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Contexto del servicio, rol del agente Yeagpdata
y consola Wolkvox

Contexto del servicio

Linea de atencion orientada a: informacion, orientacion y regulacion de urgencias.
Canal principal: llamadas telefdnicas (con posibilidad de otros canales en el futuro).
Rol del agente

Primer punto de contacto entre la entidad y el ciudadano/cliente. Responsable de escuchar,
orientar, gestionar o derivar segun el caso. Debe registrar toda la gestion en Wolkvox (Agent
Scripting + CRM).

Importancia de la consola Wolkvox

Es el puesto de trabajo digital del agente. Desde aqui gestiona: llamadas, script de atenciony
registros en CRM. Uso correcto de la consola impacta directamente en calidad, TMO y nivel de
servicio.
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¢Queée es Wolkvox?

Wolkvox es una solucion basada en la nube disenada para integrar telefonia,
atencion al ciudadano y CRM en una sola herramienta.

Componentes clave para el agente
* Consola de agente: donde se gestionan las llamadas y estados.
* Agent Scripting: guion interactivo que guia la conversacion y la captura de datos.

* CRM Wolkvox: registro y consulta de contactos, casos y antecedentes.
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Como se conecta todo

TARM determina la derivacion
bajo la informacion entregada
por el ciudano

@ s , , |
[ o B =

W wolkvox.

Ciudadano marca la linea del f 2 Continua con el script Complementa en CRM de ser
centro de contacio Wolkvox recibe [z llamada La Namada entrs el TARM segun el incidente necesario.

PLA-F1-03 Version 02 Vigencia: 09/04/2023 7
Confidencial



Indicadores claves Yeapdata

v' TMO: Importancia del tiempo El tiempo promedio de operacion (TMO) mide la eficiencia de Ia
promedio en operacion. gestion de cada interacciéon. Un TMO optimo indica que el TARM
maneja adecuadamente el tiempo, balanceando velocidad y calidad

en el servicio ofrecido al ciudadano.

v Nivel de servicio: Cumplir Este indicador evalua si los TARM responden consultas o resuelven
expectativas dentro de tiempos casos dentro de los estandares definidos,. Asegurando que el
establecidos. ciudadano perciba un servicio acorde a sus necesidades.

- Calidad del Script: Consistencia, Utilizar correctamente el guion permite que los TARM mantengan un
adopcion y buena navegacion para estandar profesional en la interaccién, abordando necesidades especificas
tener buena interaccion. del ciudadano y generando una buena orientacion

™
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Telefonia

Permite a lo TARM gestionar
llamadas entrantes y salientes,
incluyendo funciones como
contestar, transferencias, colgar,
silenciar y hold. Esto la garantiza la
comunicacion fluida con los clientes

EREw
e

Agent Scripting

Proporciona guia interactiva paso a
paso diseflada para estructurar
conversaciones con el ciudadano y
capturar datos esenciales de manera
agil y eficiente.

a

Modulos de TARM en Wolkvox Yeapdata

CRM

Facilita la administracion de casos y
contactos permitiendo crear consultar
y actualizar informacion relevante del
ciudadano de manera centralizada.

W° WOIKVOX.

CRM
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Mejores practicas de seguridad

Gestion de credenciales: Los TARM deben cambiar la contraseina cada 90 dias
protocolo estandarizado en la plataforma.

Reusd de contraseias: Existe una politica que no permite el uso de contrasefias
anteriormente utilizadas.

Politicas de contraseia: En el primer logeo del TARM se debe generar el cambio de
contrasefia, la contrasefa debe tener una longitud minima de 12 caracteres deben
incluir letras (mayusculas y minusculas), nUmeros y, preferiblemente, caracteres
especiales

Logueo de sesiones: Es fundamental bloquear la sesidon al ausentarse para proteger la
informacidn sensible de los ciudadanos en los sistemas de informacion.

Procedimientos de cierre de sesidn seguro: Siempre se debe cerrar sesion al finalizar el
turno para garantizar la seguridad y prevenir accesos no autorizados.
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Interfaz de wolkvox Agent

Menu lateral izquierdo

Este menu principal permite acceder a distintas herramientas:

Tablero: Estadisticas generales, campafias, chats, lamadas e interacciones del usuario.

v

v
v
v

Voz: Gestion del canal de voz y llamadas telefénicas.
Chat: Administracion de SMS, chats web y WhatsApp integrados.
Interacciones: Manejo de correos electronicos y redes sociales conectadas.

