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Comunicacién a mi manera

Soporte al cliente

En CallMyWay sabemos que nuestros clientes son nuestra razon de ser, por lo tanto,
contamos con un servicio de soporte de primer nivel para sus consultas o eventualidades
CON NUEStros servicios.

Por lo tanto, ponemos a su disposicion nuestros diferentes canales de comunicacion y
atencion.

Contacto

Email: soporte@callmyway.com | ventas@callmyway.com

WhatsApp

Asistencia en linea

Click2Call

www.callmyway.com

'«z;'+ 52 5541708422
B=

+1305 644 5535

w1506 4000-4000 y +506 800 800 0202

L+56 227609072
' l+51 16409850

-’+507 8366060

. 57 15139663
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Introduccion

Contenido

El presente manual muestra de forma detallada la utilizacion de todas las funcionalidades
que la plataforma CRM (Costumer Relationship Managment) IsMyContact ofrece, a nivel
de supervisor/administrador.

Objetivos Especificos

- Aprender a usar la interfaz de supervisor en la plataforma IsMyContact.
- Utilizar el equipo de trabajo de forma agil y eficiente.
- Contar con métricas basadas en el trabajo de los agentes.

- Generar reportes de las actividades de sus agentes.
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Comunicacién a mi manera

Ingreso al sistema

Para ingresar al sistema de IsMyContact, debera dirigirse a la direccion
www.callmyway.com, con sus respectivas credenciales, acorde con los privilegios

asignados.

ventas@callmyway.com

I M g BENEFICIOS DESCRIPCION INTERFAZ REQUERIMIENTOS DOCUMENTOS CONTACTENOS
€Y Eonttact:
¥, Asistencia en Linea | & Click to call

Historial

& 1/1 »

Se muestran 3 botones, los cuales explicaremos a continuacion:
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Historial

En esta seccion de IsMyContact encontrara el historial de llamadas.

Al dar clic en el botén historial se desplegara el listado de estas, como se muestra a
continuacion:

Historial

« 1M »

13-02-2023 12:54°56 (10s) (AEntrante)
27 =% 201

13-02-2023 08:27:09 (35) (AEntrante)
39 = 201

10-02-2023 15:16:58 (0s) (AEnirante)
27 = 201

o MBotdn Historial: Al dar clic en este boton se muestra una serie de datos:
o Fecha en que se realizo o se recibi6 la llamada.

Hora exacta en que se realizd o recibio la llamada.

Duracion en segundos de la llamada.

Indicacion si la llamada es “Entrante” o “Saliente”.

NUmero de origen y nimero de destino de la llamada.

o O O O

Puede volver a llamar al cliente dando clic en el numero agregado o extension.
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19-01-2023 11:13.12 (7s)
anonymous

Realizar una Llamada

Este menu se desplegara al dar clic al nimero telefonico o extension desde la opcion
"Historial”, lo que permitira seleccionar el gestor telefénico que desea utilizar para volver
a llamar al contacto. En este caso seleccionara “IsMyPeers_Plus”, como se muestra en la
siguiente imagen:

Selecciona una aplicacion para abrir este
vinculo de 'tel’

I IsMyPeers_Plus.exe I

Examinar aplicaciones en la Microsoft Store

Siempre Solo una vez
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Comunicacién a mi manera

Una vez elegido, se desplegara la siguiente ventana, donde IsMyPeers comienza a realizar
la llamada:

Posteriormente, timbrara el teléfono del usuario a quien se marcé.

Cuando este conteste se mostrara la siguiente pantalla, indicando que se encuentra activo
en la llamada:

- 27 - Carlo |
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Comunicacién a mi manera

Gestion
Al presionar este boton, se abrira una ventana donde podra configurar y gestionar todas
las funciones como supervisor.

A continuacion, se desplegara la siguiente pantalla:

@
i
i

Mantenimiento
4 Agentes en cola
¥ Blast/Granel

$¥ Lista de contactos

## Numero DNC

Reportes

oli Panel de colas

i Reporte de colas SLA

ol Tiempos de timbrado

o Tiempos y Actividad

«h Grificos llamadas aclivas

sl Grificos consumo acumulado
+h Reporte de llamadas enfrantes

sl Historial de llamadas

i Reporte de Lilamadas
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Comunicacién a mi manera

"

Aparecera un menu amplio, dividido en dos secciones “Mantenimiento” y “Reportes”.

Enseguida se detallara la primera seccion:

Mantenimiento

Esta seccion es para la configuracion de la cuenta:

Mantenimiento

$ Agentes en cola

£ Blast/Granel

£ Lista de contactos

£ Numero DNC

A continuacion, se detallara cada opcion:

Agentes en cola

Al dar clic en este botdn, se abrira una nueva pestafia en el navegador que mostrara un
listado de agentes activos, lo cual permitira realizar algunas acciones que mas adelante
se explicaran.
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Comunicacién a mi manera

Agentes en colas

Agente Pausa Colas
Agente CRM Break - Cafe « [ soporte_R_Venta
) soporte
[ ventas
O Guardia
[0 Recepcion

O Pruebas_App

([ Prueba_2da cola

Como observara en este apartado, la ventana se encuentra dividida en 3 columnas:
1. Agente: En esta columna se mostrara el nombre del agente.

2. Pausa: En esta columna el supervisor podra visualizar la pausa en la que se encuentra
cada agente. A su vez podra activar o inactivar la pausa de algun agente.

Los cambios aplicados en esta seccion solo afectaran al agente que se le esta aplicando
el cambio, para los demas agentes, se mantendra el mismo estatus.

Este panel se mostrara mas adelante. La imagen en pantalla se mostrara a continuacion:

Nota: El listado mostrado fue creado para fines explicativos del manual.

Almuerzo

Bafio

Break - Cafe

Capacitacion - Virtual

Consulta - Equipo desarrollo
Consulta - Conta

Consulta - Ventas

Demo 2

Demo 3

Reunion - Demo - Clientes

Reunion - Interna

Sesion Remota - Revision de equipos
Tarea Interna

Visita
Salida

3. Colas: En esta tercera columna el supervisor podré seleccionar la cola en la que se
quiere apoyar un agente.
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Comunicacién a mi manera

Podra seleccionar varias colas a la vez, presionando el pequefio recuadro blanco. Una
vez seleccionado, cambiara a color azul y tendra un check blanco como se muestra a
continuacion:

G Soporte_R_Venta
Soporte
(J ventas
(J Guardia
Recepcion

(J Pruebas_App

Es importante sefialar que, una vez configurada esta seccion, debera inmediatamente,
presionar el botdn “Salvar” para resguardar todas sus configuraciones.

