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Introduccion

Los Centros de Servicio al Cliente, Centros de Gestion de Cobro, Unidades de Tele-Ventas,
Centros de soporte técnico en linea, entre otros, requieren de herramientas y procesos claros
y dinamicos para aumentar su productividad y asegurar la maxima experiencia de atencion y
Servicio.

En adicion, la nueva tendencia es facilitar a los agentes un entorno de trabajo remoto, desde
su hogar o en el sitio en el que se encuentre, equivalente a las tradicionales oficinas. Los
supervisores y jefaturas de estos centros de trabajo podran disfrutar de interfases o dashboards
con métricas que les permiten gestionar de forma remota a sus equipos de trabajo en tiempo
real.
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Con miras a lograr ambos objetivos, IsMyContact, facilita una plataforma de Contact Center
Omnicanal sobre Microsoft Dynamics 365. De esta forma el agente, tan solo debe acceder a
una unica interfaz en linea, IsMyContact, que le brinda todos los recursos integrados para
atender: llamadas, WhatsApps, y a la vez documentar la interaccion en el cliente.
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El entorno OmniCanal de IsMyContact es dinamico e ira incorporando nuevos canales de
atencion a la plataforma bajo la misma filosofia de forma paulatina, incluyendo redes sociales

entre otros.
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IsMyContact se ofrece sobre Microsoft Dynamics 365, de esta forma el cliente final obtiene un
valor agregado sobre su licenciamiento Office 365, al incorporar no solo la telefonia sino
tambiéen sus Centros de Servicio al Cliente sobre Microsoft Dynamics 365.

Dynamics 365 Centro de ventas
= < B Guardar como = Nuevo + Establecer como pred... (") Actualizar todo CallMyWay >
@ Inicio . .. 20 NG
Panel social de actividad de ventas v C * ©
(® Recientes ~
5 Anclado = Mis oport... . [E Mis client... L B Asistente
No hay llamadas en este momento
Mi trabajo
Canalizacién de ventas Clientes potenciales por orige
l S poles ® (vacio) 105 Teams Juan
Actividades » IEM[_,I
ontact-
Clientes

L Usmadas  7ostors

Cuentas

2 Contactos

Ventas 1 2 3 530 I
to} | I . R - :

Y ST No hay datos disponibles. Y = 2 <
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Documentacion y
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La arquitectura del servicio, IsMyContact, permite, si el cliente asi lo requiere, mantener su
numeracion telefénica actual o bien adquirir nueva numeracién telefonica de CallMyWay en
los paises que esté disponible. CallMyWay cuenta con acuerdos en mas de 60 paises a nivel
mundial a fin de ofrecer ya sea portabilidad (paises en los que esta activa) o numeracion local.
En caso de que la portabilidad no esté disponible en un pais, es posible preservar la
numeracion mediante la incorporacion de gateways o mediadores.

[ BDCliente |
g Ny, vicoct
p e namics 365
Mas de 60 E V Dyl
acuerdos g
internacionales -
—(o
7§
Teams Tenant I M
siviy
(@) call my way @ ontact’ g-,.-
Comunicacién a mi manera
—(o’
Bases de daios
alualie N IsM
ity o @ DB
(=] E
e @D
Yealink grgcicven Y]
" Fax Mail
3 ey
- ‘Hece Avaya (k) @cuckacim
Conexion a PSTN Equipo Telefonico Back Office CMW Omnicanalidad

Como se observa en esta arquitectura, la experiencia de los usuarios de IsMyContact puede
enriquecerse agregando servicios de valor agregado provistos por CallMyWay, acorde con las
preferencias de cada empresa, a continuacion, listamos los servicios de Valor Agregado
disponibles:
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1. Grabacién de llamadas: Permite grabar, filtrar, buscar, escuchar y puntuar llamadas
para efectos de control de calidad.

2. Click2Call: Botéon de llamadas en la Pagina Web, que permite a sus clientes llamarle
por medio de un simple clic en su pagina web, las llamadas se redirigen al nimero
requerido.