CRM: Si el usuario tiene acceso a Wolkvox CRM, podra gestionarlo desde aqui.

PLA-F1-03 Versidon 02 Vigencia: 09/04/2023
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Interfaz de wolkvox Agent WEB

Acceso al Sitio Web:
Abre tu navegador recomendado Chrome
En la barra de direcciones, escribe la URL: https://agentbox.wolkvox.com y presiona Enter.

Formulario de Inicio de Sesion:
Al ingresar a la URL, se mostrara el formulario de inicio de sesidon en el lado derecho de la i
nterraz.

Introduccion del Nombre de Operacion o Médulo:

Escribe el nombre de tu operacion o médulo en el campo correspondiente en este caso
secretaria-de-salud

Nota importante:

Si el nombre de la operacion esta mal escrito, aparecera un mensaje indicando que |
a operacioén no existe.

Si la pagina no carga o muestra un error, verifica que la direccion IP esté habilitada c
ontactando a tu administrador.

Haz clic en el botdn “Continuar” para avanzar o en “Regresar” para modificar el nombre de
la operacion.
Ingreso de Usuario y Contraseia:
Introduce tu nimero de identificacion de usuario en el campo "Usuario".
Escribe tu contrasefia en el campo correspondiente.
Nota importante:
Si no tienes estos datos, contacta a tu administrador.

En caso de ingresar una contrasefia incorrecta cinco (5) veces consecutivas, el acceso
se blogqueara por tres (3) minutos. Este bloqueo es especifico del dispositivo y no af
ecta tu direccion IP.

. 7 . P e 1"
Haz clic en “Continuar” para iniciar sesion. PLA-F1-03 Version 02 Vigencia: 09/04/2023
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T

La evolucién de las interacciones
como interfaz universal
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Interfaz de wolkvox Agent aplicacion

Acceso a la aplicacion Agentbox:
Ingresar a la aplicacidn instalada sobre el equipo agentbox.exe

Formulario de Inicio de Sesion:

o wolorar agent

Al ingresar a la app, se mostrara el formulario de inicio de sesion en el lado derecho _ wwolkvox P
de la'interfaz. —
il
Introduccion del Nombre de Operacién o Mdédulo: i x
Escribe el nombre de tu operacion o modulo en el campo correspondiente en este w wOIKYg?’n(g
caso secretaria-de-salud
Nota importante:
Si el nombre de la operacion esta mal escrito, aparecera un mensaje indicand
o que la operacién no existe. e
Si la pagina no carga o muestra un error, verifica que la direccion IP esté habili ..
tada contactando a tu administrador.
Haz clic en el boton “Continuar” para avanzar o en “Regresar” para modificar el nom
bre de la operacion.
Ingreso de Usuario y Contraseiia:
Introduce tu nimero de identificacion de usuario en el campo "Usuario".
Escribe tu contrasefa en el campo correspondiente.
Nota importante:
Si no tienes estos datos, contacta a tu administrador.
En caso de ingresar una contrasefia incorrecta cinco (5) veces consecutivas, el
acceso se bloqueard por tres (3) minutos. Este bloqueo es especifico del dispo
sitivo y no afecta tu direccion IP.
8 o" . ” . . . .7
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Interfaz de wolkvox Agent Yeapdata

Barra superior
Incluye herramientas y accesos rapidos:

v' Estado del agente: Permite visualizar y cambiar el estado en tiempo real.

v Fecha actual: Muestra la fecha del sistema.
v Enviar mensajes: Acceso rapido para WhatsApp y SMS.
v' Configuraciones: Ajustes de sonido, micréfono, cdmara e Internet.
v" Notificaciones: Alertas y mensajes importantes.
v Cerrar sesion: Salida segura del sistema.
o wolkvox Agent | Version: 20251210 | Operation: secretaria-de-salud - 0 x
Jonnatan Fonseca enero 21, 2026
= S\wolkvox
fgent Logout - 02:29:42 W C O B &
PLA-F1-03 Versidon 02 Vigencia: 09/04/2023 14
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Interfaz de wolkvox Agent Yeapdata