Blast/Granel

En esta seccion, se podran crear diferentes tipos de campafias, ya sea de promocion,
nuevo producto o de cobranza de clientes rezagados, entre otras.

Se podran desarrollar campafias con base a los intereses de cada organizacion.

Al momento de dar clic en el boton “Blast/Granel se abrira una nueva pestafia en el
navegador y se mostrara la siguiente ventana:

Nuevo Blast =

Activa

Nombre
Endpoint v

Lista Contactos -

Descanso Agente

O Manual

(JJ Liamar primero al contacto

Crear
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Campafias: En este apartado se muestran 3 tipos de campafas a definir:

o Progresivo.
o Blast.
o Predictivo.

1.Progresivo

Para este tipo de campafia, los agentes que estén asociados para trabajar en ella, les sera
asignado un contacto por llamar de forma automatica, y una vez finalizada la llamada
activa, le sera asignado un nuevo evento telefénico una vez transcurrido el tiempo de
descanso definido por el supervisor.

® Progresivo O Blast © Predictivo
Descanso Agente a0
[ manual

[ Liamar primero al contacto

Encontrara 3 opciones diferentes de configuracion, que se podran utilizar con el tipo de
campafa progresivo:

o Descanso Agente: Tiempo que tendra el agente entre llamadas, para que
pueda realizar gestiones propias de la atencion realizada. Este valor es editable
por el supervisor.

o Llamar primero al contacto: Este boton también es de tipo “Check”. Para
explicar su funcionamiento, primero debemos entender como funciona el
sistema de IsMyContact. Por defecto, el sistema funciona marcando primero a
al agente, una vez que el agente contesta la llamada del sistema, da por
entendido que esta disponible y procede a marcar. En caso de activar esta
opcion, el sistema llama primero al contacto, una vez que el contacto contesta
la llamada, el sistema marca al agente para que el contacto pueda ser
atendido.

Es importante considerar que la campafia llamara primero al contacto, y esta llamada
podria ser contestada por un buzén de voz, lo que causaria que el agente no se entere
de que esto sucedio, ya que no estuvo en el tiempo de marcacion de la llamada.
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Comunicacién a mi manera

Completado los datos con el método de campafia Progresivo, se dara clic en el boton
“Crear”.

Una vez presionado el boton “Crear” la nueva “Campafia” se le agregara a la lista de
Campanfas hasta la parte inferior, como se muestra enseguida:

r0_Contacto

Noviembra

Al momento de dar “Clic” a la nueva campafa se desplegara el siguiente cuadro:

PRUEBA Cobranza Noviembre =

U Activa

Nombre oo EA Cobranza Noviembice

Endpoint

(Max Calls 10) Anthony v

Lista Contactos. Hi

einer v
Ssccadicn Vaiiod Tetétono 1 v
Agentes (Lista: Hemer)
LIReiniciar
1 Reinkciar no existosos
(] Esminar Contactos en lista
_ Eminar Siast
Total 0
Liamados 0 (0%)
Pendientes 0 (0%)

# Progresivo O Blast O Predictivo
Descanso Agente

CIanual

() Liamar primero ai contacto

i oo

Estéd nueva ventana contiene una serie de campos:
Activa: En este boton del tipo “check” se activara o desactivara la campafa.

Nota: Cuando la “Campafia” esta inactiva el fondo de la pantalla es de color rosado y
cuando esta activa es de color verde claro.

Sin embargo, puede aparecer inactiva, si la campafia se encuentra fuera del horario
establecido para su ejecucion.

A continuacion, se muestra una campafia activa:
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Campaiia Vladimir =

Activa

Nombre Campafia Viadimir

Endpoint (Max Calls 50) Geiner h

ListaContactos | prepa viadimir v

Marcacion Vertical Teléfono 1 .

Agentes (Lista: Prueba_Viadimir)
) Reiniciar
) Reiniciar no existoscs
L Eliminar Contactos en lista
U Eliminar Blast

Total 3
Llamados 3 (100%)
Pendientes 0 (0%)

Nombre: Se visualizara el nombre de la “Campafia” y podra ser modificado.

Endpoint: Se visualizara el Endpoint o usuario con el cual se realizaran las llamadas. Se
debera usar un Endpoint especifico para esta actividad y no deberéa ser el mismo de un
agente activo.

Lista de Contactos: En este campo visualizara la “Lista de Contactos” asignada a esta
‘Campana”.

Marcacion Vertical: Este boton es del tipo “check”, por defecto esta desactivado, es decir,
esta en "Marcacion Horizontal”. Esto consiste en marcar primero al “Teléfono 1" del
“Contacto 1" (de la lista de contactos cargada en Excel). Si el contacto no contesta, la cola
marcara al “Teléefono 2" del mismo contacto y asi sucesivamente hasta que una llamada
sea contestada por dicho contacto o hasta acabar con los nimeros establecidos en el
archivo.

Si se activa el “check” se cambiara a "Marcacion Vertical”. Es decir, solamente marcara al
"Teléfono 1" del “"Contacto 1" si no contesta, la cola marca al “Teléfono 1" del “Contacto
2"y asf sucesivamente hasta acabar con la lista de contactos.

A continuacion, una imagen de la pantalla:
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Marcacion Vertical Jeldfono 4 g

Agentes Teléfono 1

' Teléfono 2
U Rei Teléfono 3
- Teléfono 4
LJRel Teléfono 5
= Teléfono 6
LJENR  Teléfono 7

—~ _ | Teléfono 8
) Elimmnarsiast —

Agentes: Podra visualizar los agentes que estan disponibles en la plataforma y a la
vez podra dar de alta/baja los agentes que trabajaran en la campanfa.

e Reiniciar: Este es un boton tipo “check”, al activarlo la campafia iniciara
nuevamente desde el “Contacto 1”, omitiendo los resultados de las llamadas
previas.

e Eliminar Contactos en Lista: Al activarlo, se eliminaran los contactos existentes en
la “Lista de Contactos” de trabajo.

e Eliminar Blast: Al activarlo se eliminara completamente toda la “Campafia”.

Nota: El grupo de botones del tipo “check” mencionados, tendran efecto al presionar el
botdn “Salvar” que se encuentra en la parte inferior de la ventana.

