permiten a los Bots aprender de los
procesos en los que son usados, para
que las interacciones sean mas
humanas con el paso del tiempo.

© ©
© ©

Interacciones

Inteligentes
Disefia tu propio motor de
enrutamiento para las interacciones

que ingresan por Email, Twitter,
Facebook, e Instagram.

Inicio Funcionalidades




Inteligencia
Artificial y
Bots

Configura tus Campanas

Al momento de crear la campana, debes
seleccionar en el Skill VA (Virtual Agent) para
que el marcador predictivo actue sin tener
agentes conectados.

wolk@

micro
" Administrator

Performance

||. Dashboard

Mof Data monitor

D Reports
Service Design
DIE wolkvox Studio
- Campaigns
Agents & Skills
Activity Codes

PBX

Quality Analyzer
Speech Analytics
wolkvox meet

Voicemail 1

last Update RT: 29/03/2022 6:06:11 p. m.

ID
11147
11148

11179

11555
11608
11871
12243
12249
12607
12681
4 2

12874

13003
13017
13108
13193
13278
13345
13801
14139
14325
14326

14370

NAME

SYKES_PRUEBA_
SYKES_PRUEBA_2_
prueba_sipmaovil
campaa_Comunicaciones
prueba_david
Prueba_amd_sergio
Prueba_recall_mateo
prueba_busqueda
JhonyPRUEBAS
prueba_mensajes_texto
pruebas_DIDs_clientes
SMS_PRUEBA
Comunicaciones
pruebavision
_base_de_datos_de_natal
Cliente
Prueba_WhatsApp_comert
Eventos

Prueba_Walter
Pruebas_sergio

Pruebas

pruebas_mauro

Reseller
Fermulario_walkvox
PRUEBACOBRANZA

M cCampaign Configuration
Campaign Aditional columns Configuration
Campaign
campaa_Comunicaciones
Description

Mail_masivo

Start time (HH:MM:SS)
00:00:00

End time (HH:MM:SS)
23:59:00

Skill

4268
4106
4170

Edit campaing

VAGENT T

OPT3

Server

180000

‘.. / »- [3
VAG
4006

Formul

OPT4

OPT5

OPTE

Al & Bots | Funcionalidades




Inteligencia

Artificial y
@ M Admin Campaign Predictive

BOts P _ AMD Action

> Campaing Speed Type: ® Hang up
Phone Strategy ) AMD(¥] Message
B campaa_Comunicaciones 1 0 0 o/o Max Ring Time 30 :
Ml Das List
. MQ{ Dat{ O << > - @ Strategy X
VI rtu a I Ag e nt D Rep Total Records: 1077, processed: 1077, : 0
esult Age...  Name | ) ————— | 9 | Opt...=
Service De! 0-ANS... telephone 1 - g O
i . o8 woll  noans.. AP ROt Ea T RivG... | AMD | HANG ... | MESSAGE AUDIOMESS /TEWPL... | DELA... | CHANNEL
Despues de eleglr el Ca nal |VR’ debes 2 o - WPC: Wrong P 1 - - - comunicado almacena... 5 email
asignarle el Routing Voice para contactar a 2, age| MO -
tus clientes. s e
4 z‘l::: : i : Next Call Time % ad
Ademas, se pueden crear modelos de AS.. s

enrutamiento con desborde a agente o { | nons.

. . . " WPC WPC WPC WPC WPC WPC
simplemente un agente virtual que gestiona
las interacciones automaticamente.

El virtual Agent, puede realizar hasta 10.000
gestiones por hora.

wolkv/c-% Al & Bots | Funcionalidades




Inteligencia

Artificial y .. oo e e e
micro
il Dashboare Q
Mg Data monitor s | TEE ; " s ompT
Chatbots - P,
Service Design |
"5 wolkvox Studio 1
Crea tu propio Chatbot e incluso ten la Sp—
posibilidad de pasar a agente en nuestro - "
ambiente grafico, que permite arrastrary = Activty Codes 3
soltar componentes visuales con Inteligencia £
Artificial. Puedes desarrollar un Gnico chaty L —
usarlo en diferentes plataformas de AP
mensajeria como WhatsApp, Chat Web, ek et
Facebook, Telegram y Line, compartiendo un QO voicemail

last Update RT: 29/03/2022 6:10:11 p. m.

solo entorno en el que, con un solo clic,
puedes hacer cambios en todos los
aplicativos que consumen el Routing Chat.

wolkv/c-% Al & Bots | Funcionalidades



Inteligencia
Artificial y

Bots =

) 573193584714 [:] [:] I Codificar
2019-06-18 145814

Historial

Q.. 573193584714

Ag e nte Hola, este es un mensaje de prueba

nocer mas de la plataforma

El agente puede atender los chats
provenientes de WhatsApp. En el entorno de
chat, el agente transfiere los chats a distintas
extensiones y tipifica el 100 % de ellos.

Cambiar id_customer

wolkv/éb Al & Bots | Funcionalidades




Inteligencia
© © =19 | o
Artificial y ‘;.m e opm——— (o —

micro
" Administrator

B ots Diagram Routing Diagram Scripting

Performance C Routing interaction - 6143

© ©
tl, Dashboard 0 -

7 g
Mg, Data monitor | Basics Design Cognitive Statistics | 4 | »

Interacciones Inteligentes D repors ol @ 0 IF i
Service Design ,~ FOO m @ @ m
. -~ . . DTE wolkvox Studio Lh ,@ g %
Disefa tu propio motor de enrutamiento de ¢ Campaigns

=\ Agents & Skills

interacciones como Email, Facebook,
Instagram y Twitter, para que sean
respondidas por bots. En caso de que no

Activity Codes

PBX

exista coincidencia en las respuestas Quaity Analyzer
configuradas, realiza el desborde de la Il Speechanaics ¢
interaccidén a un asesor para que este e
contintie con el proceso de atencion al R
cliente.

wolkv/c-% Al & Bots | Funcionalidades




Inteligencia
Artificial y
BOts < C @ https;//console.dialogflow.com/api-client/#/agent/fb19cdc3-13c3-4d34-3aea-964577f3b0b8/training

it Aplicaciones WhatsApp Zoho Home Monitor Ipdialbox @ Backofbox - modulos @ AP| AGENTBOX DE.. ® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT
- P rr N N N S N

v Dialogflow Training
Entities

Inteligencia Artificial .

Knowledge °< ® Please use test console above to try a

y sentence.
no tengo tiempo
Fulfillment

paso-agente

Configura Inteligencia Artificial de la forma integrations Oy Sec towitwerkein Googie Assistant &
mas simple. Solo debes configurar las no tengo tiempo -- :

intenciones que se analizaran y entrenar a tu oy no tengo tiempo

asesor de Inteligencia Artificial para que se estoy enfemo

haga mas exacto con el tiempo. EsTov ENFERVO

Prebuilt Agents

estoy enfermo

» Docs
estoy enfermo

Standard

no tengo tiempo

(?) Support hola

wolkv/c-% Al & Bots | Funcionalidades



Voice of Customer - VoC
]@ Speech and Text Analytics

wolkvox integra diferentes sistemas de analisis de voz para que tu Contact Center brinde el mejor

servicio a tus clientes a traves de las distintas operaciones.

/’\
1@
Ele

Voz del Agente

Descubre si tus asesores estan
siguiendo los protocolos
pactados por tu compaiiia en su
gestion.

wolk@

Oy

Voz del Cliente

Detecta las palabras mas usadas
por tus clientes
automaticamente.

|

Contrato Digital

Realiza validaciones en tiempo real de
los parametros necesarios para tus
negociaciones.

ASR

(Automatic Speech
Recognition)

Permite a tus clientes interactuar
con los IVRs utilizando su voz, para
navegar de forma simple, amigable e
innovadora.

Inicio

CiincinnalidaAAc



Speech Analytics

ne

Voz del Agente < C 8 https://www.ipdialbox.com/maonitor/monitor/index.php/registro [ B opP & ‘

' Aplicaciones (& WhatsApp E Zoho Home ) Monitor lpdialbox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. @® Clicktocall lpdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT Bl Redes importante

L

MO NITOR = ¢w Natalia Henao

Guion Hecho

Protocolo del Negocio

Agents

DNIS

De acuerdo al guion definido para cada
proceso, el Speech Analytics tiene la
capacidad de verificar en tiempo real si se
esta brindando toda la informacion al cliente,

asi mismo puede pasar de voz a texto todo lo Mepsiadorum e lier e
dicho por el agente. Nulestra Beripiresa CLARR, Ve @ oo ;

Alarms

Mis Tickets

wolkVox) Speech Analytics | Funcionalidades



Speech Analytics

s

~

Oy

)
fenu
&

Doy

Voz del Agente

.
)
«

5% Adm Voicemail i+ Diagram Studic ‘g« Agentes \FQ Skills y Senvicios ; Campafias Codigos de tipificacion g QA& SA |8 Monitoreo 4 Tiempo Real & Historicos

L. Monitor IS Buzdn encuesta .
N Y A @ MediaBox - IPDIALBOX

Proceso de... AUDIO TEXT =

4/03/2019 - .'.!‘,."'v".' vl'.vv"."v“"‘-i‘-'“vl“-ﬁk“r"t"-‘t"A-“-"v e i ""‘"Y‘h"“v‘hw =TT no

;16-22-customer-..

Monitoreo

Info  Speech to text
18/03/2019

En la pestafia de Monitoreo, es posible

1-1-customer-es

reproducir la llamada. La funcionalidad R | |- o
muestra las etiquetas del segundo en el que bl IR [l | TR S
se dijeron las palabras claves parametrizadas ‘ | |
en las categorias. También, se pueden SRS S em om om Om N
observar, por separado, el didlogo del cliente £ U

y del agente. forsrs.. o me IR C e

i 2 -03- ves - 44
[11“,’}”) 1ERN22449 12292 180 LO19 0" L n no nn nn "e- t4.una nn

16-16-Agent-alo ;

EHN 155233864... 1414 264 no 0 0 yes-70:n... 0 12-12-customer-.

last Update RT: 18/03/2019 8:36:34a. m

1_}.