Configuracion X
(R =

INTERNET - EXCELLENT

Barra superior
El agente puede revisar el estado de su conexion en tiempo real desde Wolkvox Agent:
1.Ir a Configuracidn (ubicada en la parte superior derecha). |

2. Seleccionar la pestaiia Propiedades de la conexién a Internet (Icono Ondas).

Esta seccion muestra:
IP Public: 167.0.3.219

Calidad actual de la conexidn (indicado en la parte superior de la seccion). Connecti
onnection Type: Ethernet
Grafica de latencia: muestras subidas, bajadas y picos de latencia a lo largo del tiempo. Network Rejection: 0%
DIFECCIén IP pl]b|lca Rux Jitter: 28 ms T Jitter: 0 ms
. I =2 R Ploss: 0,00% T Ploss: 0,00%
Tipo de conexidn (WiFi, cable, etc.). Total Delay: 263 ms,

Wollkvox delay: 2.84 ms,

RX Jitter: mide la fluctuacién de entrada en milisegundos.

RX Ploss: porcentaje de pérdida de datos en la conexidn.

Sy I N NN

chI)In estas herramientas, se puede obtener una vision clara del comportamiento de la red y anticipar posibles
allos técnicos.

PLA-F1-03 Version 02 Vigencia: 09/04/2023 15
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Interfaz de wolkvox Agent

Barra superior

El agente puede revisar el estado de su conexidn en tiempo real desde Wolkvox Agent:

1. Ir a Configuracion (ubicada en la parte superior derecha).

2. Seleccionar la pestaiia Propiedades de dispositivos de entrada y salida (lcono diadema).

Esta seccion muestra:

v

v

<

NTTRN

Altavoz: Selecciona el dispositivo de salida de audio desde el menu desplegable. Ajusta el
volumen con la barra deslizante o ingresa un valor entre 0 y 100.

Microfono: Elige el micréfono que deseas utilizar desde el menu desplegable.

g_a'\marat:)lSi cuentas con una licencia de video activa, podras seleccionar la camara web
isponible.

Activar reduccion de ruido: Opcidon para mejorar la calidad del audio durante las llamadas.

Echo test: Graba un audio de 5 segundos para verificar el funcionamiento del micréfonoy
gltlavocgc?. Una vez finalizada la grabacion, podras escuchar el audio para evaluar la calidad
el sonido.

PLA-F1-03 Version 02 Vigencia: 09/04/2023
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Interfaz de wolkvox Agent Yeapdata

Dashboard de wolkvox Agent

@ wolkvox Agent | Version: 20251210 | Operation: secretaria-de-salud - B8 %
Jonnatan Fonseca enero 21, 2026
= swwolkvox.
e Logout - 0237:17  w cC o m®
Muestra un tablero con informacion sobre la actividad diaria del agente, [l ] e comr
|nC| uyendo: w Controla y alcanza las metas del dia
v’ Total contactos atendidos ?ﬂ e 0 0 0
v' AHT (Average Handle Time): Tiempo promedio de atencién por contacto 0 0 0 50:00:00 00:00:00 0.00 % 0 (0.00%)
v' ACW (After Call Work): Tiempo dedicado a tareas después de la llamada omads - Crits eraccions AT AW Ocupacidn s
S . ' Conoce como participas en la operacion
v" Ocupacién: Nivel de actividad del agente 0 5 0
@ o-g -8 ®,0
. Z g o g3 4 e
v HITs: Indicador clave de éxito en la gestidn de llamadas Canales siils Campanas
Centro de Contacto (4002)
v' Participacion en la operacién: Datos segmentados por canales, skills y o
campanas
PLA-F1-03 Versidon 02 Vigencia: 09/04/2023 17
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Interfaz de wolkvox Agent

Canal de Voz

Muestra un panel para hacer el proceso de con informacion sobre la
actividad diaria del agente, incluyendo:

Pad Telefdnico
Colgar

Espera
Silenciar
Conferencia

Codificacion

o e N NI NN

Agent Scripting

O wolkvox Agent | Version: 20251210 | Operation: secretaria-de-salud

= wwwolkvox.
ECN

ih -

ut
S
Info Llamada

ITEM

(b

&

‘ VALUE

Jonnatan Fonseca

Logout - 03:01:50

ng)