3. Fax2Mail: Permite integrar los servicios de fax al correo electronico.

IsMyContact cuenta con interfases abiertas para su integracion con Microsoft Dynamics 365,
protegiendo asi la inversion previa que hubiese realizado el cliente y la capacitacion
correspondiente a sus agentes sobre dichas funcionalidades. Hoy por hoy se encuentra
disponible la interfase con: Microsoft Dynamics y Salesforce. Futuras integraciones se
publicaran en la pagina web: www.ismycontact.com

& Eoftact ) D I%C)r;rslogmics 365
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Beneficios de IsMyContact

Los principales beneficios de IsMyContact desde el punto de vista del agente son:

L

3

a. Plataforma integral de Contact Center. (*). Esto aumenta directamente la

productividad del agente al interactuar con una tnica interfase de trabajo
para su gestion.

b. Ambiente OmniCanal: Telefonia, Whats App y futuro otros. Esto le
permite al agente contar a la mano con la informacidn de atenciones previas
brindadas a un cliente o contacto por cualquiera de los canales, dado que
dicha informacion se consolida en un solo sitio.

C. Busquedas eficientes y dgil de los contactos. Esto le permite al agente,
tratar de forma personalizada a sus clientes y contactos dado que toda la
informacion sobre el nombre y transacciones realizadas con dicho contacto
se encuentra a la mano.

d. El agente cuenta con Estadisticas para su autoevaluacion. Esto le permite
al agente saber en todo momento si cuenta con retos significativos para

cumplir con sus metas de trabajo, dado que tendra de forma visible su
trabajo pendiente.

e. Creacion y gestion de registros en tiempo real. Esto les permite a los
agentes brindar un tiempo de respuesta eficiente a los clientes internos y
externos al documentar en vivo la atencion que esta brindando mediante los
formularios de Microsoft Dynamics 365.

(*) Favor referirse a www.ismycontact.com, sitio en el que se listan los CRMs soportados por

IsMyContact.
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Acceso a IsMyContact

Para acceder a IsMyContact los agentes deben ingresar a la pagina web de CallMyWay:
www.callmyway.com. Posteriormente, deben dirigirse a la seccion Cuenta/IsMyContact.

Esto se muestra en las siguientes imagenes.

(.) ca" mg U.Iag Usuario Contrasefia n

Inicio = Acerca de Nosofros ~ Tarifas Documentos ~ Calidad =~ ™= B AsistenciaenLinea  {" Ciick fo call 9 40004000

Inicic =~ Cuenta Saldo = Soporte = Crm  Mensajeria  MiAudiioio  Grabacidn =~ Salir e

Mameros de Accesso
Infol

Siempre en Costa Rica

Mi Cuenta Nombre CallMy\Way CallMyWay
Teléfono WEB Empresa CalllyWay NY
Cormeo 1
sMyContact
Cormreo 2
Comreo 3
Comeo 4

Teléfono 40004000

Direccion Frente al Colegio de Abogados y Abogadas de
Costa Rica, Barrio Los Abogados, Zapoie..

Ciudad San Jose
Pais Costa Rica
ldentificador de llamada de la cuenta 40004000
Cantidad de veces utilizado 1035603
Primera vez utilizado 26-11-2010 08:18:31
Ultima vez utilizado 23-08-2021 16:39:01
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Principales funcionalidades de IsMyContact

Acceso al historial de [lamadas

El agente tendra acceso a todo el historial de sus llamadas tanto entrantes como salientes, asi
como la fecha y hora en la que se realizoé la llamada. IsMyContact le permite volver a marcar
el nimero que desee mediante un solo clic.

(@) call my way

Inicic = Cuenta = Sakle Soporte  Crm  Mensajenia ~ MiAudiiorio = Grabacidn =~ Salir | e

o = c

Historial

23-08-2021 16:23-35 (0s) (R Saliente)
40004000 4 8722

23-08-2021 16:21:53 (0s) (A Zalients)
40004000 = 4001

23-08-2021 12:31:32 (77s) (MEntrante)
4539

23-08-2021 11:34:31 (0s) (X Entrante)
5339

23-08-2021 11:26:41 (0z) (M Entrante)
87221 =+ 40004100
Juan

23-08-2021 11:25:16 (0s) (X Entrante)
53439

23-08-2021 10:37-48 (313s) (XEnirants)
2039
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Una vez presionado el nimero al que desea llamar, le aparecera una ventana emergente para
llamar via Teams. El formato de esta ventana emergente dependera del navegador que usted
esté utilizando, a continuacion, se muestra un ejemplo.