\ 1
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Oy

Speech Analytics
Voz del Agente

Tiempo Real

En la vista de tiempo real, en la pestafa voz
del cliente, se obtiene la informacion del
porcentaje de llamadas por categoria

wolk@

¥ ConfigurationBOX - operation: exito.com - user: exito.com - (20120228)

Menu

5 4

:;; Adm Voicemail +, Diagram Studio ‘g Agentes (E,Q Skills y Servicios

Y ALL

= Agentes fSQ Skills Speech Analytics

voice of the customer quality assurance

[ Proceso de compra 55.56 %]

L Cancelar compra o pedido 11.11 %]

B
, Lampanas

[ Proceso de entrega 33.33 %]

last Update RT: 13/03/2019 8:11:29a. m

Cédigos de tipificacion g+ QA& SAA @ Monitoreo | Tiempo Real 5 Historicos

* Tiempos x Agente ® Estados x Agente

<¢ Tiempo Real = | Historico

14 Ready 1 Talk - Omnibox

—

Speech Analytics | Funcionalidades



Speech Analytics

2) AGENT - 20190328 - COM-NATALIA HENAO

Info Liamada Preview

ITEM

Contrato Digital

Quiero confirmar con usted la compra sera por -
100 licencias, con un aimacenamiento de 4_meses,

La plataforma wolkvox te permite realizar 100 fcencis,con un aimacenamento d

crearemos troncal dge salida, el canal de chat web

en en las interaccines email

contratos digitales usando un protocolo nensmeraccnesemal
informatico que, mediante la aplicacion de |
sistemas de reconocimiento de voz,

automatiza y procesa el dialogo de una
llamada convirtiéndola en texto. Con esto,
facilita y verifica el cumplimiento de la
negociacion de un acuerdo, sin necesidad de
tener una clausula contractual fisica.

\‘7 "‘
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Speech Analytics

ASR (Automatic Speech Recognition)

Al momento de crear IVRs en el Routing Coice
es posible configurar funcionalidades de ASR.
Con estas, el sistema reconocera y analizara
de forma automatica la voz del cliente para
enrutar la llamada (segun la opcion dictada),
tomar esos datos y usarlos en alguna
intencion, o simplemente almacenarlos para
otro tipos de usos.

wolk@

%) ConfigurationBOX - operation: micro - user: micronaty - (20190228)

Menu

b 4

e

S5 Adm (@ PBX

Diagram Routing  Diagram Scripting (Beta)
[+] Activar Este Routing BOX

- Routing Voice - 5158 I:I"_'I’P ; Debug - Log

ROU

6103 I—) @

6107

6108 | Basicos | Disefio Cognitivos Estal 4 | ¥ ||/ - 00000 LT

B114  + -

cEBR X

120 4 = =

6123 _

6127 3| CTHEN @
ELEE <

6128

6129 i~ 2 M TR O)

Voicemail = Salas de conferencia = ot

Diagram Studio f{@ Skills y Senvicios ; Campafias

Cddigos de tipificacidn g

§132 4~ ) -

6141
6142
6143
6148
6157
6158
6159
6162
6165
6170
6178
G186
6192

ast Update AT, 18/03/2019 1:26:16 p. m.

| HO-MATCH

_ﬂ

QA& SA

® Monitoreo

diy Tiempo BT,

—

Speech Analytics | Funcionalidades



Speech Analytics

ASR (Automatic Speech Recognition)

Al usar ASR se puede seleccionar el idiomay
pais en el cual se va a utilizar, para que sea
Mas preciso en su reconocimiento.

wolk@

% ConfigurationBOX - operation: micro - user: micronaty - (20190228)
Menu

v
i

el

gpa  Adm CG PBX Voicemail > Salas de conferencia
Diagram Routing = Diagram Scripting (Beta)

[w] Activar Este Routing BOX

Routing Voice - 6158 I:I{I}P ; Debug - Log

L ©

Basicos DiSEﬁD CDgniti'v'DS Esta"

- JSMSQ

IF

* THEN &
FLSE <

Q

Diagram Studio qu Skills y Semicios ; Campafias

Ty

Codigos de tipificacidn

C . ASR

| Tiempo de analisis ASR

3

- H—F_-E

—

last Update RT: 18/03/2019 1:27:33 p. m.

.. ldiomaASR

- §

fesco B

C ) les-AR
" les-BO
- - es-CL
" es-CR
- - es-EC
o |es-BV
- es-ES

_f'

QA& SA @ Monitoreo

gl Tiempo §77,

valida &l sabor de |3 pizzs

+5745402853

—
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Reports

0l ad
an— —
Monitoreo en Tiempo Real Reportes Histoéricos
Toma decisiones durante las Analiza toda la informacion
operaciones, analizando el histérica de las operaciones de
comportamiento en tiempo real de Contact Center contando con mas
agentes, colas y campanfas. de 60 informes (agentes, colas,

tipificacion, campafas...) y con la
opcion de descargarlos en Excel y
HTML.

wolk@

wolkvox cuenta con 11 vistas de informes en tiempo real y con mas de 75 reportes histéricos, para
realizar un seguimiento efectivo de tus operaciones con métricas basadas en las normas COPC.

Business Intelligence

Wolkvox cuenta APIs que te permiten
integrar diferentes sistemas de
reporteria y crear paneles gerenciales
para el analisis de datos.

Inicio Funcionalidades




Reports

@) ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)

Tiempo Real

3

ey

féﬁ Salas de conferencia 4+ Diagram Studio & Agentes ”,Q Skills y Servicios o\ Camparias Cadigos de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo g Tiempo Real =0 Historicos

ALL

L |
Agentes {Q Skills ; Campafias +, Routing c Chat & Interacciones ¢ Tiempos x Agente ® Estados x Agente

( Agentes Dia : ) Agentes Ultimos 20 minutos (*) Tiempo Real Historico
Agentes I ID.. 1V NA. I STA. T CAL.. I} INBOU.. I} ouTBO... I!
52 0 0:00:49 01419 0:00:00 0:00:44 00100 03125 00000 23339 00144 25 Ready
46 0 0:07:38 05227 0:03:58 0:00:45 0:00:25 0:00:00 0:00:00 2:38:32 0:01:50 I 31 Talk - Omnibox
L TS Bl 21 Acw
B 33 Aux

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la
informacion actualizada de la gestion de
agentes, contiene estadisticas de llamadas,
tiempos de gestion, tiempos improductivos,
ocupacion, Hits y RPC.

P
.
w
W
5
|
N
):
v
B
=

" m N

0 1341 00

0 0:04:13 0:20:40

-
2 B2 pD 2D D PR B2 D FD D PD B PR D PR PR D BD PR D BR P

4

last Update RT: 20/03/2019 10:34:21 a. m.

\_f'
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Reports

@
I I e m po Rea I @ ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)
Menu

b 3
fé\ Salas de conferencia s+ Diagram Studio = Agentes 5@ Skills y Servicios Q\ Camparias Cadigos de tipificacion g QA& SA @ Monitorea ) Tiempo Real =0 Historicos
7 ALL
= Agentes 547 Skills ; Camparias 4, Routing Q Chat & Interacciones ® Tiempos x Agente ® Estados x Agente
Ski I I (*) SkillDay (%) Skill last 20 minuts () TiempoReal (%) Historico

IDSKILL SKILL ... CALLS INBOUN... ANSWE... ABANDON ... SL/10seg SL /20 seq SL /30 seg % ABANDON ASA

4032 LLAM... 0 100.00 % 100.00 % 100.00 % 0.00 % 0.00 W Bl Ready
4088 NN 100.00 % 100.00 % 100.00 % 0.00 % 0.00 r[f [ "f""
4094 NN 0 100.00 % 100.00 % 100.00 % 0.00 % 0.00 v [l Ring

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la

4099 PRUE... 100.00 % 100.00 % 100.00 % 0.00 % 0.00

informacién actualizada de las colas y niveles o o P Dowr cnome gk g
de servicio, contando con estadisticas de
llamadas ingresadas, abandonadas y ——
contestadas, niveles de servicio en 10-20-30

segundos, ASAy ATA. o

2081 % 9 43

43

0
0
0
0
0
0
0
0
1

92 25 % d3.£3 7 498 % 2.34

last Update RT: 20/03/2019 10:35:15 a. m.

\‘7 "J
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Reports

Tiempo Real

Campanas

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la
informacion actualizada de la gestion de
campanas, asi como informacion de registros
contactados, Hits, penetracion de la base de
datos y llamadas por minuto.

Cuenta también con graficas que permiten
conocer el desempeno de la campafa minuto
a minuto.

wolk@

@) ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupe-gelsa-cali - (20190228)

Menu
b 8
Diagram Studio ; Agentes f{@ Skills y Servicios ; Campaiias

fégi Salas de conferencia
ALL
Y

L

a

Agentes ('L',Q Skills ; Campafias -+ Routing ° Chat & Interacciones

Campaings Day

-]

Cadigos de tipificacion g QA& SA

CAMPAING STA.. SKILL RECO.. CLEAN  DIAL AMNSWER  MNOAM3.. BUSYIC.. ANSWER MA.. PENETRATION  HITS CALLS X MIN

17098 -Bo... start.. 4203 1841 1482 340 128 123 15 74 37.65% 4101.18 %)

17095-Ca... start.. 4203 700 2 700 456 146 19 79 6514 % 17 (16.71 %)
17094 - Cu...  start.. 4203 304 1 304 205 70 ™ 18 67.43% 66(21.71%)

17103 -Mu...  start.. 4085 1497 1220 273 146 T3 a 52.52% 0(0.00 %)
TOTAL 16146 13353 2775 1457 5250% 202 (7.28 %)

Camp Res x Min | Penetration % Camp Result % Camp Result x Cod %

v answer ¥ ] No answer ¥ ] Busy Congestion Answer Machine

4330
10.05
3.29
13.00
11878

w3
0930 I . I
10 . = = = || - -

Date

last Update RT. 2000372019 10:36:15 a. m.