Registro OK

- 0O x

enero 21, 2026

cC o m R

Codificacion  Agent Script

[
Codigo de Actividad (ID | Descripeion)

Comentarios

PLA-F1-03 Versién 02 Vigencia: 09/04/2023
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Interfaz de wolkvox Agent Yeapdata

Canal de Voz Jonnatan Fonseca

Los estados en Wolkvox permiten visualizar qué actividad esta realizando un Ready - 00:00:04 v
agente en cada momento. Cada estado tiene un color y un propésito especifico:

v" Ready (Disponible - Verde): El agente esta libre y listo para recibir o realizar . ACW
‘ A
llamadas. k

v' ACW (After Call Work - Rojo): El agente estad tipificando una llamada después
de finalizarla. Este estado se activa automaticamente y solo cambia cuando . Estados awdliares
la lamada ha sido codificada. LUE

v' Logout (Desconectado - Gris): Indica que el agente ha salido de la plataforma.

v' Estados Auxiliares (Violeta): Se utilizan para actividades no productivas, Jonnatan Fonseca

como descansos, capacitaciones o pausas activas. Estos estados son creados
y gestionados por el responsable del equipo. Ejemplos incluyen: break, Talk - 00:00:08

capacitacion, almuerzo, cena, bafio, entre otros.

> b, : i ACW
v" Talk (En llamada - Azul): El agente estd en una conversacién activa. Al finalizar . 9 .
la llamada, el sistema cambia automaticamente el estado a ACW para la N Logout
tipificacion.

PLA-F1-03 Version 02 Vigencia: 09/04/2023 19
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Interfaz de wolkvox Agent Yeapdata

Canal de Voz Jonnatan Fonseca

Los estados en Wolkvox permiten visualizar qué actividad esta realizando un Ready - 00:00:04 v
agente en cada momento. Cada estado tiene un color y un propésito especifico:

v" Ready (Disponible - Verde): El agente esta libre y listo para recibir o realizar . ACW
‘ A
llamadas. k

v' ACW (After Call Work - Rojo): El agente estad tipificando una llamada después
de finalizarla. Este estado se activa automaticamente y solo cambia cuando . Estados awdliares
la lamada ha sido codificada. LUE

v' Logout (Desconectado - Gris): Indica que el agente ha salido de la plataforma.

v' Estados Auxiliares (Violeta): Se utilizan para actividades no productivas, Jonnatan Fonseca

como descansos, capacitaciones o pausas activas. Estos estados son creados
y gestionados por el responsable del equipo. Ejemplos incluyen: break, Talk - 00:00:08

capacitacion, almuerzo, cena, bafio, entre otros.

> b, : i ACW
v" Talk (En llamada - Azul): El agente estd en una conversacién activa. Al finalizar . 9 .
la llamada, el sistema cambia automaticamente el estado a ACW para la N Logout
tipificacion.
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Practica guiada Yeapdata

1. Ejercicio personalizado

Los TARM deberan iniciar sesidn desde el aplicativo o por web cambiar de estados y hacer
procesos de llamadas simultaneas y transferencias asistidas.

2. Dominio de la barra de telefonia

A través de una llamada de prueba, los TARM aprenderan a utilizar funciones avanzadas
como transferencias, conferencias o poner en espera.

3. Retroalimentacion

Se ofrecera feedback individual para ayudar a los TARM a reforzar procesos puntuales en el
buen manejo de la herramienta.

4. Evaluacion de desempeiio

Se estableceran algunos escenarios para confirmar la adopcion del uso del servicio de voz
en la plataforma.

PLA-F1-03 Version 02 Vigencia: 09/04/2023 21
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¢Qué es Agent Scripting? a
Yeapdata

Codificacion  Agent Script

v" Es un guion interactivo en pantalla que guia al agente durante
la lamada. Acceso rapido a las pantallas mas usadas durante

Ia “amada. Cuenta con codigo de incidente de PremierOne?”

e . " , No M
v" Es un guion interactivo en pantalla que guia al agente durante

la llamada.