N

Hacer una llamada de;

[/] Microsoft Teams

Para enviar un nimero desde aqui a tu teléfono
Android, inicia sesidn en Chrome con ambos

dispositivas.

Control de Pausas:

Todo agente de IsMyContact, requiere tomar pausas, ya sea para atender sus periodos de
descanso o bien para realizar otras labores en la empresa. Por tanto, al tomar una pausa,
resulta de gran valor identificar qué tipo de pausa va a tomar.

Durante el periodo en pausa, no le ingresaran llamadas a dicho agente. De esta forma se
optimiza el flujo de llamadas entrantes, dado que dichas llamadas seran asignadas a los
agentes disponibles, asegurando de esta forma un adecuado tiempo de respuesta.

Las pausas pueden personalizarse en cuanto a:
- Etiqueta: Tipo de pausa. Por gjemplo: Almuerzo, Reportes, entre otras opciones.

-Tiempo: define el tiempo que se permite que dicha pausa se extienda. En este caso, si el
agente extiende este tiempo, se generara una notificacion hacia el supervisor.
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A continuacion, se muestra, como se visualizan las diversas Pausas por parte del agente en
IsMyContact.

Inicio Cuenta Saldo Soporte Crm Mensajeria Mi Auditorio Grabacidn Salir =~ =

i

Pausas

I Almuerzo

¥

I Consulta

N Demo 2

H Demo 3

W Reunion

=
o

& Cerrar zesitn

@ El:\:onr!i'tact*

Integracion con CRMs

IsMyContact se caracteriza por ser un sistema de Contact Center abierto y por tanto se facilita
su integracion con diversos CRMs reconocidos en la industria.

En este documento se describe y muestra la interfase de IsMyContact con la integracion a
Microsoft Dynamics 365 como referencia. EI Comportamiento de IsMyContact es
practicamente idéntico con otros CRMs, lo que varia es que en algunos se incentiva que se
trabajen todas las funcionalidades directamente desde IsMyContact y no desde el CRM como
ocurre con Microsoft Dynamics 365.
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Integracion con Microsoft Dynamics 365:

Microsoft Dynamics es un CRM lider en la industria, al integrase con IsMyContact, el agente
tendra la ventaja de disfrutar de una sola interfase para atender los tiquetes y casos y gestionar
sus llamadas.

Una vez que ingrese una llamada, inmediatamente se despliegan los datos del contacto, esto
le permite al agente identificar en tiempo real los datos asociados a la persona y empresa con
la que va a conversar.

Dicha integracion se muestra en la siguiente imagen:

i Dynamics 365 | Centrodeventas

+ | & Guardar como Nuewo . Estsblecer como pred..

@ Inido Panel social de actividad de ventas v '.‘.BHEEE

() Actualizar todo CallMyWay

(@ Recientes ~
P e 23-08-2021 16:23:35 (0s) 8
s Anclado e Mis oportunidade...  f Expandir grifica Mis clientes poten...  f Expandir gréfico Asistente B2 (& saiente)
Mi trabajo 3
Canalizacién de ventas Clientes potendiales por origen Lsuan
| % raneles ® (vadio Asunta
B Adividades
Descripeion
Clientes
)
B Cuentas Exitosa @ Si ) No
R Contactos Puesto
T
Ventas [siver |

@@ Clientes potendia..

[ Oportunidades No hay datos disponibles.

£, Competidores 39 Ext 39 Juan

) IsMy
D it .
s 2 Eontact

23-08-2021 10:37:48 (313s) (AEntrants)
20-» 38

En adicion, ofrece la facilidad de buscar toda la informacion sobre un contacto mediante un
clic, sin la necesidad de ir al panel de contactos de Microsoft Dynamics por medio de una lista
general.