Enseguida aparecera una pequefia lista de datos:

Total 0
Llamados 0 (0%)
Pendientes 0 (0%)

e Total: Mostrara el niumero de “Contactos” que tiene que llamar en la Campafia.
e Llamados: Mostrara el niumero de “"Contactos” a los que el agente ha llamado.
e Pendientes: Mostrara el nimero de Contactos pendientes por llamar.

Por ejemplo, si la lista es de 200 contactos y en llamados lleva 85, entonces en
Pendientes mostrara 115 restantes.

También se muestra la misma configuracion de las campafias explicadas
anteriormente. Por lo tanto, sélo se mostrara la imagen para recordar esa seccion:
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Comunicacién a mi manera

® Progresivo O Blast © Predictivo
Descanso Agente 30

] manual

[_J Liamar primero al contacto

Estados Permitides Estado de Ia lista

En la parte inferior de la imagen, se muestra una serie de botones:

Estados Permitidos: En esta seccion podra visualizar los estados en los que un contacto
puede estar e ignorar aquellos contactos, que tengan un estado no permitido para llamar.

Es decir, cuando aparece el check marcado, se permitira llamar al contacto, de lo
contrario lo ignorara.

Al presionar el botdn se abrira la siguiente ventana:

Estados del contacto
Estado Permitir

Cliente Inactivo
Cliente Activo
Prospecto
Programar llamada
Feliz

Normal

Triste

(BN < RN < RN < B < R < <

Enojado

Al Dia

a

Moroso

<]

Salvar

Horario: En este boton podra elegir el horario que se requiere trabajar en esta campafia,
al presionarlo se abrira una nueva pestafa en el navegador como se muestra enseguida:
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Comunicacién a mi manera

Dia  Activo Inicio Fin
Lunes 10:00 d 12:00 4
Martes 08:00 d 17:00 rd
Miercoles 08:00 rd 17:00 e
Jueves 08:00 rd 17:00 4
Viernes 08:00 rd 17:00 e
Sabado [ 08:00 v 17:00 v
Domingo ] 08:00 rd 17:00 e

Salvar

Se desplegara una serie de columnas:

Dia: Mostrara los 7 dias de la semana.

Activo: Podra activar o desactivar por dfa la campafia de forma manual.
Inicio: Ingresara la hora especifica en la que iniciara la campafa.

Fin: Se podra determinar la hora especifica para la finalizacion de la
campana.

o O O O

Nota: Al dar clic en el boton “Editar” representado por el boton azul, se mostrara la
siguiente ventana, donde podra editar las horas y minutos tanto de “Inicio” como de “Fin”.

T
o
w
=
a
5
g

o 2]
[l =]

o] =[]~ 15
[e]e[~]e]]=]-]~]- &

Una vez finalizada la eleccion del horario presionar el boton “"Aceptar” para resguardar la
configuracion.
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Comunicacién a mi manera

Estado de la Lista: En esta seccion tendra datos de la Lista de “Contactos”, al presionar el
botdn se abrira una nueva pestafia en el navegador:

Estado de la ista

Agente
Estado

Resultado ® WES O XLS

|-

Contacto Disposicion Agente Estado Crédito
Hener Listo
Tatlana Usto

vanessa Listo

Se detalla una serie de datos a continuacion:

o Agente: Buscard el nombre del agente, del cual requiere informacion,

presionando el campo se desplegara la lista de todos los agentes, para poder
seleccionarlos.

o Estado: Seleccionara un estado que represente a cada contacto. Al presionar
la opcion, se despliega la siguiente lista:

Resuitado [

Pendiente
Listo
Anulado

En Proceso
Fallido

o Resultado: Podra obtener la informaciéon requerida de dos maneras:
o Web, es decir, en esa misma ventana se desplegara la lista de contactos
y la informacion

o XLS el cual descargara un archivo Excel que tendra de igual manera la
informacion solicitada.

o Buscar: Al presionar este boton, el sistema realizara la busqueda de los
resultados, de acuerdo con el filtro seleccionado.
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Comunicacién a mi manera

Una vez presionada la opcion “Buscar”, se desplegara la informacion en la parte
inferior de la ventana.

La informacion sera tan amplia como se haya configurado.

En la imagen representativa de la ventana, se observaran las columnas que
contienen la informacion de la lista de Contactos.

Resultados: En esta seccion obtendra el resultado de cada atencion telefonica que
ha sido procesada por la compafifa.

Al presionar este Ultimo botdn se abrira la siguiente pagina:

Resultados Demostracion

Inicio | 3035 11-24 00:00
Fin | 5022 1124 2359

Numero

Drop @ Todos O SiC No

Resultado ® wEB O XLS

@ »

Fecha Origen Destino Contacto Duracion

Se muestra una serie de elementos que se detallaran a continuacion:

o Inicio: Podré seleccionar la fecha y hora de inicio para la solicitud de la
informacion.

o Fin: Podra seleccionar la fecha y hora para finalizar la solicitud de Ila
informacion.
Al presionar el boton editar se le desplegara la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

Fecha

Anig
[ 2021 | =zoza |

Mes.

[ Ene || Feb || Mar || Abr || May ][ Jun 2| 14
G rer e T o O o | | =

Dia del Mes

2 3 4 [
7 ] 8| 10 1" 12
13 14| 15 16| 17 13 19
20| 21| 22| 23 25| 28
27| 28| 20| 30

o Numero: Podra ingresar el nimero requerido para el “Resultado”.

o Drop: Este filtro ofrece 3 opciones del tipo “check”
o Todos: Seleccionando esta opcion tendra los “Resultados” de todas las

llamadas “Atendidas” y “No Atendidas”.
o Si: Sélo se mostraran llamadas “Atendidas”.
o No: Solo se mostraran llamadas “No Atendidas”.

o Resultado: En esta seccion tendra 2 opciones del tipo “check”
o WEB: El resultado de la busqueda se mostrara dentro de la pagina.

o XLS: El resultado de la busqueda se descargara en un archivo de Excel.

n . Q ’

Fecha Origen Destino Contacto Duracion

05-01-2023 14:25:31 8€ 77 ecotest 0s
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2 Blast

En este tipo de campafia podra definir un listado de contactos, el cual el sistema llamara
automaticamente y reproducira un audio previamente cargado a la plataforma.