Consecutivo Premier One

Cémo ayuda al agente

Motivo de la solicitud®

v" Entrega un paso a paso claro para manejar la llamada.

v Evita que el agente tenga que memorizar todo el flujo.

Teléfono

v' Facilita que la informacién quede lista para el CRM y los
reportes.

4p

Tipo de incidente®

613 Inconsciente M

Numero de lesionados®

1victima ~

Emergencia de otra agencia?®

No v

PLA-F1-03 Versidon 02 Vigencia: 09/04/2023 23
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Flujo derivaciones Agent Scripting
Diagrama Principal \7(;;3“@%;

F_ f—— — —

Tomar datos de
3 Ingresa llamada 44 Omricanal | | contacio |
Lineas NUSE 123-C4 125 O 106 Software ¥ situacion reportada de
|_Licenciado J L,_ _Pramier One |
Incidente transferido 3
desde C4 y cuenta con ol Ingresar nimero de
codigo =1 incidente
de Incidente de del Premier One
Premier One Acciin & realivas en la grilla
2% Derivar automaticamente a la
NO . - pamala acthar (Foilcia, IDIGER, Mavoad, Cantralde cznal de despachs, al s
N Motive de la solicitud e o2 agenca St Zacretaria de la mujer, Sombens, *| Despache: e B e
s grilia de Imcidentes para cefrar.|

Tipo de incidente
(Selecciona el codigo de la lista desplegable, [«=——HNO/
segun el meotivo de solicitud)

Accidn & reakzar 0 la grila

Dertvar aulomaticamende a la central
'de despacho, al modulo de
NO Inhabilite datos basico y TRIAGE telefonico contral e R kv o 1 4 s
despacho”, en ia grilia de "Incidentes

=i Informacitnpars actvar polcia™ .

Mumero de lesionas
preguntas trazadoras (segun tipo de incidente)

Esta usted cerca del
paciente del evento?

éfono de alguien que’
Sl esté con el
paciente?

S| Registre numero de telefono y realice
rellamada

sl

|

0—— Datos basicos
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Flujo derivaciones Agent Scripting
Diagrama Principal Yeapdala

|

El sistema clasifica el tipe
de Solicitud
. Urgencia en salud, sin
Emergencia Salud Urgencia Mo relacionada informacion
T
606 ELECTROCUCION joon tum pregunta trAazadora con
respuest de sl 508 ACCTRATM (Accidenss de transitn), 508
MANMOT (ManMestsciones y motines), 602 MATPEL (Incidente
«con Miaterales Pelgroses), 508 RESCATE (Incidents que requisre Incidentes de urgencia (813, 324, 3449, 318
Rescate yio presenta Colapsa Estructural), 508 EXPLOSION 508, §11) que NO =5t ooma del pacientz o de
{expieeion), 608 INCENDIC (Incendio), 508 LESPER (oo >3 507 PATGIN, 324 enfermedad genemal, 541 Trastorno mental, 518 imento suicida, 905 I3 escena ¥ gue NO tenga un nimero de
victimas] |, 10 INTOXICACION foon =2 victmas), 615 Abuso sewaal, 511 Vickencla, 12 inconsclente, 606 ELECTROCUCION, 508 Solkitud no relacionada con salud beitfono de Olra DEMSONS QUE ESIE oETA
QUEMADURA [Suemadura con cualquler sustancia EXCEFTO ACCTRA (Accidente de Fansko), $15 QUEMADURA (Quemadura con cualquier
sustancia EXCEPTO maierales peigrosos)

maberizes peligrosos), S07 PATGIN, T15 EVENTONATURAL
(Eventos naturales comd Inundaciones, destzamisnios, ene

otros), S22 ACCIDENTEDEAVIACION (Accidents sena) 507
PATGENPASTO (con alguna pregunta trazadora con mespuesta de

=l
Triage Telefonico SET
Urgencias
MyV

Urgencias Urgencias
Triage 1 y Il Triage 1l Triage
incidente 608 LESPER con 2 mncidente 603 LESPER con 2
lesionados, o 608 ACCTRA, lesionados, o 608 ACCTRA,
con 2 lesionados, habilitar la
clasificacion del triage SET

con 2 lesionados, habilitar la
para cada paciente

clasificacion del triage SET

para cada paciente

FLATT L7UO VTIDIVII VL VIgTlItid. VI VU] VLo
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Flujo derivaciones Agent Scripting Tipo
de solicitud Emergencia Yeapdala

mmmmm
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Flujo Agent Scripting Tipo de solicitud
Triage l y |l

