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INTRODUCCIÓN 
 

 

Este manual esta creado con la finalidad de guiar al usuario 

administrativo de la Universidad ESAN en el uso de la 

aplicación Asternic Stats. 

 

Asternic Stats es una interfaz web cuya función consiste en 

reportar estadísticas de las llamadas que ingresan al 

sistema de Colas que ofrece la PBX Asterisk. 
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1. Login in (Inicie sesión)  

Herramienta sencilla y potente para analizar los archivos de registro de la cola de llamadas 
y mostrar la información en tiempo real. 

En el navegador, ingresar la dirección Web siguiente: 

http://ccr.esan.edu.pe 

 

Utilizar usuario y contraseña - que es proporcionado por el área de telefonía - para iniciar 
sesión.  

Por ejemplo: 

• Usuario: 4012  

• Clave: *************** 

Para llevar a cabo acciones con el panel, por defecto, se encuentra configurado con el 
área respectiva. 

 

 
 
 
 
 

http://ccr.esan.edu.pe/
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 Panel de Monitoreo de Call Center  
 

Un Call Center basado en Asterisk permite:  
 
- Visualizar información estadística de las colas de llamadas.  
- Analizar de las llamadas entrantes.  
- Controlar las horas de parametrización según el número de agentes y colas.  
- Trabajar con agentes que disponen funcionalidades de login/logout, 

pause/unpause desde el mismo terminal (Ejemplo: VENTAPOST).  
 

 Características Generales:  
 
- Reportes detallados: Los reportes muestran información exacta sobre la actividad 

de su Call Center en tablas y gráficos. También permite exportar los reportes a 
“pdf” o “csv” (Excel). Hay una gran cantidad de métricas disponibles: nivel de 
servicio, nivel de abandonos, distribución de llamados, actividad de agentes, y 
mucho más.  
 

- Estado en tiempo real: Le permiten ver el estado de sus colas y agentes en tiempo 
real.  

 

 Opciones y Funciones:  
 

A continuación, se muestran las opciones y funciones que maneja el ASTERNIC 
STATS para hacer consultas de estadísticas. 

 
Elegimos una COLA y los AGENTES que pertenecen a la COLA, hacemos clic en 
Mostrar Reporte.  
 
Ejemplo: En el siguiente gráfico ya está elegida la cola VENTASPE y también están 
los agentes, elegir el rango de fechas que quiere evaluar y el intervalo de horario, luego 
tendría que hacer clic en Mostrar reporte. 
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2. Función Distribución 

Ahora podemos ver las estadísticas de las llamadas atendidas y no atendidas por los 
agentes, por la cola, por mes, por semana, por día y por horas. 

 
 

Y para analizar cada etapa, solo desplegamos las etiquetas indicadas en los cuadros 
rojos, por ejemplo, notaremos los números que llamaron, el evento realizado, etc. 
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En el siguiente gráfico podemos ver las llamadas registradas desde que inicia la labor de los 
agentes, de acuerdo a sus horas programadas. 
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En el siguiente gráfico podemos notar en forma detallada que es lo que sucedieron con las 
llamadas que llegaron a la cola, pues nos muestra los números que llamaron y que agentes 
contestaron, además del evento que se desarrolló en la comunicación. 
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Ejemplo de una secuencia de llamada en la cola: 

- Ingresa a la cola el número 12543305 

 

 

3. Función Atendidas 

Ahora en la parte superior donde se encuentran varias pestañas, hacemos clic en 
ATENDIDAS para ver las estadísticas de las llamadas atendidas por los agentes de la cola.  

En principio nos muestra en esquema general de las llamadas atendidas. 

 Nivel de Servicio  

El Nivel de Servicio muestra que tiempo demoro el agente en contestar (conocido 
como ringtime o tiempo de timbrado antes de contestar y calltime o tiempo de espera 
antes de contestar).  

Adicionalmente se presenta un gráfico en barras del Nivel de Servicio que se 
representa como una gráfica de Llamadas Atendidas versus el tiempo de timbrado 
antes de contestar. 
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 Llamadas atendidas por la Cola 

 Llamadas atendidas por Agente 

Muestra estadísticas como, las llamadas atendidas, % de llamadas, duración de llamadas, 
% de duración de llamadas, promedio de llamadas, duración de espera, promedio de 
duración de espera, además de diagrama de barras sobre el trabajo de los agentes por 
tiempo y por cantidad de llamadas. 

 

 Causa de Desconexión  
 
Muestra después de entablarse la comunicación cual fue la causa de desconexión, puede 
ser por corte del agente o corte del usuario. Si queremos ver con más detalle que agentes 
son los que participaron en este evento, solo hacemos clic en las etiquetas naranjas y 
automáticamente se desplegará una tabla con todos los agentes y usuarios participes en 
dicho evento.  
Adicionalmente se muestra un gráfico del número de llamadas vs la causa de la 
desconexión. 
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 Llamadas Atendidas por Duración 
 
Muestra después de entablarse la comunicación cual fue la causa de desconexión, puede 
ser por corte del agente o corte del usuario. Si queremos ver con más detalle que agentes 
son los que participaron en este evento, solo hacemos clic en las etiquetas naranjas y 
automáticamente se desplegará una tabla con todos los agentes y usuarios participes en 
dicho evento.  
Adicionalmente se muestra un gráfico del número de llamadas vs la causa de la 
desconexión. 
 

 
 

 Detalle de llamadas  
 
En este cuadro podemos ver en forma detallada como fue el proceso de conexión de una 
llamada entrante a la cola con el último agente en contestar. 
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4. Función Sin Atender 

Ahora para ver la estadística de las llamadas que no han sido atendidas, le damos click a la 
pestaña SIN ATENDER. 

 

 

 Nivel de Servicio (Abandono)  
 

Aquí vemos cuanto tuvo que esperar un usuario en la cola antes de abandonar la llamada, 
y si desplegamos las etiquetas naranjas notaremos que números son los que abandonaron.  

Por ejemplo, desplegamos de los que esperaron más de 45s. 

 

 

 Causa de Desconexión  

Muestra porque no se entablo la comunicación, puede ser por Abandono de usuario, o por 
tiempo expirado. 
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 Detalle de llamadas sin atender 

En esta gráfica podremos ver todo el proceso que siguió una llamada antes de que 
abandone, especificando por que agentes pasó y como los encontraba al llamar como 
ocupados en algunos casos y en otros simplemente no contestaba o no se encontraban.  

Por ejemplo, el que se muestra en el cuadro rojo. 

 

 

 

5. Función Agentes 

Nos permite ver la disponibilidad de los agentes en la cola. 
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6. Función Buscar  

El siguiente cuadro nos permite buscar información del tráfico de llamadas de algún anexo 
específico, para ello llenaremos los datos mostrados en el cuadro rojo. 

 

 

7. Función Estado Actual 

Nos permite ver en tiempo real en una estadística completa del estado de los agentes. 



 

 

 

 