_f'

| — —

Reports |

® Monitoreo | yjj) Tiempo Real 2. Historicos

& Tiempos x Agente ®  Estados x Agente

._“ Tiempo Real -} Historico

26 Ready

39 Talk - Omnibox
B 15 ACW
B 30 Aux

Talk - Omnibox
35.45 %

Funcionalidades




Reports

Tiempo Real

Campanas

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la
informacion actualizada de la gestion de
campanas, asi como informacion de registros
contactados, Hits, penetracion de la base de
datos y llamadas por minuto.

Cuenta también con graficas que permiten
conocer el desempeno de la campafa minuto
a minuto.

wolkvox)

@ ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228

Menu

5§

ﬂé& Salas de conferencia 1+ Diagram Studio = Agentes ESQ- Skills y Senicios ; Campaiias “ Codigos de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo g Tiempo Real : Historicos

Y ALL

& Agentes ES"Q" Skills ; Campaiias =+ Routing o Chat & Interacciones ® Tiempos x Agente ® Estados x Agente

Campaings Day (*) TiempoReal (T) Historico

o

CAMPAIMNG STA.. SKILL RECO.. CLEAN  DIAL AMNSWER  MNOAMS.. BUSY/C.. ANSWER MA.. PEMETRATION  HITS CALLS X MIM
-Bo.. start.. 4203 1841 1492 340 128 123 15 T4 37.65% 4(1.18 %) 43.30

Agentes x estado -

Jad - ou S LU G205 - bl - bl u u ' u ' JULU T u JUU i R 26 Read?

-Ca.. star. 4203 700 2 700 456 145 19 79 65.14% 117 (16.71 %) 10.05 B 39 Talk - Omnibox
-Cu.. stal. 4203 304 1 304 205 70 1 13 67.43% 66 (21.71%) 3,20 Bl 15 Acw
. i i i i ) A e ISUAux

-Mu.. start.. 4085 14497 1220 278 146 73 a 5252 % 0(0.00 %) 13.00
16146 13353 2775 1457 5280% 202 (7.28 %) 1878

Camp Res x Min | Penetration % Camp Result % Camp Result x Cod %
Talk - Omnibox
B penetration % 35.45 %

100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
87 %

7104 72 %0 7

80 % '
5 % 71 % 67 % ps o 0% 0% .
4 0 38
o § 7 0 % 43%1 45 ‘
I I I H. i.:iI II [ Izu' Il I .
1 I i
] i 1 ][ .
9:50 a. m. 55 a.m. 10:00 a. m. 10:05 a. m. 10:10 a. m. 10:15 a. m. 10:20 a. m. 10:25 a. m. 10:30 a. m. 10:35a. m.

nauad

E

Mo U

Hour

last Update RT. 20003/2019 10:36:37 a. m.
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Reports

Tiempo Real

Campanas

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la
informacion actualizada de la gestion de
campanas, asi como informacion de registros
contactados, Hits, penetracion de la base de
datos y llamadas por minuto.

Cuenta también con graficas que permiten

conocer el desempeno de la campafia minuto
a minuto.

wolk@

®) ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)
Menu

b &

Q> Salas de conferencia 4+ Diagram Studio & Agentes \{’!Q’ Skills y Servicios ; Campaiias Cdodigos de tipificacion g QA& SA @ Monitorea gy Tiempo Real : Historicos
ALL
Y

= Agentes j’q Skills ; Campafias + Routing 0 Chat & Interacciones * Tiempos x Agente ® Estados x Agente

» Campaings Day (*) Tiempo Real Historico

CAMPAING STA. SKILL RECO.. CLEAN DIAL  ANSWER NOANS.. BUSY/C.. ANSWERMWA. PENETRATION HITS CALLS X MIN ”
17098-Bo.. start. 4203 1841 1468 373 145 131 16 81 3887%  7(1.88%) 41.46 fgeniesxesiado-

17099 - B 1203 1954 ! 1 ( ! C 0.00 23 Ready
17095-Ca.. start. 4203 700 0 700 457 142 19 82 6529% 118 (16.86 %) 37.32 37 Talk - Omnibox
17094-Cu.. start. 4203 304 0 304 206 69 11 18 67.76% 66 (21.71%) 57.52 B 20 Acw

<o ) 96 i ] - : B 30 Aux

17103 -Nu... start.. 4085 1497 1219 278 151 5432 % 0(0.00 %)

TOTAL 16146 13316 2830 1491 5269% 206 (7.28 %)

Camp Res x Min Penetration % Camp Result % Camp Result x Cod %

paings x Result
1,491 Answer . 720 No Answer - 163 Busy / Congestion 442 Answer Machine

last Update RT: 20/03/2015 10:36:55 a. m.

_f'

| — —
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Reports

@ ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)

Tiempo Real =

-8

*Q» Salas de conferencia  f, Diagram Studio 2% Agentes f{@ Skills v Semvicios ; Campafias Cddigos de tipificacidn QA& SA @ Monitorea gyl Tiempo Real =1 Historicos

Y ALL

Agentes {L',Q Skills

4 Campafias ;+ Routing ° Chat & Interacciones * Tiempos x Agente ®  Estados % Agente

°

. NAME VR ... WRDURATION.. EMAILS FACEBOOKPA.. TWITTER  BOT FACEBOOK BOT WHATSAPF BOT WEB CHAT BOTLINE  BOT TELEGRAM
Ro uti n g VR ADMINL... 14 3 (min) 0 0 ] 0
VR CAMAL ... 0 0 (min) 10
MUEVO_IV.. 184 (min)

0 0 0
0 0 0 0
TOTAL(217) 187 (min) 0 0 10 0

(*) Tiempo Real -} Historico

0
0
0
0

21 Ready
36 Talk - Omnibox
B 22 Acw

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la =
informacion actualizada de la gestion de los
modelos de enrutamiento creados en el
wolkvox Studio.

4

last Update AT. 20d03/2019 10:37:32 2. m.

wolkvox) Reports | Funcionalidades




Reports

@ ConfigurationBOX - operation: micro - user: micronaty - (20190228)

Tiempo Real

&
5 8

(G PBX Voicemail 'é Salas de conferencia - Diagram Studio f'{CZ Skills y Servicios ; Camparfias Cadigos de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo )| Tiempo Real =]

ALL

L |
N o] ’ > % 4 : 3 j X : 2
m Agentes ()N Skills . Camparias Gamificacion 4, Routing Chat & Interacciones Tiempos x Agente Estados x Agente

(*) TiempoReal (%) Historico

Chats e Interacciones

4 Ready |l 1Talk - Omnibox [l 1 ACW

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la
informacion actualizada de la gestidon chats e
interacciones, contando con los datos del

. . . -- jair_dev1 jair_dev1 Te mensiono © Vie, 8 de
cliente, asesor que lo atiende, canal y tiempo Vi de
2019.
de interaccion. 10:32:01

last Update RT: 15/03/2019 8:56:52a. m

\_f'

| — —

wolkVox) Reports | Funcionalidades




Reports

Tiempo Real

Chats e Interacciones

En la pestana de Tiempo Real se tiene toda la
informacion actualizada de la gestidon chats e
interacciones, contando con los datos del
cliente, asesor que |o atiende, canal y tiempo
de interaccion.

wolk@

(8] ConfigurationBOX - operation: micro - user: micronaty - (20190228)

Menu

b &

Voicemail féﬁ Salas de conferencia 4+ Diagram Studio \3",57 Skills y Senvicios ; Campafias

ALL

<7
Y
e

2

Agentes \'!Q Skills ; Campafias o Gamificacion -+ Routing Q Chat & Interacciones

$ Foto $ Cliente

)

ast Update RT: 14/03/2018 4:49:44 p. m.

Cadigos de tipificacin g

Duracion

® Tiempos x Agente

QA& SA @ Monitoreo gy Tiempo Real 15l Historicos

® Estados x Agente

,‘ Tiempo Real () Historico

Reports

3Ready Jl 2Talk - Omnibox Bl 2ACwW i 1 Aux

| Funcionalidades



Reports

® ConfigurationBOX - operation: exito.com - user: exito.com - (20190228)

Tiempo Real

Voicemail 4 Diagram Studioc ‘g Agentes (’,Q Skills y Servicios ; Campaiias Cadigos de tipificacién g QA& SA @ Monitorea )1 Tiempo Real % Historicos

= Agentes :SG Skills Speech Analytics ® Tiempos x Agente ® Estados x Agente
S eec h An a I tics voice of the customer quality assurance ‘i ompo o G x
p y W Bl Greeting v

(Touenas fardes 7143%) 14 Ready 1 Talk - Omnibox [l 1ACW

En la vista de Tiempo Real, en la pestana
Quality Assurance, se analiza el desempeno
de los agentes, en cumplimiento de
protocolos de saludo y agilidad de atencion al
cliente.