Yeapdata

51
Hoget A
Cartrsi dn
Lempata
(Cartw st racarrmrtn w b
CE e ——
prgetulurnipi(rie Cinrre o s Contal dn Cants
e curren, o il
Incidertan purs cas:
— |
L Tonw sl y lalere sdariioarh
i ceee
o s g s 1. Tipo de okt
W | zoEw
Lertemoon

27
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Flujo Agent Scripting Tipo de solicitud
Triage IlI Yeapdata
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Flujo Agent Scripting Tipo de solicitud
Triage IVy YV Yeapdata
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Flujo Agent Scripting Tipo de solicitud
no relacionada Yeapdata

@

Sistema inhabilita < Triage ¥
activa los siguientes (2) campas
de observacion:

D | PLA-F1-03 Versién 02 Vigencia: 09/04/2023 -
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¢Qué es el CRM de Wolkvox? a
Yeapdata

A, 000 L AR, W

235 crm0001.wolkvox.com/apps/perf/#/cases/cases

| [ IVANTI-CS) ER Correo Yeapd Q@ Mm, RA  [] UNIR [ Accesos Share Poni.. [] MESA, -:§”Jﬁﬂ i—:u.i.

Jonnatan Fonseca
€« Q o) fa @ e

secretaria-de-salud

Casos

+ Crear registro

Buscar en médulo ®Vige.O PorV.0 | eVenc.4 ‘ () ‘ ‘ & ‘ ‘ a= ‘ ‘ % \ ‘ Filtros v ‘
— Identificacioén del Tipo de S Nombre del i Cuenta con Numero de Tipo de Numero de - Fechade
( v v | Estado v Prioridad v v Nombre del paciente v v 53 g v . v  Observaciones v o v
Caso caso llamante Numero P1 P1 Incidente lesionados creacion
Mayor E
EMER-2026-00000001 Emergencias Cerrado Critica ANDRES Si CRUG4984626 608 ACTRATM ayorio tguals 2026-01-19 08:17:.57

victimas

v" Herramienta donde se almacena y consulta la informacidn de ciudadanos/clientes.
v/ Permite gestionar casos, contactos y su historial de atencidn.

Qué ve el agente al ingresar al CRM

v' Menu principal con los mddulos habilitados (Contactos, Casos/Tickets, etc.).

v’ Listado de registros (bandeja de casos o contactos).

v Barra de busqueda para localizar informacion rapidamente.

Principios de uso para el agente

v Registrar informacion de forma clara, completa y veraz.

v'  Consultar antes de crear un nuevo caso para evitar duplicidades.

v' Entender que “lo que no esta en el CRM, no existe para la operacion”.
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Creacion y consulta de casos i D
Yeapdata

CICLO DE URGENCIAS CICLO DE EMERGENCIAS

Abierto

Ciclo de vida del caso

v Instruccién sobre como identificar, registrar y manejar los Abierto
estados de los casos Ej
En proceso

Uso adecuado de los campos

O

1]
]

En procesa
A

v Los TARM aprenden a completar correctamente campos [ oo |
principales como tipo de solicitud, descripcion y prioridad
para garantizar el manejo eficiente de los incidentes.

i

Derivado

1l

Solucionado

il
i

i

Cerrado

Mo agendado | | Agendado

L.

4@%&10

.

Cerrado
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Gestion de casos a

Yeapdata
Casos W

Buscar en médulo ®Vige.O Por V.O e\Venc.4 [g\‘ "I] ";] [?] |/ Todos los casos v |

Navegacion en el CRM

Acciones

v Menu principal con los médulos visibles para el agente [ cuscar | umpioriivos |
(Contactos, Casos/Tickets, etc.).

‘ Urgencw‘as|

v Acceso rapido a las pantallas mas usadas durante la llamada.

Busquedas rapidas

Agencias

v/ Busqueda por teléfono (Caller ID o nimero de contacto).
Barrio

v/ Busqueda por documento de identidad.

Tipo de caso

v' Busqueda por nombre del ciudadano cuando no se tiene el
numero o el documento.