A continuacion, se muestra, lo sencillo y directo que es el proceso de busqueda de informacion
del contacto en IsMyContact integrado a Microsoft Dynamics. Dado que, al introducir el
nombre del contacto, se despliega el detalle de informacion de dicho contacto
inmediatamente en el panel de Microsoft Dynamics, gracias a la integracion correspondiente.
Esto es muy Util para contar con informacion personalizada sobre la persona con la que se
esta conversando.
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Creacién/Busqueda de contactos en IsMyContact - Dynamics

1. Creacidn de Usuario

Al ingresar una llamada es posible que el contacto no exista dentro de Dynamics, por
lo tanto, el formulario mostrara en blanco los campos relacionados a quién llama.
Desde este mismo formulario es posible crear el registro. Los pasos a continuacion:

1. Presionar sobre la lupa

CallMyway

PEEELEE
07.10-2021 16:18:56 (0s)

m 4 ( M Entrante )
Ao
Descripcion

Exitosa ® 5{ 0 No
Puesto

Liamar

39 Ext 39 Juan Jose Espinoza A §373492

@ Egnr%'tact'
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2. Dar click sobre el icono de “+". Seleccionar qué clase de registro se va a crear, es
decir si es de tipo Contacto o Lead. Luego solo deben ingresar la informacion béasica
requerida para la creacion de dicho registro. Y seleccionar la opcion de Salvar.

Seleccione el contacto

-
® Contacto O Lead
MNombre

CallMy\Way
Apellido

SA
Teléfono

34
Correo Electronico

info@callmyway.com

2. Busqueda de contacto.
2.1. Desde una llamada

Al ingresar una llamada es posible que el contacto no se muestre inmediatamente en
el formulario y solo nos mostrara en blanco los campos relacionados a quién llama.
Esto podria presentarse cuando dos o0 mas contactos han sido registrados con el mismo
numero telefonico, o en caso de que el nimero tenga el identificador privado.

Desde este mismo formulario es posible buscar el registro de la persona con la que se
esta conversando. Los pasos a continuacion:

Presionar sobre la lupa
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CallMyWay >

o+ 2] =10]C R

02.10-7021 16:18:56 (0s) B
m' { A Entrante )

et

Descripcion

Exitosa ® §i 0 No
Puesto

[Sovr [limar
Llamar

39 Ext 39 Juan

@ Iéglr%tact'
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Al hacer esto se nos mostrara una ventana que, de forma automatica nos mostrara los
registros que tengan coincidencia con el numero que nos ha llamada, solo debemos
seleccionar el registro que corresponda.
En caso de ser un identificador privado podremos buscar registros por valores como:
nombre, apellido, o numero telefonico.

Seleccione el contacto

&)
[34

'\:Tamer Salah

Seleccione el contacto

EHHNU

.'Kim Abercrombie
2 Heiner R Q n
CallVlyWay n
A Ofer Daliot
[ 2 CallMyWay
Cerar Cerar
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2.2.Manual

Desde el menu de IsMyContact seleccionar el icono de Contacto, e ingresar
cualquiera de los criterios validos para realizar una busqueda: nombre, apellido o
numero de teléfono.

CallMyWay >

2+ 4= o] c I,
Contactos

[ CallMyWay] n]

Nombre: & CallMyWay
Teléfono 1: 40004100
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Arquitectura flexible

La arquitectura de IsMyContact, agrega valor directamente al licenciamiento Office 365 de los
clientes. Esto porque la telefonfa del Contact Center esta disponible sobre Microsoft Teams, tal
y como se ha mostrado en las secciones anteriores.

De esta forma, la telefonia se establece sobre las licencias Microsoft Teams de las empresas.
Para esto el cliente requiere adquirir una licencia complementaria en Microsoft denominada
Phone System (para Office 365 Business, E10 E3) o bien contar con licenciamiento ES. El detalle
se muestra en la siguiente lamina.

Conexion Inmediata

Phone System

. Microsoft 365 E5 L Microsoft 365 E3

> Microsoft 365 A5 b Microsoft 365 E1

> Meeting Room ,
L Microsoft 365 A3

> Common Area
Phone L Microsoft 365 A1

L Microsoft 365 Business
Premium

L Microsoft 365 Business
Standard

Con miras a brindar flexibilidad, la arquitectura de IsMyContact, también permite integrar
algunos usuarios mediante telefonfa SIP, para esto, IsMyContact integra un Teléfono Web en
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la interfase del agente, tal y como se muestra a continuacion, con imagenes que se refieren a
la experiencia del agente utilizando el Telefono Web.