[ buenos dias 28.57 %]

last Update RT: 13/03/2019 8:18:19 a. m

_ﬂ

| — —

wolkvox) Reports | Funcionalidades




Reports

A

I o V 4 ®
R e p o rtes I Sto r I Cos ¥ ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)

L
Menu
> 4
%o® Salas de conferencia 4, Diagram Studio = Agentes 'TQ Skills y Servicios o\ Camparias Cadigos de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo ) Tiempo Real = Historicos
Fecha Inicio: 19/03/2019 EXT ID NAMEA.. CALLS INBOU.. OUTBOU.. INTE.. READY.. INBOU.. OUTBOU.. ACWTIME RINGTL.. LOGIN TIME AHT OCCU.. AUXTIME HITS RPC
o 1884 CLO-M... ) 0 46: 1:37:09 0:00:00 0:2414 0:01:04 9:39:06 0:0451 25.86% 1:49:43 1 1"
Fecha Fin: 19/03/2019 1883 i MDE-L... 92 27 0:00:00 2:09:53 220051 0:48:34 9:09:04 0:0256 78.05% 3221 7 59
Ag e ntes 1882 ... MDE-L.. 19: 0:00:00 35714 22651  0:03:29 9:57:55 0:0257 8226% 2:11:00 15 123
1881 ... CLO-JE.. 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0.00% 0:00:00 0 0
Agentes I:E) 1 Skills & Servicios + 1879 CLO-M... 9:57:29 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 9:57:29 00000 000% 0:00:00 0
) 1878 ... MDE-VI... : : 5:01:42 0:02:49 0:30:25 1.2418 0:29:57 9:02:39 0:0252 26.17 % 1:33:28 0
1877 ... MDE-FA... 0 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 000% 0:00:00 0
D 1 MEIRE Benio por estado 1868 .. MDE-L. : - 426:52  0:00:00 11205 110418 0:39:29  9:00:37 0:0213 3173% 13153 4
E n |a p esta ﬁ a d e age nte Se p u ed e a Cce d e r a (0 2. Agente x evento -> Seleccione el agente 1843 ... CLO-EL.. 0 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0.00% 0:00:00 0
O 3. Tiempos auxiiares x agente 1837 .. CLO-A. 5 0:57:41 0:00:00 34434 20911 02554 9:4220 0:0553 80.89%  2:25:00 5
. - . 1822 .. CLO-JA.. 0 0:54:35 0:00:00 3:34:21 1.52:07 0:14:28 8:50:44 00342 B8254% 2:15:13 5
1 1 I nfo rm e S eX p O rta b | e S e n H T M I_ y Exce | . - haantes edadon par catpafia 1811 o MDE-M... 0 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0.00% 0:00:00 0
. . ., ~ (5. Estados por hora y agente 1746 ... MDE-S... 2:29:30  0:00:00 4:32:21 0:46:07 0:02:52 9:52:26 0:01:48 67.64% 2:01:36 22
Estos contienen i nfo rmacion d e | d esem p eno (6. Estados por hora 1726 CLOM... : 24200 00000 24023 13938 00505 02726 00454 6088% 22020 1 4
(7. Tiempo de logueo (Login - Logout) 1700 ... MDE-DLI.. 0 13 0:00:00 3:50:52 0:53:09 0:00:00 9.57:20 0:01:34 5953% 2:00:16 19 77
o e . 1693 CLO-LI... : ) 3285 2:53.07 0:11:28 0:38:59 0:05:.01 9:51:37 0:0519 51.10% 2:34:04 13 28
y p rOd u Cthl d d d d e | oS age ﬂteS O 8, Estados de-agante -hiora a hora 1686 CLO-RI... 33: 1:21:06  0:22:40 36: 00313 95658 0:04:31 2943% 15947 0 13
(0 9. Hold Time y Mute x Agente 1637 . CLO-DI.. : .25: 1:59:19 0:04:31 13 0:02:15 9:53:10 0:0356 2962% 2:08:10 6 23
() 10. Detalle Hold y Mute Time 1558 .. CLO-A.. 0 -00: 0:00:00  0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0.00%  0:00:00 0 0

1483 ... CLO-VL.. : 5:58: 1:10:33 0:01:53 0:12:39  0:04:18 55:33 0:02:30 19.00 % 2:27:42
1466 .. CLO-G.. : 1:47:29 0:14:54 0:20:48 0:01:26 46! 0:04:28 2938 % 1:39:36
1418 .. CLO-E.. 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00.00 0.00% 0:00:00
1412 MDE-Y... 0 2:4919  0:00:00 3:38:00 1.04:49 0:01:18 9:58:17 0:01:39 6237 % 2:24:51
1411 4.. CLO-AL.. 1:13:43  0:00:00 3:52:01 1.41:39 0:25:39 9:14:15 0:0248 77.05% 2:01:13
1405 ... CLO-K.. : 5:40:09 1:.08:54 0:07:00 0:1254 0:01:51 9:57:05 0:02.01 20.61% 2:46:117
1388 ... MDE-L.. : 3:47:07 0:00:00 1:29:04 14412 0:21:23 85140 0:0449 4375% 1:29:54
1381 % CLO-F... 0 0:00:29 0:00:00 0:00:00 0:00:03 0:00:00 25503 0:00:00 9.38% 54:31
9:59:2

Generar reporte B 5
||| || 1380 439.. MDE-C.. 1:3543  0:00:00 45920  1:06:41  0:00:20 0:0250 79.21%  2:17:21
4

() 11. Agente tiempo por estado agrupado por skill

OO AN O O D

—
o

last Update RT: 20/03/2019 10:02:30 a. m.

_ﬂ

| — —
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Skill y Servicios

En la pestana de Campafa se puede acceder
a 11 informes exportables en HTML y Excel.
Estos contienen informacion de las colas y

niveles de servicio.

wolk@

Reports

Reportes histoéricos

@ ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20120228)

Menu

b 3

Fecha Inicio: 19/03/2019

Fecha Fin: 19/03/2019

g Agentes :FQ Skills & Senvicios
SKILL ALL

@ 1. Llamadas v nivel de servicio por skill/servicio
() 2. Detalle de llamadas abandonadas
(0 3. Liamadas y nivel de servicio por dia
() 4. Llamadas y nivel de servicio por hora
() 4.1. llamadas y nivel de senvicio por intervalos de 10 minutos
5. Workforce por hora
6. Llamadas y nivel de servicio por dnis
. Llamadas y nivel de servicio por hora para todos los skills/servi
) 8. Llamadas contestadas por intervalo de tiempo
() 9. Llamadas abandonadas por intervalo

(0 10. Detalle de llamadas contestadas
() 11. Llamadas y nivel de servicio por interaccian

Generar reporte
Lt

last Update RT: 20/03/2019 10:03:45a. m.

1D

4076
4090
4084
4003
4099
4085
4088
4094
4032
4058
4009
4028
4036
4034
4005
4040
4018
4008
4073
4082
4203
4072
4074
4051

QUE...

SER...
SALL...
RET.

prue...
prue...
NUE...

NN
NN

%o Salas de conferencia 4 Diagram Studio & Agentes f'ZCZ Skills y Senvicios

INBOUND C...

Camparias Cadigos de tipificacién g QA& SA

® Monitoreo

il

ANSWER CAL... ABANDON CA... SERVICE LEVEL 10S... SERVICE LEVEL 20... SERVICE LEVEL 30..

195 47 7438 %
100 %
80.00 %
100 %
100 %
77.35%
100 %
100 %
100 %
62.83 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100.00 %
93.75%
100 %
75.06 %
100 %

)
21

—

76.86 %
100 %
100.00 %
100 %
100 %
80.00 %
100 %
100 %
100 %
65.79 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100.00 %
95.87 %
100 %
77.35%
100 %

Reports |

7727 %
100 %
100.00 %
100 %
100 %
8154 %
100 %
100 %
100 %
6711 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100.00 %
96.84 %
100 %
79.63 %
100 %

G262

Tiempo Real

> Historicos

ABANDON % ASA

19.42 %
100 %
0.00 %
100 %
100 %

16.75 %
100 %
100 %
100 %

26.97 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
0.00%
281%
100 %

16.70 %
100 %

522
0.00
3.80
0.00
0.00
2.60
0.00
0.00
0.

764
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
1.21
0.00
3.95
0.00

Funcionalidades




Reports

A

Reportes histoéricos

T~

CDR

En la pestana de CDR se puede acceder a 6
informes exportables en HTML y Excel. Estos
contienen informacion de los consumos
telefonicos y CDR (Call Data Récords).

wolk@

(®) ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)

Menu

fa Salas de conferencia Diagram Studio

Fecha Inicio: 19/03/2019

Fecha Fin: 19/03/2019

o Agentes (B4 Skills & Servicios

(® 1. Detalle de las llamadas

() 2. llamadas y consumo telefonico por agente (aprox)
) 3. SMS - Detalle

Duracion de las llamadas agrupado por tiempo
") 5. Detalle de las llamadas para las no conectadas

() 6. Detalle de llamadas no conectadas agrupado por resultado

Generar reporte
lintln

ast Update RT: 20/03/2019 10:04:42 a. m.

= Agentes

oy

SAGENT

MDE-...
MDE-...
MDE-...

MDE-B...
MDE-A...

MDE-...

MDE-K...

MDE-...
MDE-...

MDE-Y...
MDE-J...
MDE-V..

Skills y Servicios

DATE

2019-03-19 19:07...
2019-03-19 19:06...

2019-03-19 19:05

2019-03-19 19:04...
2019-03-19 19:04...
2019-03-19 19:03...
2019-03-19 19:03...
2019-03-19 19:03...
2019-03-19 19:02...
2019-03-19 19:02...
2019-03-19 19:02...
2019-03-19 19:02...

-

. Campaiias

DESTINY
Celular_Colombia
Fijos_Nacional
Fijos_Nacional
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Fijos_Nacional
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Fijos_Nacicnal
Celular_Colombia
Fijos Nacional

Codigos de tipificacion

TELEPH..
931826...
976485...
976464 ..
931175...
931188..
931176...
968773...
930031...
931734...
976596...
931485...