Al momento de dar clic en “Blast” cambiaran los botones, como se le muestra a
continuacion:

© Progresivo ® Blast O Predictivo
Numero AA

Max Calls 10

[ Es encuesta

Crear

Se despliega una serie de botones diferentes a los mostrados con la “Campafia
Progresiva”. A continuacion, se detallara cada uno de ellos:

o Numero AA: En esta seccion ingresara el "Codigo” proporcionado por
CallMyWay al momento de solicitarlo. El audio que se cargara a la plataforma
puede ser generado por CallMyWay con un script proporcionado por cada
organizacion, o se podra grabar un audio y enviarlo a CallMyWay para subirlo
al sistema.

o Max Calls: Podra ingresar el nimero de llamadas que desea realizar de forma
simultanea, hasta un méaximo de 50. Por defecto esta en 10 llamadas, sin
embargo, es un valor editable por el supervisor.

Nota: Con estos dos elementos configurados ya se podra crear la “Campafia Blast”, para
comenzar las llamadas informativas.

Es encuesta: Este boton es de tipo “check” aqui se activara o desactivara el modo
"Encuesta”.

El sistema automaticamente contactaré al cliente. Si éste acepta la llamada escuchara un
audio automatico, que hara preguntas disefiadas por la organizacion y el cliente podra
contestarlas a través del teclado numeérico del teléfono.
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Una vez finalizada la llamada, el sistema generara un reporte donde se podra visualizar
cada llamada realizada, con la opcion seleccionada por el cliente en cada pregunta.

3.Predictivo

En este tipo de "Campafia” se configuraran promedios para llamar al siguiente contacto
en la lista, antes de que el agente termine la llamada actual, con el fin de asignarle un
cliente que se encuentra en la linea. Al presionar la opcion “Predictivo” se desplegara la
siguiente ventana:

O Progresivo O Blast§® Predictivo

Cola ' soporte_R_Venta v
Duracién promedio 60
Timbrado promedio .

Duracion intro

Porcentaje Drop = |

Porcentaje Drop maximo 9

Cantidad minima agentes

Dial Level 1

Crear

Se despliega una serie de campos para programar la “Campafia Predictiva” los cuales se
detallaran:

Cola: Podré seleccionar la “Cola” de trabajo para los agentes de la “Campafia”.
Duracién promedio: Se debera ingresar la duracion promedio de la llamada.
Es decir, hara el analisis del tiempo promedio de conversacion del agente en
una llamada y expresara este tiempo en segundos.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +52554170-8422 | +1305 644 5535



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Este gjercicio se debera hacer una Unica vez, ya que, conforme la plataforma
genera trafico de llamadas, este campo se recalculara de forma automatica,
basado en las interacciones de los agentes.

o Timbrado promedio: Se mostrara el tiempo promedio que tarda la campafia
en contactar a cada segmento de contactos dentro de la lista.

El valor se calcula de forma automatica, de acuerdo, al comportamiento de la
campana.

o Duracién intro: Se ingresara la duracion del audio de introduccion, en el caso
de tener configurado uno.

o Porcentaje Drop: Este valor indica el porcentaje de llamadas colgadas por un
contacto, sin haber interactuado con un agente de servicio.

o Porcentaje Drop méaximo: Definido por un supervisor, como valor maximo de
"Drops” permitidos, para que la campafia cambie al modelo de "Campafia
Progresivo”.

o Cantidad minima agentes: Se ingresara la cantidad minima de agentes que se
requiere para la “Campafia Predictiva”.

Se recomienda que sea un minimo de 15 agentes. Si la cantidad de agentes
disponibles es inferior al valor agregado en este campo, la campafia cambiara
al modelo de "Campafia Progresivo”.

o Dial Level: Valor ingresado por el supervisor como numero de llamadas que
desea que la campafa realice de manera simultanea por cada agente activo,
con el proposito de contactar a los clientes de forma agil.
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Comunicacién a mi manera

Lista de contactos

En esta seccion se llenara el listado de “Contactos” a llamar en una campafa de llamadas
automaticas.

A continuacion, se detallara la ubicacion:

Mantenimiento

L Agentes en cola
& Blast/Granel

£ Lista de contactos

£ Numero DNC

Al dar clic, se abrira una nueva pestafia del navegador y mostrara la siguiente pantalla:

Nueva Lista de Contactos

Nombre

Crear

En la imagen se despliega una serie de botones y campos de configuracion.

Estos campos de configuracion, al inicio no estaran presentes en el sistema hasta que se
haya creado una nueva Lista de Contactos. Sin embargo, se agregaron 3 filas para fines
explicativos.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +5255 4170-8422 | +1305 644 5535



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

e Nombre: En este campo estara el nombre de la nueva “Lista de Contactos”. El
nombre debera ser referente a la “Campafia” que estara en funcionamiento.

e Crear: Una vez ingresado el nombre, presionara el boton “Crear” y se generara
una nueva fila con los siguientes campos:

o Reiniciar Liamar
Reiniciar

Nombre Call Center Contactos  Agentes Activa Limpiar no Agregar por Archivo primero Vertical Llamadas Resumen

tod;
os Exitosos contacto

v O O O Elegir archivo | No se eligié ningtin archivo v O O v

e Nombre: En este campo estara el nombre de la “Lista de Contactos”, el mismo
que se ingreso recientemente.

o (Call Center: Seleccionara al Endpoint que se encargara de realizar las llamadas a
la “Lista de Contactos”.

e Contactos: Al dar clic en este botdn se abrira la siguiente ventana:

Filtro Ultima actividad Lista
[« <

Disposicion Compaiiia Solicitud

Nuevo Contacto

‘ Ordenamiento u‘

[ oo [

Se muestran varios campos. Sin embargo, para fines de este manual sélo se usaran los

siguientes:

e Filtro: Se debera ingresar un valor asociado a un contacto en la lista. Una vez
ingresado el contacto, debera presionar el boton “Buscar” representado en color
azul con una lupa o también se encuentra en la parte inferior.

Al presionarlo, se mostrara el listado de contactos que coincidan con el valor
ingresado.

o XLS: Al presionar este boton, se descargara un archivo comprimido, que contiene
el Excel con los datos de los “Contactos” que se obtuvieron como resultado de un
filtro aplicado.

e PDF: Al presionar este boton, se descargara un archivo comprimido que contiene
un PDF con los datos de los “Contactos” que se obtuvieron como resultado de un
filtro aplicado.
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e Agentes: Al presionar el boton “Ver Agentes” se abrira una ventana que permitira
dar de alta/baja a los agentes de la cuenta que trabajaran en la lista seleccionada,
como se muestra a continuacion:

D robert D robert | CJRolando
[JRose [ selma [ webrtc

Cwem

s [
v ] e

Como observara, se muestra el nombre del agente. Para seleccionarlo debera presionar
el recuadro blanco. A su vez, podra seleccionar a todos presionando el boton “Todos” o
dar de baja de la lista a los seleccionados presionando “Ninguno”.

