
1

© Adportas 2017, todos los derechos reservados. v.0.1.0 / Cisco es una marca registrada de Cisco Systems, Inc.

WEB SERVER
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1. Descripción.

Adportas CCKall Quality Manager es un gestor de calidad de servicio que controla y analiza los índices de contactabilidad de los 
grupos de atención dentro del ambiente de contact center, dando la opción de realizar acciones proactivas y correctivas a partir de 
los datos obtenidos mediante herramientas de monitoreo, tales como reportes basados en comparativos por skills (capacidades) 
de cada agente y grupos de atención, dashboards (paneles indicadores) de desempeño para cada agente y grupo de atención 
separados por KPIs (indicadores de desempeño), así como niveles de calidad de servicio de los llamados telefónicos, e-mails, chats y 
posts en redes sociales recibidos por los agentes logueados en el contact center IP Adportas CCKall. 

A través de los archivos CDR (registro de detalles de la llamada) extraídos vía FTP desde Cisco CUCM (Cisco Unified Communications 
Manager), Adportas CCKall Quality Manager entrega estadísticas de calidad de servicio en tiempo real por llamada telefónica 
incluyendo el análisis de desempeño de cada agente. Igualmente, generará alertas de monitoreo cuando ocurra un exceso del 
límite predefinido de KPIs, cuyos resultados podrán descargarse en formato Excel.

Adportas CCKall Quality Manager puede integrarse de manera opcional al grabador de voz y pantalla Adportas RecKall AR, una 
solución integral que graba la actividad de voz y video de una llamada telefónica, guardando los archivos de grabación en CODEC 
de compresión (.OGG) que optimiza el almacenamiento en disco duro para las grabaciones consolidadas. Desde la interfaz web de 
supervisión de Adportas CCKall es posible realizar búsquedas de archivos de audio y video por filtros tales como ANI contraparte, 
anexo, tipo de llamada, fecha, duración y metadatos.

2. Arquitectura de Adportas CCKall Quality Manager.
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3. Principales funcionalidades de Adportas CCKall Quality Manager.

3.1 Indicadores de calidad.
Indican la cantidad de llamadas telefónicas, e-mails, chats y posts en redes sociales recibidos, respondidos, no respondidos, 
transferidos y abandonados.

3.2 Dashboards.
En la interfaz web de supervisor se encuentran dashboards en tiempo real con los KPIs de agente y de grupos de atención por 
canal.

Vista de dashboard de monitoreo multicanal desde la interfaz de supervisor Adportas CCKall.

Vista de interfaz web del supervisor con dashboard en tiempo real, por canal.
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3.3 Alertas para KPIs.
Genera alertas por KPIs excedidos de agentes y grupos de atención para así aplicar rápidamente la solución adecuada.

3.4 Reportes.
Genera reportes completos de login / logout, horarios de colación, llamadas perdidas en cola, llamadas de grupos de atención, 
e-mails, chats y redes sociales exportables en formato Excel o PDF.

Reporte de login / logout y archivo Excel para descargar.

Llamadas y mensajes perdidos.

Llamadas y mensajes recibidos.

Llamadas y mensajes de salida.

Porcentaje de llamadas 
contestadas según suma de 
llamadas perdidas y contestadas.

Tiempo promedio de ringueo en 
teléfono de agente.

Tiempo promedio de agente al 
teléfono.

Vista de dashboard del supervisor con actividad en tiempo real, por grupos de agentes.
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Reporte de datos de llamadas telefónicas de grupo de atención y archivo Excel para descarga.

Vistas de consolidados totales para supervisión.
· Indicadores de supervisión:
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3.5 Grabación de voz.
Adportas RecKall AR es una solución integral de grabación para telefonía IP Cisco de modalidad Active Recording con capacidad para 
registrar llamadas telefónicas, en donde un terminal de telefonía IP Cisco interactúa con llamadas entrantes, salientes, internas 
o contra la red pública, en modo permanente o por demanda (on-demand). Adportas RecKall puede grabar llamadas con o sin 
encriptación y almacenar los archivos de audios generados de manera abierta o encriptada. 
A través de una aplicación instalada en los PCs de los agentes del contact center, Adportas RecKall AR graba en video la actividad 
de la pantalla durante el transcurso de una llamada telefónica, sincronizando los archivos de audio y video generados para su 
posterior reproducción.
Desde la interfaz web de supervisión de Adportas CCKall es posible buscar las grabaciones deseadas mediante filtros, tales como 
ANI contraparte, anexo, tipo de llamada, fecha, duración y metadatos. La reproducción de estas grabaciones se realiza desde el 
reproductor integrado a la interfaz de supervisión Adportas CCKall Quality Manager.

Vista de integración con Adportas RecKall.

· Indicadores llamadas:
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Fono: (+562) 2413 45 00
Fax: (+56 2) 2413 45 01
www.adportas.com

Servidor Adportas CCKall Quality Manager
Plataforma de Telefonía IP CISCO 4.1 o superior. 
Configuración de envío de CDR por FTP a servidor. 
Crear usuario CTI con capacidad de control sobre teléfonos a 
monitorear con CTI habilitado.
Acceso de red del servidor de aplicaciones al Cisco CUCM.

Servidor Adportas RecKall
Modelos de teléfonos Cisco IP con Built in Bridge (B-I-B).
SIP TRUNK configurado para Active Recording.
Configurar en Cisco CUCM el modo de Active Recording para teléfonos a 
ser grabados.
Teléfonos configurados con Codecs G.729 o G.711.

Interfaz web supervisor
JTAPI habilitado en Cisco CUCM.

Requerimientos

10 a 50 licencias   
CPU: Quad core o superior
Ram: 16 GB o más
Disco: 500 GB o más

100 a 400 licencias
CPU: Hexa core o superior
Ram: 24 GB o más
Disco: 1 TB o más

Requerimientos de hardware Adportas CCKall 

3.6 Encuesta post atención.
La encuesta post atención, además de ser configurable en cuanto a preguntas y tipos de respuesta, permite a los supervisores 
obtener una visión limpia de las respuestas entregadas para así aplicar filtros acordes a las búsquedas y obtener un reporte en 
formato Excel.