COSsT

112.00
20.00
160.00
168.00
140.00
84.00
120.00
112.00
168.00
220.00
28.00
20.00

MDE-S...
MDE-A..

MDE-...

MDE-J..
MDE-K...
MDE-L...

MDE-...

MDE-...
MDE-K...
MDE-Y...
MDE-L..

MDE-...

MDE-J...

MDE-...
MDE-...
MDE-...
MDE-...

2019-03-19 19:02...
2019-03-19 19:02...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:01...
2019-03-19 19:00...
2019-03-19 19:00...
2019-03-19 19:00...
2019-03-19 19:00...

Celular_Colombia

Fijos_Nacional
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia

Fijos_Nacional
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia

Fijos_Nacional

Fijos_Nacional
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia
Celular_Colombia

976559...
931289...
931780...
931059..
931653...
931754..
976461...
931446...
931158..
931680...
976830...
976385...
931571...
931652...
931389...
931869...

28.00
40.00
196.00
140.00
28.00
56.00
28.00
100.00
28.00
56.00
112.00
80.00
80.00
56.00
336.00
56.00
56.00

SEG

g

QA& SA e

Monitoreo

MIN COD_ACT

-

BN AN A N AN NN A

ok
NN NN B

Reports

il

| Tiempo Real ; Historicos

TYPE_CALL

out_pre
out_pre
cut_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
outbound_ma
cut pre
outbound_ma
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
out_pre
cut_pre
out_pre
out_pre

Funcionalidades




Reports

A

I o V 4 ®
R e p o rtes I Sto r I Cos @ ConfigurationBOX - operation: grupo-gelsa-cali - user: grupo-gelsa-cali - (20190228)

y
| §
Menu
‘g\
fé—)\ Salas de conferencia -+ Diagram Studio ‘& Agentes '551 Skills y Senvicios ; Camparias Cddigos de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo ) Tiempo Real & Historicos
Eacha Thidio: 19/03/2019 S {COUNT QUEUE COD DESC
| 2870 4203 016 LLAMAR_OTRO_DIA
. . oo . . Fecha Fin: 19/03/2019 | 1677 4085 014 NO_ESTA
TI Ifl ca C I o n | 1153 4203 001 NO_CONTESTA
p | 1050 4058 003 VENTA
t’,q Skl“S & SeWiCiOS : CDR TIDIﬁCGCIOn af - 845 4203 018 PROBLEMAS_TECNICOS
| 558 004 HORA_OBLIGATORIA
l—\ % Céd|gos de npmcauon por agente | 549 4085 002 TOD""'.Vl"“._TlENE_PRODUCTOS
E | t ~ d T f « 7 d (® 2. Cddigos de tipificacion agrupados por codigo ! 40655 LI—
n a p eS a n a e I pl |Ca C I O n Se p U e e (0 3. Detalle codigos de tipificacion _ ; 214 4203 019 CLr-JTE_E_'v"IA‘-.JE
. 1. Agent Productivity COD eeuaon | 177 005 YA_COMPRO_A_LA_COMPETENCIA
acceder a 5 informes exportables en HTML y iz s
. . ., | 108 4085 007 CALAMIDAD_DOMESTICA
Exce | . E Sto S CO nt | e n e n | nfo r m a C | O n d e | a S () 5. Llamadas sin cédigo de tipificacién por agente | 88 4085 013 NO_VIVE_CAMBIO_DE_CASA
| 77 4203 015 CUMPLEANOS
Y . o e | 71 SACAR_DEL_SISTEMA
tipificaciones y efectividad de las Ilamadas.

| 41 4076 TRANSFERENCIA
| 37 4076 025 ENTRANTE_CARTERA
| 30 4058 ENTRANTE_VENTAS
| 29 SALIENTE_SAC
| 14 CARTERA_OTRA_LLAMADA
1 10 PROBLEMAS_DE_CALIDAD
19 NO_ME_GUSTARON_LOS_PRODUCTOS
4 NO_ME_GUSTO_EL_PRECIO
NN

NO_ME_GUSTO_EL_SERVICIO

G rt
ll“l“ FRSRIRS VENTA_SAC
VENTA_CARTERA

last Update RT: 20/03/2019 10:05:32 a. m.

wolkvox) Reports | Funcionalidades
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Reports

Reportes histoéricos

Clientes

En la pestana de Clientes se puede acceder a
1 informe exportable en HTML y Excel. Este se
encuentra la informacion de los clientes con
todas las llamadas realizadas y el numero de

identificacion.

wolk@

®) ConfigurationBOX - operation: MICRO - user: micronaty - (20190228)

Menu

b &

Voicemail @ Salas de conferencia

Fecha Inicio: 1/03/2019

Fecha Fin: 19/03/2019

Tipificacion = gya Clientes

(® 1. Detalle llamadas con id

Generar reporte
Lt

last Update RT: 20/03/2018 10:08:32 a. m.

Diagram Studio

AGENT ..
1065
1345
1345
1345
1065
1065
1065
1065
1294
1065
1065
1086
1086
1086

AGENT

TIC-JO...
TIC-ES...
TIC-ES...
TIC-ES...
TIC-JO...
TIC-JO...
TIC-JO...
TIC-JO...
TIC-JAL..
TIC-JO..
TIC-JO...
TIC-MA...
TIC-MA...
TIC-MA...

TIC-ES...
TIC-ES...
TIC-MA...
TIC-ES...
TIC-ES..
TIC-ES..
TIC-MA...
TIC-MA...
TIC-MA...
TIC-MA...
TIC-MA...
TIC-MA...
TIC-ES...

(}:q Skills y Senvicios

DATE

2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-..
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-..
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...

2019-03-...

2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...
2019-03-...

o Camparias

NAME | LASTNA.. ID CUSTOMER CELULAR..| LAND ..

144
3

182 -SPC-

58

58

58

144

144
2019031207...

123 - TRA.

123
144
144

Cadigos de tipificacion

COD1

B QA& SA

COD1DESC
SOPORTE
SOPORTE

SLN-PRIME..
SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE

LLAMADA_M..

LLAMADA_T...
SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE

-SPT-
-SPT-

-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-008 -

-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SG..
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SPT-
-SG!
-SPT-
-SPT-
-SG..
-SPT-

SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE
SEGUIMINET...
SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE
SOPORTE
SEGUIMINET...
SOPORTE
SOPORTE
SEGUIMINET...
SOPORTE

Reports

@ Monitoreo

COD2
-IPX -
-IPX -
-IPX -
-IPX -
-IPX -
-IPX -
- IPX -
-IPX -

-COM-
-IPX -
-IPX -
-IPX -
-IPX -

COD2... QUEUE

IPDI...
IPDI...
IPDI...
IPDI...
IPDI...
IPDI...
IPDI...
IPDI...
COM...
IPDI...
IPDI...
IPDI...
IPDL...

Jlil Tiempo Real =L Historicos

cITY
4126

4126

4126 -1
4126 -1
4126 -1
4126
4126
4126
4066
4126
4126
4126
4126
4126

el client..

Funcionalidades

3
(8]
w
N

4

COMMENT ' ID CALL =
-0024.2

-2115.2

4508
5122
5122

m m N

(SO O ORI R O R N

5
5
5

5
2
I~
<
1=
5

o
o o o

-
w

»




Reports

A

Reportes histoéricos

/] :
| © @ ConfigurationBOX - operation: MICRO - user: micronaty - (20190228)
Menu
Voicemail fé) Salas de conferencia Diagram Studio '{Q Skills y Servicios o\ Camparias Cadigos de tipificacion g QA& SA @ Monitoreo ) Tiempo Real = Historicos
Facha Tnicio: TG0 IVR_ID IVRNAME  CODOPCME.. DN TRA.. DATE RESULT AN DURATION

o DEG-NO .. PULSE 2019-03-19 21:02... HUNGUP 93195249...

° Fecha Fin: 19/03/2019 DEG-NO .. PULSE 2019-03-19 20:45... OK 93195249..

Dlag ram Re po rts DEG-NO... PULSE 2019-03-19 20:43... OK 93195249..

) DEG-NO ... PULSE 2019-03-19 20:36... OK 93116439..

- DEG-NO ... PULSE

l 2019-03-19 20:35... 93113367...
|

2019-03-19 20:34... OK 93116439...
2019-03-19 20:33...

Clientes 4~ Diagram Reports
DEG-NO ... PULSE

(® 1. Detalle de llamadas de IVR DEG-NO ... PULSE

En la pestana de Diagram Reports se puede
acceder a 10 informes exportables en HTML y
Excel. Estos contienen informacion los
consumos de IVR, detalle de las encuestas de
satisfaccion, uso de la espera inteligente,

CDR de ASRy de TTS, codificaciones del script
y CDR de routing interacciones y Chatbots.

wolk@

() 2. Intelligent Wait

) 3. Intelligent Wait Detalle
(O) 4. Intelligent Survey Detalle
() 5. Intelligent Survey por agente

() 6. Intelligent Survey por Skill

(0 7.CDRASR
)8.CDRTTS

() 9. Codificaciones desde Agent Scripting - Detalle
() 10. CDR Routing interacciones y chatbots

Generar reporte
Lt

last Update RT: 20/03/2019 10:09:13 a. m.

6143
6143
5143
6143
6143
6158
6143
6143
6143

DEG-NO ...

PIZZERIAC...

MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...

PIZZERIAC...

MICROSYS...
MICROSYS...
MICROSYS...

PULSE
PULSE
PULSE
PULSE
Sop-id_call=...
DNIS=54028...
DNIS=54028...
Sop-id_call=...
PULSE
Sop-id_call=...
PULSE
REQSop-DN...
Sop-id_call=...
Sop-id_call=...
PULSE
Sop-id_call=...
Sop-id_call=...
Sop-id_call=...
PULSE
PULSE
Sop-id_call=...
Sop-id_call=...