Nota: Es importante presionar el boton “Salvar” una vez terminada la seleccion de los
agentes, para que los cambios queden guardados.

e Activa: Este boton es del tipo “check”. Podra activar o desactivar esta lista de
contactos. Por ejemplo, si el proyecto solo era para la temporada navidefia y ya
tiene fecha de 10 de enero, desactivara esta lista.

e Limpiar: Al activar el “check”, se eliminaran los contactos existentes en la “Lista de
Contactos” de trabajo. Solo tendra que desplazarse a la parte inferior de la
ventana y dar clic en “Salvar” para que la eliminacion surta efecto.

El botdn se muestra a continuacion:

Asignar a agente m

e Reiniciar todos: Con este botén del tipo “check”, se reiniciara el estado de los
contactos dentro de la lista para que puedan volverse a llamar, sin importar el
resultado que tuvieran las llamadas previas.
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Comunicacién a mi manera

¢ Reiniciar No Exitosos: Con este botdn del tipo “check” reactivara la campafia, pero
s6lo con los clientes que su Ultima disposicién no fue del tipo Exito.
Por ejemplo, si fue una campafia de cobranza, se reiniciara con los clientes que
no contestaron o la llamada fue transferida a un buzén de voz.

e Agregar por Archivo: En esta seccion de la fila cargara la Lista de contactos de la
campana.
A continuacion, se desplegara la imagen en pantalla:

Agregar por Archivo

Elegir archivo | Mo se eligid ningdn archivo w

El botdn de “Elegir archivo” permitira cargar la lista de contactos. Sin embargo, se
necesitara completar ese archivo.

Para ello, dirfjase a la parte inferior de la ventana donde dice “Descargue el archivo
machote” y dara clic en "Descargar”, como se muestra enseguida:

Asignar a agente m

Instrucciones:

. IDecargue el archivo machote I

= Llene con sus nuevos contactos
» Cargue €l archivo al servidor
« El sistema intentara buscar su contacto por nombre, apellidos y teléfono. En caso de no encontrarlo creara un nuevo contacto con esos datos

Una vez que haya dado clic al boton “"Descargar” se guardara un archivo de Excel en el
equipo de computo:
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Descargas P - s

o machote_contactos.dsx
B

ADMr archivo

Mas informacion

Posteriormente al abrir el archivo Excel se detalla la siguiente informacion:

ID (codigo 1) codigo2 codigo3 cargo compaiia telefono1 desc_tel1 telefono 2 desc_tel 2 telefono 3 desc_tel 3 telefono 4

&

[ Worksheet | @ T — D)

listo [ Tk Accesibilidad: es necesario investigar B 0O -— 5+ 100%

En el archivo de Excel, apareceran varias columnas, las cuales se detallaran enseguida:

Columna A, By C: Son para el nombre del contacto.

Columna de D a X: En estas columnas tendra la opcion de agregar hasta 8
numeros telefonicos del contacto con su respectiva descripcion.

Columna Yy Z: Aqui podra agregar dos correos electronicos.

Columna AA: Aqui podra agregar un “Estado” al contacto, por ejemplo: si es un
cliente activo, o inhabilitado por adeudos, o posible cliente, etc.

Columna AB: Aqui ingresara la "Direccion” fisica del contacto.

Columna AC: Aqui ingresara la “Fecha de Nacimiento” del contacto.

Columna AD a AO: En estas columnas se ingresaran datos especificos de cada
organizacion, datos que estaran directamente relacionados con la “Campafa”.

Una vez cargado el machote Excel, dara clic en el boton “Elegir Archivo” y seleccionara
el archivo Excel como se muestra enseguida:
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Mombre Fecha de mu_;;diﬁcaciujn
~ Hoy (1)
!E machote_contactos 22/11/2022 01:45 p. m.

— Reiniciar Liamar
Reiniciar

Nombre Call Center Contactos Agentes Activa Limpiar no Agregar por Archivo primero Vertical Llamadas Resumen

todos

Exitosos contacto

v (m] [m] [m] Elegir archivo | No se eligic ningin archivo v [m] (m] v

Junto a la opcidn de "Agregar por Archivo”, encontrara una lista desplegable con dos
opciones que se explicaran a continuacion:

Agregar por Archivo

Elegir archivo k=0 T I e !
Mo =e eligid ningin archivo |m
Eliminables

A

1. Normal: Los contactos de esta lista seran cargados a la plataforma de forma
permanente y no se podran eliminar.

2. Eliminables: Los contactos de esta lista seran cargados a la plataforma de
forma temporal y podran ser eliminados al utilizar la opcion limpiar.

Llamar primero al contacto: Este boton también es de tipo “check”. El sistema de
IsMyContact funciona marcando primero al agente. Una vez que el agente contesta la
llamada, se entendera que esta disponible y procedera a marcar al cliente.

En caso de activar esta opcion, el sistema marcara primero al cliente. Una vez que el
cliente contesta la llamada, el sistema marcara al agente para que el cliente pueda ser
atendido.

Vertical: Este boton es del tipo “check”, por defecto esta desactivado, es decir, esta en
“Marcacion Horizontal”. Esto consiste en marcar primero al “Teléfono 1" del “Contacto 1"
(de la lista de contactos cargada en Excel). Si el contacto no contesta, la cola marcara al
"Teléfono 2"y asi sucesivamente hasta acabar con los 8 nimeros agregados en el archivo.
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Si se activa el "check” se cambiara a "Marcacion Vertical”. Es decir, primero marcara al
"Teléfono 1" del “Contacto 1" si no contesta, la cola marcara al “Teléfono 1" del “Contacto
2"y asi sucesivamente hasta acabar con la lista de contactos.

Una vez terminada la lista, en el siguiente campo, podra seleccionar el “Teléfono 2, para
que la Cola ahora trabaje marcando al “Teléfono 2" de la lista de contactos. Cabe sefialar,
que podra seleccionar el nimero de teléfono requerido.

Llamadas: En este boton podra filtrar una lista de llamadas por “Contacto”. Al presionarlo
se abrira la siguiente ventana:

LLamadas lista de Contactos:

Fecha Agente Contacte Disposition Number Exito

Se muestra una serie de datos, nombrados a continuacion:

o Contacto: En este campo ingresara el nombre del contacto, del cual requiere
la lista, para ello una vez ingresado presionara el boton “Buscar”.