Dependiente
Dependiente de
CIE SET

Ciudad
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Agente identifica llamada de

Vesta recibe la llamada :
urgencias en salud

&

VESTA
Identificador ldenﬂf cador
llamada llamada
Ciudadano Ciudadano

ACTORES

g

Agente continua con la llamada hasta su
3: Conferencia ealizada por vesta 4. Transferencia realizada por vesta derivacion con ID call entregado por Vesta
1. Llamada
activa
l‘ .'

Yeapdata

2. Llamada a
nimero de
| ennfcador
Wolkvox Identificador Identificador dllamada
llamada llamada :
Ciudadano
Ciudadano Ciudadano

.r Ciudadano

g Agente de Vesta
g TARM en Wolkvox

Flujo de llamada: Del
ciudadano al comunicarse a
la Linea 123 o0 106 con
transferencia asistida.

v Inicio: El ciudadano llama a la linea 123 o0 106. 123 o 106 recibe la llamada y un agente de Vesta o 106 atiende al
ciudadano.

v Identificacién: El agente de Vesta 0 106 detecta que es una urgencia en salud y decide escalar el caso.

v’ Llamada activa y marcacién: Sin colgar al ciudadano, el agente de Vesta realiza una segunda llamada al nimero
de Wolkvox DID asignado para la marcacion lo que traduce en generar una llamada saliente desde Vesta.

v’ Contexto de caso: Entre agentes generan el entendimiento y recopila informacion relevante “numero del
llamante, Caso P1 vy la informacion relevante que pudo recopilar”.

v’ Conferencia: Vesta une ambas llamadas en una conferencia: ciudadano + agente de Vesta + agente de Wolkvox,
para explicar el caso y asegurar una entrega correcta.

v’ Transferencia asistida: Vesta completa la transferencia, el agente de Vesta se retira y el agente de Wolkvox
continua la atencion con el ciudadano, conservando el mismo identificador de llamada (ID Call) entregado por

Vesta.
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TARM identifica llamada que
deriva a la EAPB

“- 5 -2

W Wolkvox.

Ciudadano marca la linea 125 Wolkvox recibe la llamada

ACTORES

.FE Ciudadano

TARM de Wolkvox

Agente de EAPB

Bo e

Flujo de llamada: Al
requiere transferencia hacia
una EAPB.

3. Conferencia realizada por Wolkvox 4. Transferencia realizada por
wolkvox

a

@ - . @
= - .I‘ﬂ i Yeapdata

2. Liamada a
numero de EAPB

v Inicio: El ciudadano marca la linea 125. Wolkvox recibe la llamada y el ciudadano queda atendido por el TARM de
Wolkvox.

v Identificacién: El TARM de Wolkvox identifica que la solicitud debe ser derivada a la EAPB correspondiente, segun
el motivo de la llamada y/o criterios de clasificacion definidos.

v’ Llamada activa y marcacién: Con la llamada del ciudadano activa (sin colgar), el TARM realiza una segunda
marcacion al nimero de la EAPB, generando una llamada saliente desde Wolkvox hacia el agente de la EAPB.

v’ Contexto del caso: Una vez contestada la EAPB, el TARM y el agente de la EAPB alinean el entendimiento del caso
y se comparte la informacién relevante recopilada (por ejemplo: datos del lamante, motivo, y cualquier detalle
clinico/operativo disponible).Conferencia: Wolkvox une ambas llamadas en una conferencia: ciudadano + TARM
de Wolkvox + agente de la EAPB, para explicar el caso y asegurar una entrega correcta sin pérdida de informacion.

v’ Transferencia asistida: Wolkvox completa la transferencia, el TARM se retira de la llamada y el agente de la EAPB
continua la atencion directamente con el ciudadano.
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Practica guiada

1. Exploracidny navegacion total

Los ejercicios incluyen recorrer cada pantalla del script y comprender las opciones
ofrecidas por las diferentes rutas.

2. Identificacion de validacion criticas

Se trabaja con campos obligatorios y formatos requeridos para entender las reglas del
negocio.

3. Simulacion de escenario diversos

Los participantes experimentan casos hipotéticos para entrenarse en diversas situaciones.
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¢Preguntas?
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