4126
4126

4126
4126
4126

4126
4126

2019-03-19 20:33...
2019-03-19 19:58...
2019-03-19 19:12...
2019-03-19 18:09...
2019-03-19 17:06...
2019-03-19 16:59...
2019-03-19 16:58...
2019-03-19 16:45...
2019-03-19 16:45...
2019-03-19 16:42...
2019-03-19 16:41...
2019-03-19 16:41...
2019-03-19 16:22...
2019-03-19 16:19...
2019-03-19 16:19...
2019-03-19 16:05...
2019-03-19 16:04...
2019-03-19 15:50..
2019-03-19 15:38...
2019-03-19 15:31...
2019-03-19 15:22...
2019-03-19 15:08...

Exportar

OK
HUNGUP
HUNGUP

oK

OK

OK

OK
HUNGUP

OK
HUNGUP
HUNGUP

oK

oK
HUNGUP

OK

OK

OK

CK
HUNGUP

oK

OK

31643433...
59598548...
59599276...
30581326...
44806350
44806350
26410270
14551032

]
-
>

-l

m
N
[%)] >
o
& -
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w o ,m o W
n 0w
n om ~ o m
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! a9

0 oo R

@

30161005...
46045454
31935847...
32146925...
46045454
31767234..

Reports |
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Reports

A

Reportes histoéricos

T~

Calidad

En la pestana de Calidad se puede acceder a
5 informes exportables en HTML y Excel.
Estos contienen informacion de
aseguramiento de calidad por agente,
atributo y analista.

wolk@

@) ConfigurationBOX - operation: MICRO - user: micronaty - (20190228)

Menu
e
Voicemail = Salas de conferencia

Fecha Inicio: 1/03/2019 -

Fecha Fin: 19/03/2019

1 Calidad

(® 1. Resultados por agente

(C) 2. Resultado por evaluacion por agente
(C) 3. Detalle de |la evaluacidn por atributo
() 4. Resultados por atributo

(C) 5. Resultado por analista de calidad

Generar reporte
Lt

last Update RT: 20/03/2019 10:09:43 a. m.

s (Campafias m 0]

Diagram Studio E{Q Skills y Senicios

AGENT

10007
1065
1148
1199
12794
1370
1719

AGENT MAME

COM-PAULAFRA...
TIC-JOSE DAVID

COM-SEBASTIAM ..
COM-ANDRESRI..
DANIEL ALEXAMD...
COM-MATALIAHE...
COM-MARCELAO...

EVALUATIOMNS

.
Campaiias

PRECISION UMIT ...
0.00 %

100.00 %

0.00 %

100.00 %

0.00 %

100.00 %

0.00 %

Cddigos de tipificacién g

PRECISION OPPO... ACCURACY
4444 % 4933 %
100.00 % 77.00%
37.50 % 39.91%
100.00 % 90.00 %
50.00 % 73.00 %
100.00 % 90.00 %
20.00 % 3750 %

_f'

—

Reports |

QA& SA @ Monitoreo ;| Tiempo Real 4+ Historicos
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Reports

A

Reportes histoéricos

T~

Campanas

En la pestana de Campanas se puede
acceder a 3 informes exportables en HTML y
Excel. Estos contienen informacion de las
campanas, resultado por teléfono y por
tipificacion de las campanas.

wolk@

@ ConfigurationBOX - operation: MICRO - user: micronaty - (20190228)

Menu

5 4

Voicemail @ Salas de conferencia

Fecha Inicio: 1/03/2019

Fecha Fin: 19/03/2019

) Calidad Campanas

- I
Selecciones una campana ALL
(0 1. Campaiia por resutiado de maquina (Resultz

(0) 2. Resultados por codigo de tipificacién

(® 3. Campaiia resultado teléfono a teléfono

Generar reporte
Lt

last Update RT: 20/03/2019 10:10:24 a. m.

Diagram Studio ’%Q Skills y Servicios

ID CAMPAIGN | NAME

7847
10621
10621
10621
10621
10621
10621
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728
5728

Alejand... cc
Sebasti...
Sebasti...
Juan
Juan
Juan
Juan
juan
juan
john
john
john
john
john
john
john
john
dario
dario
dario
dario
dario
dario
dario
dario
dario
dario
dario
dario

LAS... ID
201903...
123006...
123006...
133006...
133006...

5300

65...
530065...
986276...

Camparfias

DATE

20190304122017
20190305145157
20190305145157
20190305145950
20190305145950
20190305150145
20190305150145
20190305171020
20190305171020
20180305173452
20190305173452
20190305173051
20190305173051
20190305172647
20190305172647
20190305170923
20190305170923
20180305174651
20190305174651
20190305174247
20190305174247
20190305173850
20190305173850
20190305173450
20190305173450
20190305173050
20190305173050
20190305172655
20190305172655

Cddigos de tipificacion

TELEPH...

900557...
930065...
930065...
930065...
930065...

932181...
916057...
916057 ...
916057...
916057...
916057...
916057...
917444 ..
917444 ..
916057...
916057...
916057...
916057...

9160

57
916057...
945109...
945109...
945109...
945109...
945109...
945109...

RESULT

ANSWER
ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER

ANSWER-MACHINE

ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER

ANSWER-MACHINE

ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER

ANSWER-MACHINE

ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER

ANSWER-MACHINE

ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER
ANSWER-MACHINE
ANSWER

ANSWER-MACHINE

QA& SA

Monitoreo

Al Tiempo Real L Historicos

—

Reports |

Funcionalidades




Reports

¥ ConfigurationBOX - operation: MICRO - user: micronaty - (20190228)

Reportes historicos

A

y i
C b 3
Voicemail @ Salas de conferencia 4 Diagram Studio ?Q Skills y Servicios ; Camparias Cddigos de tipificacion g+ QA& SA @ Monitoreo ) Tiempo Real 5 Historicos e i
Fecha Inicio: REAER CHATID CHANNEL  DATE CUSTOMER... CUSTO.. CUSTO.. CUSTO.. AGENTID AGENT NAME AGENTC.. CHATDUR.. CODACT  COMMENTS *
o 6076 line 2019-03-01 09:54... Microsyslabs 0 1491  TIC-ALEJAN.. 0 380 010
Fecha Fin: 19/03/2019 6078 line 2019-03-01 09:55... Alejandro 0 1491 TIC-ALEJAN.. 0 201 010
6082 whatsapp.v2 2019-03-0111:21... Juan Migue. 1719 COM-MARCE... 224 010
6086 line 2019-03-01 14:29... Microsyslabs 1491 TIC-ALEJAN... 773 TIMEOUT...
C h t ' Campafias u Chat 6088 telegram 2019-03-01 14:32... Alejandro C... 1 1491 TIC-ALEJAN... 0 26 010
a = 6097 f 2019-03-01 16:11... Alejandro C... prueb... 456... 1491 TIC-ALEJAN... 0 7 010
@® 1. Chats 6115 2019-03-01 16:19... Alejandro C..  prueb... 456... 1491  TIC-ALEJAN... 0 513 010
™y 2. Conversaciones 6102 el 2019-03-01 16:21... Alejandro C... prueb... 1491  TIC-ALEJAN... 0 8 010
6106 f 2019-03-01 16:24... jairo  jairo.c... ” 1491  TIC-ALEJAN... 0 202 010
6108 f 2019-03-0116:24... Alejandro C...  prueb... 456... 1491  TIC-ALEJAN... 0 193 010
En |a pestaﬁa de Chat se puede acceder a 2 6110 b 2019-03-01 16:25... adfsdfa asdfasd 1491 TIC-ALEJAN... 0 178 010
6112 web 2019-03-01 16:25... TIC-ALEJAN. .. 0 165
. 2019-03-01 16:26... a TIC-ALEJAN... 0 010
informes exportables en HTML y Excel. Estos 2019-03-011632.. Alejandio C.. TICALEJAN. 4 010
web 2019-03-0116:33... Alejandrc C... 456... TIC-ALEJAN... 0 TIMEOQOUT...
. . LI 4
CO ntlenen Info rmaCIOn de |OS Chats que Se web 2019-03-01 16:33... TIC-ALEJAN... 0 010
web 2019-03-01 16:34... TIC-ALEJAN... 0 010
o web 2019-03-01 16:36... TIC-ALEJAN... 0 010
han gestionado desde la plataforma por los ine 201903011653, Microsyslabs TICALEJAN. 0 010
whatsapp.v2 2019-03-01 17:23... Manuel Hui... COM-MARCE... 8 TIMEOUT...
| d | d I facebook 2019-03-02 14:46... Victor Garci... TIC-MATEO .. 2 INFO
age nte S’ I n C uye n O O CO nve rsa O CO n e line 2019-03-04 09:33... Microsysiabs TIC-ALEJAN... 0 TIMEOUT...
. telegram 2019-03-04 09:36... Alejandro C... TIC-ALEJAN... 0 010
C | I e nte o telegram 2019-03-04 09:37 Alejandro C... TIC-ALEJAN... 010

o o»

line 2019-03-04 09:41... Alejandro TIC-ALEJAN..

TIMEQUT...
010
TIMEOUT...
TIMEOUT...
010

web 2019-03-04 09:47... Alejandro C... prueb.. 456... TIC-ALEJAN..
web 2019-03-04 09:47... Alejandro C... prueb... TIC-ALEJAN...
Generar reporte
||| || web 2019-03-04 09:47... asdf prueb... TIC-ALEJAN. .
web 2019-03-04 09:56... afgvdfg  prueb... TIC-ALEJAN...