Fecha: Se mostrara la fecha y la hora exacta de la llamada.

Agente: Se mostrara el agente que atendio cada llamada.

Contacto: Se mostrara el nombre del contacto buscado.

Disposicion: Aqui se mostrara la disposicion asignada a la llamada.

Number: Aqui se mostrara el numero o la extension del contacto.

Exito: Se mostrard “Si" o "No’, dependiendo del tipo de disposicién
seleccionado.

o 0O O O O O

Resumen: Podra obtener un resumen de la “Lista de Contactos” por agente. Al presionar
el boton se abre la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

Resumen

Agrupar por Agente
Agrupar por Estado

Agrupar por Disposicidn

Agente Estado Disposicion Contactos

Se muestran las siguientes opciones de filtrado:

o Agrupar por Agente.
o Agrupar por Estado
o Agrupar por Disposicion

Una vez seleccionado el filtro de la informacion a agrupar, se deberéa presionar la opcion
"Buscar” y en la parte inferior se mostrara el "Resumen” con base al filtro aplicado.

Por Ultimo, en la parte inferior de la ventana “Lista de Contactos”, al desplazarse se
mostrara el siguiente menu:

Duplicados (O Ignorar
O Duplicar
@ Actualizar

Asignar a agente m

Se muestra la seccion “Duplicados” con 3 opciones:

o Ignorar: Con esta opcion ignoraran los contactos duplicados dentro de la “Lista
de Contactos”.

o Duplicar: Con esta opcién, cuando el contacto a cargar contenga el mismo
identificador Unico (cédigo 1), se hara otro nuevo registro del contacto.

o Actualizar: Cuando aparece un “"Contacto” con el mismo identificador Unico, el
sistema actualizara la informacion de dicho contacto.

o Asignar a agente: En este campo podra seleccionar al agente para asignarlo a
la “Lista de Contactos”.
Al presionar el campo, se desplegara la lista de agentes, como se muestra a
continuacion:
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Comunicacién a mi manera

Seleccione el Agente

“ 1 0
AA_CMW_Blast

Solo tendra que seleccionar el agente requerido y la “Lista de Contactos” quedara
asignada al msmo.

NuUmero DNC

En esta seccion podra agregar numeros telefénicos que se requieran bloquear, evitando
ser llamados por un agente.

Esta restriccion no incluye la marcacion manual.

Al presionar este boton se abrira una nueva pestafia en el navegador y se desplegara
una seccion etiquetada Nueva Restriccion de Llamada, que debera expandir para agregar
el o los numeros telefénicos a bloquear.

Nueva Restriccion de Llamada =

N{

Lista de Contactos -

Toda la cuenta @ gj O Ng

Crear
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Comunicacién a mi manera

Ndmero: En este apartado, debera agregar el o los numeros telefonicos a
bloquear. Si hay mas de un nimero telefénico, se deberan separar por una coma
y sin espacios.

Lista de Contactos: Impedird que un numero telefénico sea contactado en una
lista de contactos especificos.

Toda la cuenta: Permitira seleccionar si la restriccion aplica o no para toda cuenta.

Una vez creada esta seccion, se debera continuar con el apartado “Restricciones”.

Restricciones

Numero

=1
<.;no. .

Nimero Toda la Cuenta Lista de contactos Eliminar

84027888 ¥ m
84027888 N AVISO UCM | Efiminar |

Ndmero: Campo de busqueda, en donde se debera ingresar el numero
bloqueado. Una vez ingresado, se debera presionar el botdn “"Buscar”. El sistema
buscara al nimero indicado. Posteriormente, mostrara en la tabla inferior el
resultado de la busqueda y especificara la siguiente informacion:

Toda la Cuenta: Indicara si esta blogueado o no ese “NuUmero” en toda la cuenta.
Lista de Contactos: Lista de contactos en la cual se bloqued el niumero ingresado
(Opcional).

Eliminar: Con este boton se podra eliminar dicho “Numero” de la tabla de nimeros
restringidos.
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Comunicacién a mi manera

Reportes

Ahora se ingresara a la 2da seccion de la pestafia de “Gestion” llamada “Reportes’, a
continuacion, se muestra la imagen de la pantalla, a modo de recordatorio:

Reportes

ol1 Panel de colas
o1 Reporte de colas SLA
«l1 Tiempos de timbrado
sl Tiempos y Actividad
ol1 Graficos llamadas activas

«hl Graficos consumo acumulado

sl Reporie de llamadas entrantes

«l1 Historial de llamadas

Como puede observar es una lista amplia de generacion de reportes, que se explicara a
continuacion:
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Panel

Al momento de presionar este botén se abrira la ventana siguiente:

1 Activas 0 Timbrando Q Encola 1 EnIVR

4 Logueados 1 LLamada 2 Esperando 3 Pausados

B B ~eondo
B B Athony
B8 o
B B e
8 B o
B B e
B B senvose
B B vauicio

Endpoint Pausar Actividad Estado Entrantes Contestadas Perdidas Ocupado Rechazadas SLA (%) Salientes Pausas Exitos

(0] 0(0s) 0 0 0 0 0 (0s) 0(0s) 0

(0] 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 2(th2m3ls) 0

[ Pausar | [ Jlogueado ] { G;’:;sj":'a ] 2 (TméTs) 0 0 0 100 0 (0s) 0 (0s) 2

[ Pausar | [ logueado ] { \‘E:‘:;'s“ad’ ] 0 (0s) 1 0 0 0 0 (0s) 0(0s) 0

[ Pausar | [ «Jlogueado ] { G?r'"zg‘s’“ ] 1 (6m14s) 0 0 0 100 0(0s) 0(0s) 0

m n 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0

[ Pausar | 0] 0 (0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0

n 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0

Pausar Todos 4 3 (14m11s) 1 0 0 100 0 (0s) 2

[@ En Espera {@ En Espera 1m ][@ En Espera 5m ]

)

[\. En Llamada ][\. En Llamada 1m ][\. En Llamada 5m ]

[C‘ Deslogueado] [EP D 1m] [C» D Sm] [03] }
)

[I En Pausa 1m ][I En Pausa 5m ]

[II En Pausa

Como se observa, es una ventana con bastantes elementos relacionados con los agentes:

Parte Superior: Aqui se encuentra la siguiente serie de datos:

o

Activas: Se refiere a la cantidad de llamadas entrantes que estan activas en
la central telefonica.