Dynamics 365 | Centro de ventas
= “~ Guardar @ Guardary cerrar b Nueve [ Desactivar SR Conectar | = Agregar ala lista de m... : CallMyWay >
5 - ~0 ) -
@ (e Juan . Juan Jose Espinoza Abarca o el * =
(@ Recientes ~ Contacto - Contacto A IsMyPeers 1.0.8 — x
N 23-08-2021 16:23:35 (0s) n
£ Anclado v Resumen Detalles Programacion  Archivos Relacionados | Eal M=t R ﬂ 8722 ' A Saliente )
Mi trabajo i N & Juan
INFORMACION DE CONTACTO =
& Paneles Asunto
Nombre de pila ° Juan
[ Actividades
) 1] Descripcion
Apellidos -
Clientes
Puesto m - 3 “
& cuentss Exitosa ® $iC No
Puesto
I A Contactos Nombre de cuenta — 300 o
Ventas Correo electronico -
o
¢ EEwSpEiEEE L Teléfono del trabajo 8722 [ 1543
[@ oportunidades amar
Teléfono mavil Q 39 Ext 39 Juan
ﬂ Competidores 4001 =
Documentacion y Fax - §: @ Eontact'
material adjunto -
" N Métode de contacto e
. Ventas v o Activo Guardar 2

CallvyWay >

EERE - 20 :
1% Blast/Granel
#¥ Lista de contactos

# Numero DNC

Reportes

e

Telefono WEB

TN
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Inicio Cuenta Saldo Soporte Crm Mensaperia Mi Auditorio Grabacion Salir -

37 -39 - Ext 39 Juan

EEEO@I&

Cuando el agente utiliza el Teléfono Web, este puede crear y editar registros telefénicos en
los espacios sefialados anteriormente. Recuerde siempre salvar los datos.

CallvyWay >

g+ 2] =]0 ] c IS

23-08-2021 12:31:32 (77=) ﬂ
ﬂ 43 A Entrante ¥

X Alex

Asunto

Descripcion

Exitosa ® 5i O No
Puesto

Purchasing Manager
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Ambiente OmniCanal

IsMyContact, es una plataforma prevista para un ambiente OmniCanal, donde se incluyen en
adicion a la Telefonia canales de atencion tales como Whats App vy a futuro otros tales como:
Telegram, Facebook, Twitter e Instagram. A manera de ejemplo mostramos la interface para
Whats App, donde el agente identifica facilmente que le esta ingresando un mensaje a fin de

atenderlo oportunamente.

Callvhyihay
2R ridl=(o]o
Whatsapp
g722

Salvar | Marcar atendido

Chat Whatsapp

Eas 70 Jumn Sous Exmnors A
Estimado(a) chents: Juan Jose

Le hacemos legar el pressnts me
nzaje, 3 modo de prusba, de nuss
tro nuevo servicio de envio de wh
atsapp masivo. Adicionalmente le
mostramos 2 continuacidn, el esta
do actual de su crédito.

Monto Pendiente: 250000
Nimero de operacion: OPR-2019
Cuota Mensual: 58572

Sakio: 500000

Cualquier informacidn adicional o
consulta, no dude en contactamao
5.
A Emnraca | Fraca

[~ ] ==l 7o
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Gestion de Contactos

Un agente puede buscar o editar un contacto, mediante la tercera pestafia que le ofrece

IsMyContact o bien, dentro del panel de contacto de Microsoft Dynamics. Esta funcionalidad
se muestra a continuacion.

CallbyWay % CallMyWay Y

Gl : IEEn ‘ Ll Baan

Contactos

»

Contactos

| Alex n

Nombre: & Alex Tirado
Nombre: & Al=xis Cano

Mombre: L Alex Areags
Correa 1: davis_floumaoyi@fabrikam.com
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Esto representa un beneficio de agilidad operativa para los agentes de IsMyContact, dado que
le permite crear el registro de nuevos clientes potenciales, sin tener que completar largos
formularios. Aqui se muestra como se logra esta vital funcionalidad.