[ R e T o TR <N

last Update RT: 20/03/2019 10:11:28 a. m.

wolkvox) Reports | Funcionalidades
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Big Data

La marcacion inteligente es un proceso automatico que unifica la data telefénica en un solo
repositorio de base de datos, el cual es procesado y analizado diariamente. wolkvox conoce la
informacion basica de la llamada y esta es enviada al sistema de marcacion inteligente, el cual la
organizay analiza para futuras consultas. El sistema de marcacion inteligente se hace mas preciso con

el tiempo, aprende de nuevos contactos con el cliente, ajustando y dandole precision a cada solicitud.

o)

Inbound

Obtén los datos de las llamadas de
entrada y enlazalos
automaticamente a la cédula del
cliente para futuras consultas.

r
for o
() (N

Outbound

Basandose en los RPCy Hits, el
sistema analiza y muestra cuales
son los numeros y el horario de
mayor contacto.

Estrategia

Puedes crear estrategias de marcacion
basadas en el mejor horario de
contacto de tus clientes.

Inicio Funcionalidades




B I D t
AGENT - 20190218 - COM-NATALIA HENAD

Marcador Inteligente
%

Info Llamada Preview Codificacion = Agent Script

ITEM VALUE
Codigo de Actividad (ID | Descripcidn)

Agente Codigo de Actividad 2 (ID | Descripcidn)

Comentarios

Normalmente los agentes buscan en el CRM o
sistema de gestion la informacion del cliente,

; Codificar _';+ Codificar & Ready

pero a veces los numeros estan
desactualizados, por lo que el Marcador
Inteligente muestra los numeros de contacto
en los que histéricamente se ha localizado al
cliente.

_f'

| — —

wolkVox) Big Data | Funcionalidades




Big Data

@ ConfigurationBOX - operation: conalc-icetex - user conalc-icetex - (20150228)

Menu
[ J
Marcador Inteligente 2
::. Adm Voicemail + Diagram Studio 7g+ Agentes ESG Skills y Servicios ; Campafias | % Cddigos de tipificacidn QA& SA |@ Monitoreo | Tiempo Real : Historicos
g
Ejemplu archivo *.csy X JUR  SKILL OPT2 OPT3 OPT4 OPTS OPTH
12355 FRUEBAS_INTEGRAC | 98627615
-4 13731 CAMPAA_DE_PRUEBA | 43887865
Lider

56894578
T 89451235
JGPP_Inexactos 78451211

El lider debe cargar las cédulas de los clientes
que desea analizar con el Marcador
Inteligente, y el sistema le descargara un

archivo plano con la informacion de los
contactos.

4

last Update RT. 18/03/2019 11.27.02 a. m.

_— —
wolkvoX) Big Data |
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Big Data

Marcador Inteligente

Lider

El Marcador Inteligente le devuelve los
teléfonos efectivos por cédula y la hora mas
probable de contacto con el cliente.

wolkvox)

H - -0 =

Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina

v|-|-| -

"D gé ) | Calibri

Pegar < N K S~ #- A~

-

Portapapeles & Fuente P

Formulas

conalc-icetex,id 201931811379 _idial.csvw - Excel

Datos Rewvisar Vista

'?/ < EE‘ Ajustar texto

3= Combinary centrar ~

Alineacian [

Ayuda Q {Qué desea hacer?

|Genera| v|

$ - 9 oo ) oS

Mimera

Daniel Esteban Grajales Muficz B

.-!:'-1'5- Compartir

=l s s e

Insertar Eliminar Formato

IS Es B

Formata  Darformato Estilos de

Ordenary  Buscary

condicional = como tabla~ celda -~ - - - “ T filtrar~ seleccionar =

Edicign s

A A B
* TELL
1072711060 '93174258111
1090441570 '93219726879
1018493720 '93053713214
1030682965 '912618516
'23176210 '9483231207
1128435334 '942684776
1017231904 '93006368641
1019134249 '93508073233
1107054170 '93172413731
1234089747 '956483010
18 30724337 '93104746036
11933777385 '953011311
1140829461 '93017212288
=) '1037613594 '945838502
1032485377 '93023425422
1151934855 '93175201607
1032410548 '93002853758
1095827257 '976475596
1214733765 '931284349338
W '1072650991 '918631185
1100630310 '956640193
3 conalc-icetex.id.201931811379.i

pay ) || py
s

M| |

o || B
on |-

LA | IRAD | (R | [RAD | LA | (P ] [P ) (b

o ||

(=)

Se encontraron 252 de 18333 registros

- | TEL2

93112310068
'975710513
93144669344
93196152637
948263721
93104111436
'945875923
914649743
‘93138862289
93118092961
'93137541330
'93042049812
93205036851
'945606730
915608503
‘923745173
913936808
‘976972243
944615703
93168093360
'93205375492

®

C
* | TEL3
'915106187
'975770579
93193318468
'93046061262
'948283435
945221846
'93017367811
944446065
'924480704
'93013792791
'927207557
953655057
954304437
'93177831264
93013937141
924400049
'914325100
'976497302
944615703
'918621185
'93116470478

D E
-T| HORA
13-14pm
09-10am
10-11am
15-16pm
14-15pm
17-18pm
17-18pm
13-14pm
18-19pm
10-11am
18-19pm
14-15pm
14-15pm
14-15pm
09-10am
14-15pm
13-14pm
11-12am
08-09%am
18-19pm
10-11am

P Estilos Celdas
F

. G | H | J K L

i — l
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Inbound - Outbound

Con wolkvox, cuentas con DIDs
y troncales SIP en mas de 70
paises.

wolk@

Telefonia

La plataforma wolkvox brinda diferentes planes de telefonia para que cuentes con soluciones
integrales: en entrada, aumenta o disminuye facilmente tus troncales, mientras que para salida
dispones de enmascaramiento aleatorio, simultaneidad ilimitada y deteccion de maquina
contestadora.

Salida

wolkvox ofrece planes de

telefonia ajustados a tus
necesidades y con los precios

mas bajos del mercado.

b

SMS

Puedes hacer envios de mensajes de
texto personalizados de forma
manual y masiva.

v
Web RTC

Permite comunicaciones en tiempo
real para llamadas de voz y video
desde tu pagina web.

Inicio Funcionalidades




Horus

Time & Attendance

Mide y registra la adherencia al
turno de tus empleados, asi como
sus diferentes estados.

wolk@

€

Apps Analytics

Analiza, captura y consolida
aplicaciones de escritorio,
agrupandolas entre productivasy
no productivas.

Es una aplicacién parametrizable disefiada para monitorear local y remotamente la productividad de
tus colaboradores y prevenir amenazas internas. Esta herramienta genera reportes de desempeno al
personalizar aplicaciones productivas y no productivas y permite detallar la labor de las diferentes

areas de tu compania.

°©

W

Historial

Obtén informacion relacionada con la
productividad de tus empleados para
saber en qué usan su tiempo laboral.

Inicio Funcionalidades




Horus

&« & @ https://www.ipdialbox.com/backofbox/view/index.php/realtime g - e B & ¢ .

i: Aplicaciones (& WhatsApp B Zoho Home ) Monitor lpdialbox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. @® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT Bl Redes importante

@® - 2 O

Tiempo real

Time & Attendance

Desarrollo, Comercial, Soporte, General, Mipymes, VE ~

Obtén toda la informacion en tiempo real de S il vaiiin i
estados de tus colaboradores: tiempo
conectado, porcentaje de aplicaciones se—

productivas, tiempo que lleva en la aplicacién, — aimn [v0e |wed | As  |mee |y | eshil |seaume | vestiia
tiempo promedio por aplicacion, aplicaciones B (ciay |me s (ogees & Ge|cHOMER. | msMetERC
abiertas en el dia, promedio de teclas por

minuto, ejecutable en el que se encuentra,
ventana en la que esta trabajando, ademas
de una foto actualizada de su pantalla y de su

webcam.

WOLKVOX V2 -

POWERPOINT

00:06:10 8 ! 0 CHROME.E... MICROSYSLABS.COM -

wolkv/db Horus Funcionalidades




Horus

w B o P & Q

importante

L
2

/1

& C @ https://wwwi.ipdialbox.com/backofbox/view/index.php/realtime/usuano/diego.valencia.tic
® Backofbox - modulos @ APIAGENTBOXDE.. @ Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @) TEST CHAT

! Aplicaciones (@ Whatsipp [ ZohoHome @ Monitor lpdialbox

@ backofbox =

Aplicacion usuario

Administracion
[ ]
App Analytlcs Dashboard
Tiempo real

Historico

Captura y consolida las aplicaciones en las

que han ingresado tus colaboradores o
diariamente, contando ademas con los ¥ 2 FONTOFIXEXE 1 SNPPINGTOOL EXE ' UNTRACEABLE M PECPLEEXPERIENCEHOSTEXE M SHELLEXPERIENCEHOSTEXE

archivos a los que han accedido usando cada
una de ellas. Time

00:10:36

l POINTOFIX.EXE

Aplicaciones z =
P ° Window Application

L" (289) - DIEGO.VALENCIA@MICROSYSLABS.COM - CORREO DE
OM - GOOGLE CHROME

"CORREQ PRINCIPAL" (287) - DIEGO.VALENCIA@MICROSYSLABS.COM - CORREO DE
MICROSYSLABS.COM - GOOGLE CHROME

Horus Funcionalidades

wolkvox)



Horus

C @ https://www.ipdialbox.com/backofbox/view/index.php/realtime/user_ windows_day. detail?user=DIEGO.VALENCIA.TIC&exe=CHROME.EXE&window=...

i1 Aplicaciones @ Whatsapp [ ZohoHome ) Monitor Ipdialbox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. ® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT

T Administracion

App Analytics fo Dashboard

WHATSAPP - GOOGLE CHROME

® Tiempo real

Date: 2019-03-18 09:27:16
[I Historico

Puedes escoger cualquier aplicacion e
ingresar para hacer un monitoreo de mayor —
profundidad contando con la linea de tiempo _;Q
de la aplicacion. También, tienes la opcion de
tomar una captura de pantalla en caso de
presentarse algun movimiento de mouse o de A
Pad ntalla. | | \ WHATSAPP - GOOGLE CHROME

Date: 2019-03-18 09:27:52

wolkv/éb Horus Funcionalidades




Historical

El sistema cuenta con multiples informes
sobre exportables donde se puede obtener
toda la informacion de los tiempos y
productividad de tus colaboradores.

wolkvox)

.e

i Aplicaciones (M WhatsApp E Zoho Home

@ backofbox = 2 0

% KB 2 ® (%}

& @ https://www.ipdialbox.com/backofbox/view/index.php/historical

) Monitor Ipdialbox @ Backofbox - modulos (@) API AGENTECX DE ® Clicktocall Ipdialbox @) Chatbot (@ TEST CHAT Bl Redes importante

Historico
Administracion

Dashboard
FILTROS

Tiempo real

il 03/18/2019 - 03/18/2019
Histarico

LEILE -Seleccione un reporte-

Modulo(s) .
Productividad

Reporte aplicacion por agente

Reporte de aplicacion por linea de tiempo del agente
Reporte aplicaciones

Reporte estado

Reporte estado por hora

Reporte estado por hora del agente

Tiempo de logueo por dia

Horus | Funcionalidades




= (& & htips://www.ipdialbox.com/backofbox/view/index.php/f

ip/historical

w B o0 P & Q

® Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT :]

i3 Aplicaciones @ WhatsApp B Zoho Home ) Monitor Ipdialbox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. Redes importante

(@) backofbox = 2z 0
HiStoricaI 5 Administracion S

Dashboard o
FILTROS

. P Tiempo real

Al seleccionar un reporte, podras acceder a Rango de fecha
. ., Historico eporte

las tablas con toda la informacion, =

Modulo(s)

s & o admin, arus-set-soport-sura
complementadas ademas con graficos. Estos
reportes son exportables en Excel y PDF. ek

02/17/2019 - 03/18/2019

Productividad

Productividad Global

% de tiempo en aplicaciones productivas

Tiempo en aplicaciones productivas 144:11:44 } 71.04%

Tiempo en aplicaciones NO productivas

Tiempo total en aplicaciones

 — —
wolkVox) Horus | Funcionalidades




A la Medida

Personaliza los
maodulos, campos,
permisos y genera

reportes de acuerdo
a tus necesidades.

wolk@

wolkvox CRM

Gestiona y automatiza la relacion con tus clientes desde la nube, al contar con una solucion de
software enfocada en procesos de atencion al cliente, ventas y cobranzas que unifica en un mismo
escritorio toda la informacion obtenida por tus agentes en wolkvox Manager.

N,

Intuitivo

Plataforma amigable
y de facil manejo, sin
cursos de induccion.

JL

Integrado

Integracion nativa
con wolkvox Manager
para realizar la
gestion desde un
escritorio unificado.

s
A\ A%
Mo 2.2
QAL 4
Sin Inversion Actualizaciones
En personal nien Automaticas
tecnologia De nuevas
especializada. funcionalidades, sin
costo.

Inicio Funcionalidades




RPA (Robotic Process Automation)

Por medio de la Inteligencia Artificial, puedes automatizar los procesos RPA (Robotic Process
Automation) digitales de principio a fin, utilizando bots para tomar decisiones de manera rapida,
segura, eficiente y util. RPA esta enfocado en crear la fuerza digital de tu compafia para ejecutar
tareas de back office, front office, agentes virtuales, tareas ofimaticas, entre otras.

Inteligencia Artificial

Obtén informacion relacionada con la
productividad de tus empleados para
saber en qué usan su tiempo laboral.

Automatizaciones Ejecucion de Tareas

Inteligentes Analiza, captura y consolida
aplicaciones de escritorio,

agrupandolas entre productivasy
no productivas.

Mide y registra la adherencia al
turno de tus empleados, asi como
sus diferentes estados.

wolk\f&) Inicio Funcionalidades



RPA

Ambiente Grafico

Mediante componentes graficos puedes crear
los diferentes sistemas de automatizacion
para cada uno de tus procesos.

%34a.m.

e a
£ A0y B
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RPA

Selector web y App de escritorio

Mediante el selector web y de aplicaciones de
escritorio, puedes elegir de forma facil las
instancias que vas a usar en cada uno de tus
procesos de automatizacion.

wolk@

| '!: Login

@ configurationbox

%37a.m.
- S
B oA W) ESP 15/03/2019 S5
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RPA

- c & https://console.dialogflow.com/api-client/#/agent/fb19cdc3-13c3-4d34-aaea-964577f3b0b8/training

' Aplicaciones (8 WhatsApp E Zoho Home @) Monitor Ipdialbox @ Backofbox - modulos @ API AGENTBOX DE.. @ Clicktocall Ipdialbox @ Chatbot @ TEST CHAT

’ Dialogflow Training

Entities
Conversation Requests No match &

Knowledge °< ® Please use test console above to try a

Inteligencia Artificial —

Fulfillment

paso-agente B 5 Jan 15
Integrations 0.

Configura Inteligencia Artificial de la forma no‘tengo tiempo
mas simple. Debes determinar las intenciones History Beenae e

que se analizaran y entrenar al asesor de ivatjice estoy enfermo
Inteligencia Artificial para que se haga mas ESTOY ENFERMO

Prebuilt Agents

exacta con el tiempo. | estoy enermo

Docs

See how it works in Google Assistant

estoy enfermo

Standard

no tengo tiempo

(?) Support hola

wolkvox) RPA | Funcionalidades
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wolkvox BI

Se enfoca en realizar el proceso de ETL, extraer, transformar y cargar la informacion clave
obtenida en tus canales de contacto y recopilada de acuerdo a las métricas de wolkvox Manager,
gue se clasifican en diferentes categorias: Servicio y Velocidad de respuesta, Campanas, Eficiencia

Al extraer, transformar y analizar estas métricas, yendo de lo general a lo particular, podras:

anN——
y Efectividad y Satisfaccion y Calidad.
%J"
Acceder a un analisis de 360° Obtener informacién valiosa y de
sobre la compafia, calidad para optimizar tus
comprensible para todos los procesos operativos y contar con
miembros. indicadores de gestion exactos y

wolkv/o%

simples.

(5%

Ubicar puntos de referencia claros,
basados en datos histéricosy
actuales, que te permitan tomar
mejores decisiones.

Conocer a profundidad el
comportamiento de los clientes, sus
necesidades o sus patrones de
compra.

Inicio Funcionalidades
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Crea reuniones de manera agil y
simple en nuestra plataforma de
videoconferencias.

wolkvox Meet

Es una aplicacion de videoconferencia basada en la nube integrada nativamente con wolkvox Contact

Center, que comunica a los lideres de operacion con los agentes para desarrollar reuniones en linea,
capacitaciones e inducciones de personal.

Utiliza wolkvox Meet y:

Comparte informaciéon y escucha a
tus agentes en un ambiente
seguro, sin usar aplicaciones

externas protegiendo los datos de

tu operacion.

Utiliza funcionalidades como chat
grupal e individual, calendario de
reunionesy monitoreo en linea de
calidad de internet de los participantes.

Inicio Funcionalidades
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TCPA Compliance

Se trata de una funcionalidad con la que puedes configurar un limite maximo de intentos de contacto

a cada uno de tus clientes en los diferentes canales que hacen parte de tu operacion. Su importancia

radica en que las leyes de diferentes paises exigen que se respeten los derechos de los consumidores
y se brinde proteccion y un uso correcto de sus datos personales al ejecutar campanas outbound.

Al contar con esta funcionalidad:

i = «

Construyes una relacién sana entre
compafia-consumidor al intentar
contactar a tus clientes la cantidad
de veces mas apropiada para tus
estrategias.

Cumples con la normatividad, que
te exige respetar los derechos de
tus usuarios y utilizar
correctamente sus datos
personales.

Cuentas con una funcionalidad que te
permite automatizar este proceso en
los diferentes canales que hacen parte
de tu operacion, ya que requiere de un
control constante e incluso
personalizado.

Inicio Funcionalidades




N u e5t ros wolkvox cuenta con clientes de todos los sectores: banca, salud,

comercio, tecnologia, moda, BPOs, entre otros. Ellos dejan su

C LI E NTES centro de contacto en nuestras manos y tu, ;qué esperas?

SAMSUNG <m=HONDA | (}Ea&é ATEeNTD: AVERIGANEAGLE  Almacontact

S . =

GRUPO

éX!tO ? Teleperformance surd ; C I a ré’- A V O N <()> RENAULT

|

wurmmnure @MNCT SIO \\I/ nutresa DENTIXGY P 2

BAVARIA
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Beneficios

wolk@)

Omnicanalidad: conéctate
con tus clientes por multiples
canales de comunicacion.

Desarrolla tus estrategias de
People Centricity.

Aumenta la productividad
de tus asesores y reduce los
tiempos improductivos.

Mejora tus indices de
contactabilidad.

Reduce los costos y el volumen
de llamadas por agente con la
automatizaciéon de los procesos
inbound y outbound.

Mejora la CX a través de
funciones avanzadas:

Feeling

ASR TTS Al ey
S S nalytic

e’

Obtén informacion importante
de tu negocio para tomar
mejores decisiones, basadas en
el analisis.

Funcionalidades




Pulso Cobranzas SA es partner promotor autorizado
contactenos para agendar una presentacion para su
empresa

l

wolk\ﬁ?c)‘*‘

Correo: somos@pulsocobranzas.com

WhatsApp: +505 86253674

PULSO

OBRANZAS

-

Web: www.pulsocobranzas.com/wolkvox