Logueados: Se detalla el numero de agentes que se encuentran
Logueados. Es decir, con la sesion iniciada trabajando en alguna “Cola”, y
se vera reflejado en la columna “Actividad”.

Timbrando: Este valor se refiere a la cantidad de llamadas que le estan
timbrando a los agentes.

Llamada: En esta seccion se indicara el total de llamadas que estan siendo
atendidas por los agentes en servicio.

En Cola: En esta seccion se reflejara la cantidad de llamadas entrantes que
hay en la cola o colas supervisadas.

Esperando: En esta seccion se vera el nimero de agentes que se
encuentran “Esperando” recibir o realizar una llamada telefénica.
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Parte central:

©)

En IVR: En esta parte se reflejara el numero de llamadas que han ingresado
a la central telefénica en la nube y se encuentran escuchando el menu de
bienvenida configurado.

Pausados: En esta parte se visualizara el nimero de agentes que se
encuentran en “Pausa”.

Como observara se encuentra una tabla, la cual se explicara enseguida:

Escuchar llamada: En la primera columna se encuentra un pequefio botén
verde con unas gafas blancas en su interior, este boton permitira al
Supervisor escuchar la llamada seleccionada.

Al presionar el boton el sistema llamara a la extension. Al contestar la
llamada, podra escuchar la misma en curso entre el agente y el cliente.
Colas: En la segunda columna se encuentra un boton azul con unas lineas
blancas horizontales en su interior. Este boton, servira para mostrar las
"Colas” en trabajo por cada agente. Presionando el boton se mostrara la
siguiente ventana:

Colas del Agenie

AR _LOnmulEar Prnipak
A&l _Conmuisdor_Prnopet Receponr

Calibliyvway Cola Soporie: Sogoms L i

Agentes: En esta tercera columna estara el nombre de todos los agentes
supervisados.

Endpoint: En esta cuarta columna se mostraran los “Endpoints” de cada
agente, es decir, el nUmero de usuario que proporciona CallMyWay para
poder acceder.

Pausar: En esta quinta columna se mostrara el botdn “Pausa” en color rojo,
servira para pausar a un agente desde este panel de control. Al
presionarlo, se desplegara un menu (configurado previamente por cada
organizacion) en donde podra seleccionar el motivo de la pausa:
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o Actividad: En esta sexta columna se mostrara la actividad de cada uno de
sus agentes, entre las que se encuentran: “Logueado”; "Deslogueado”, "En
Salida”, entre otros.

o Estado: En esta séptima columna se podra visualizar el estado del agente,
y podré variar entre las opciones “En Llamada” y “En Espera”.

o Entrantes: En esta octava columna se mostrara el numero de Illamadas
asignadas al Endpoint del agente. Al dar clic sobre el nimero de llamadas
podra visualizar el detalle de cada uno de estos eventos telefonicos.

o Contestadas: En esta novena columna se mostraran las llamadas
contestadas por el agente y el tiempo total utilizado en ellas.

o Perdidas: En esta décima columna se mostrara el nimero de llamadas no
contestadas por el agente.

o Ocupado: En esta onceava columna se muestran las llamadas “Ocupadas”.
Es decir, que una llamada ingresé a un agente y no pudo ser atendida ya
que el agente estaba con otra llamada.

o Rechazadas: En esta doceava columna se mostrara el nimero de llamadas
rechazadas, es decir, que la llamada ingreso al teléfono del agente, pero
este decidio rechazarla.

o SLA (%): En esta treceava columna se encuentra el “Acuerdo de Nivel de
Servicio” (Service Level Agreement), aqui se marcara en porcentaje del
nivel de eficiencia del agente. Es decir, si el agente recibio 5 llamadas y sélo
contesto 4, en este campo se mostrara el 80%.

o Salientes: En esta catorceava columna se mostrara la cantidad de llamadas
salientes realizadas por el agente y el tiempo total utilizado en ellas.
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o Pausas: En esta quinceava columna se vera reflejado el total de veces en
que el agente se colocd en alguna pausa. También podra visualizar el
tiempo total destinado a las mismas.

o Exitos: En esta Ultima columna se reflejara el nimero de llamadas exitosas
de cada agente.

o Ultima Fila: En esta fila Unicamente se mostrara un botdn que dice “Pausar
Todos”, presionandolo pausara a todos los agentes.

Podra ser usado en el momento de una capacitacion o reunion
programada, también podra usarse al terminar la jornada laboral y se
requiera desconectar a todos los agentes al mismo tiempo.

En los campos siguientes se mostraran los mismos datos numéricos, pero,
en sumatoria. Es decir, total de llamadas entrantes, contestadas (con la
sumatoria de tiempo), perdidas, ocupadas, rechazadas, SLA %, salientes
(con la sumatoria de tiempo) y los éxitos.

Haciendo un analisis de la Ultima fila, el Supervisor podra tomar las decisiones pertinentes
para todo el equipo de agentes.

Por ejemplo, si el SLA tiene un porcentaje muy bajo, revisara en el tablero cuales fueron
los agentes que tuvieron llamadas perdidas, provocando tal situacion. También podra
determinar si el nimero de pausas es muy grande y revisar cual agente tuvo mas pausas
alo largo de la jornada laboral.

Parte Inferior: En esta parte se identificara cada color que aparece en el tablero.

A continuacion, se muestra la imagen, como recordatorio:

(@ En Espera [O En Espera 1m [(9 En Espera 5m

] )
(\. En Llamada [\. En Llamada 1m ][\. En Llamada 5m ]
)

|
‘C‘ Deslogueado l[E’ Deslogueado 1m [C‘ Deslogueado 5m [‘3 Logueado ]
)

)
(II En Pausa 1m ][I En Pausa 5m ] Nl Salida

[ll En Pausa

Cada color dependera del tiempo que lleve en dicho estado. Por ejemplo, cuando se esta
en una llamada de 0 a 59 segundos, el color de la actividad del tablero sera de color
amarillo. Cuando se supere los 59 segundos cambiard a color naranja y cuando esa
llamada supere los 4 minutos con 59 segundos pasara a color rosa.
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Las pausas pueden ser controladas, lo que significa que podra configurar el tiempo para
cada pausa.

Ahora bien, si el agente excede el tiempo configurado de la pausa, la misma empezara
a parpadear en color rojo, junto con el nombre de la pausa y el tiempo que lleve en la
misma.

Finalmente, la pausa de salida representada en color gris, significa que el agente ha
finalizado la jornada laboral y por ende se encuentra pausado en todas las colas
asignadas.