Seleccione el contacto

(a [
® Contacto O Lead
Mombre

CallMy\¥ay
Ap=llido

SA
Teléfons

40004000
Cormeo Electrinico

nfo@callmyway.com

]

Una vez localizado el contacto al que se desee llamar, en el panel central, puede generar la
llamada con un solo clic.

IsMyContact automaticamente le generara la llamada a traves del Teléfono Web. Esto se
muestra en las siguientes imagenes.
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Autoevaluacion Diaria

Uno de los beneficios que brinda IsMyContact a los agentes es la posibilidad de realizar una
autoevaluacion de su gestion diaria. Esto se logra mediante la funcionalidad de estadisticas
del dia que se muestra en la siguiente imagen. Esto le permite actuar proactivamente para
mejorar sus meétricas.

CallMyWay 5

BE2 —EE

Estadisticas del dia

Liamadas

Salvadas 5
lgnoradas 10
Duracion (m) 11.75

Total 15
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Historial de llamadas

El agente cuenta con una interesante herramienta para aumentar su productividad, dado que
tiene a la mano el histérico de las llamadas que ha realizado en el transcurso del dia. En caso
de que desee volver a marcar uno de los nimeros que ha marcado durante el dia, lo puede
hacer directamente de dicho panel, por lo que le agiliza muchisimo sus gestiones y procesos
internos.

Esta funcionalidad se describe en la siguiente pantalla.

CallvhyWay >
BEOEOD -0

Historial

& 12

23-08-2021 16:23:35 (0s) (ASalients)
40004000 =+ 5722

23-08-2021 16:21:53 (0s) (R Saliente)
40004000 = 4001

23-08-2021 12:31:32 (77=) (X Entranie)
45 %38

23-08-2021 11:34:31 (=) :jZEnirame}
53=+ 39

Control de Pausas

Desde IsMyContact el Agente tiene la facilidad para colocarse en Pausa. Al colocarse en dicho
modo, no le ingresaran llamadas y por tanto puede dedicarse a otras de sus responsabilidades
0 bien tomar un descanso. Las Pausas se configuran de acuerdo con las preferencias de cada
empresa, de esta forma, el agente, selecciona la Pausa que mejor aplique. Por su parte, el
supervisor tiene acceso a un reporte de agentes en Pausa, y puede identificar con facilidad la
disponibilidad de los agentes.

A continuacion, se muestra un ejemplo de las pausas configuradas para que los agentes
seleccionen.
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CallhyWay 5
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0 Reunion
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Conclusiéon

Mediante IsMyContact, el agente, cuenta con todas las herramientas a mano para gestionar
sus clientes y contactos en un ambiente OmniCanal y mediante una plataforma amigable.

Para el agente es muy sencillo localizar la informacién que requiere para dar un trato
personalizado, y para reportar su estado de trabajo como activo o en Pausa.

La integracion de IsMyContact con Microsoft Dynamics 365 genera un beneficio directo de
agilizar la operacion del Centro de Servicio al cliente, dado que el agente tan solo requiere
interactuar con una Unica plataforma.

Al tratarse de un servicio desarrollado por el equipo de Innovacion y Desarrollo de CallMyWay,
se cuenta siempre con la facilidad de personalizar el servicio acorde con parametros
especificos y requerimientos de cada cliente. Por lo que se publicaran actualizacion de este y
futuros documentos a fin de reflgjar las nuevas funcionalidades o servicios disponibles.
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Contactenos

CENTRO DE SERVICIO AL CLIENTE.

ventas@ecallmyway.com
www.callmyway.com

Panama +507 8366060
Guatemala + 502 (2) 3750299

El Salvador +503 (211) 30412

Costa Rica +506 40004000

Rep. Dominicana +1 (829) 9466346

Mexico +5255 4170 8422
Chile +56 227609072
Colombia +57 15189663
Miami +1-305-644-5335
Canada +1 6134168671
Peru +51 16409850

B0
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