La Ultima seccion de la pantalla detallara lo siguiente:

Grupo Todos v

Cola [ Soporte_R_Venta
[ Soporte
) Ventas
[ Guardia
[0 Recepcion
[ Pruebas_App
[J Prueba_2da cola
[ Cola_Demo_SAC_40004100
[ Predictivo
[ Soporte_Pitanga
[0 Cola molesta
[ Cobro
[J Cola
[J Nivel 1
[ Nivel 2
[0 Nivel 3

Fecha Agente Origen Destino
2022-11-28 08:18.03 Ehasid anonymous 4000

Se muestran una serie de campos, explicados enseguida:

Cola: Aqui se mostraran todas las “Colas” de trabajo que tiene la organizacion y podra
mostrar las estadisticas para los agentes de las colas seleccionadas.
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Nota: Cuando se seleccione una o varias “Colas” de la columna, debera presionar el boton
“Filtrar” para que la seleccion se muestre en la pantalla.

Llamadas Perdidas: En este Ultimo campo se mostrara una tabla con la informaciéon de
las llamadas perdidas, dicho campo tendra:

e Lafechay hora exacta de la llamada perdida.
e Nombre del agente que perdio la llamada.
e Origeny Destino, es decir, el nUmero que marco y el nimero receptor.

Nota: Las llamadas internas no se contabilizaran como perdidas y no afectaran las
meétricas en el panel de supervisor.

Panel de Colas

En este botdn aparecerd un panel del rendimiento de las colas. Al presionarlo mostrara
la siguiente ventana:

Cola (] CallMyway Cola Soporte - Soporte_R_Venta
[JAA_Conmutador_Prncipal - Soporte

[J AA_Conmutador_Prncipal - Ventas

[ AA_Conmutador_Prncipal -
[JAA_Conmutador_Prncipal -
[J AA_Conmutador_Prncipal -
[0 AA_Conmutador_Prncipal -

Guardia
Recepcion
Pruebas_App

Prueba_2da cola

[JAA_Demo_Colas_CRM_40004100 - Cola_Demo_SAC_40004100

([J Campaiias - Predictivo

[J AA_Control_Pitanga - Soporte_Pitanga

[J Molesta - Cola molesta

[JJ CallMyWay- Cobros - Cobro

[ AA_Cobro - Cola

[JAA Nivel 1 - Nivel 1
[ AA_Nivel 2 - Nivel 2
[JAA_Nivel 3 - Nivel 3

AutoAttendant Cola
CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta
AA_Conmutador_Pmcipal Soporte
AA_Conmutador_Pmcipal Ventas
AA_Conmutador_Pmcipal Guardia
AA_Conmutador_Pmcipal Recepcion
AA_Conmutador_Pmcipal Pruebas_App
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En la parte superior se encuentran todas las “Colas” de la organizacion. En primera
instancia se mostraran todas con el recuadro “Check” sin marcar. Es decir, que se
encuentran sin filtro. Por lo tanto, la informacion sobre el rendimiento de todas las “Colas”
se visualizara en la tabla de la parte inferior.

Esta tabla contiene varias columnas, las cuales se detallardn a continuacion:
AutoAttendant: Se refiere al nombre asignado al IVR en el cual trabaja la cola.

Cola: Muestra las "Colas” filtradas en la parte superior. Solo de éstas “Colas” se visualizara
la informacion.

Recibidas: Aqui se mostrara el nimero de llamadas recibidas en la cola.

Contestadas: Aqui se mostrara el nimero de llamadas contestadas por los agentes en la
cola.

Abandonadas: Aqui se mostrara el nimero de llamadas abandonadas por el cliente. Es
decir, las que el cliente colgd antes de que un agente atendiera.

Espera: En este campo se mostrara el numero de llamadas que estan en espera en la cola
para ser atendidas por el agente

Nivel de Servicio (%): En este campo se mostrara la estadistica de tiempo de contestacion
de los agentes de la cola.

El valor 80%,20s en un ejemplo, en el cual el supervisor espera que el 80% de llamadas
que ingresen a la cola, sean atendidas por un agente en 20 segundos 0 menos. Estos
valores son configurables por el supervisor. Si las condiciones no se cumplen, este valor
cambiara a color rojo.

SLA (%): En este campo se mostrara el nivel de eficiencia de la “Cola” en general.
Retomando el ejemplo de la “Cola Soporte” se determina que de 15 llamadas entrantes
se contestaron solo 13. Por lo tanto, el nivel de SLA es de 86.67%.

Descansando: Aqui se mostrara el nimero de agentes que estan en “Tiempo de
Descanso” después de haber atendido una llamada. Este valor es de configuracion
opcional.
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Reporte de colas SLA

Este tipo de reporte sera muy similar al anterior de Colas. Permitira filtrar por rango de
fechas y por cola.

Al dar clic en el boton, se abrira la siguiente pestafia en el navegador:

Reporte Colas SLA

Inicio | 5022.11.29 Vs
Fin | >022.11-29
Cola

Resultado @ WEB O Excel

AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta

AA_Conmutador_Pmcipal Soporte @ @ @ 80%(80%,20s)
AA_Conmutador_Pmcipal Ventas 100%(80%.20s)}

AA_Conmutador_Pmcipal Guardia

AA_Conmutador_Pmcipal Recepcion @ 20%(0%.0s) @

AA_Conmutador_Pmcipal Pruebas_App

AA_Conmutador_Pmcipal Prueba_2da cola

AA_Demo_Colas_CRM_40004100 Cola_Demo_SAC_40004100

Campafias Predictive

AA_Confrol_Pitanga Soporte_Pitanga

Molesta Cola molesta

CaliMy\Way- Cobros Cobro

AA_Cobro Cola

AA_Nivel 1 Hivel 1

AA_Nivel 2 Nivel 2

AA_Nivel 3 Nivel 3

23 24 4 0 60.71% 85.71

] >

En la parte superior se encuentra una serie de campos para filtrar que explicaremos a
continuacion:

Inicio: En este campo ingresara la fecha desde la cual desea visualizar la informacion. Al
dar clic en el boton “Editar”, representado en azul con un boligrafo blanco se despliega
la siguiente ventana:
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Fecha
Afg
[Czean [ 2o |

N E T v Y

Dia del Mes

1 2 E] 4 5
8 o 10 11 12
12 14 15 18 17 18 19
22 23 24 25 28
Bl vz EE)

@
-

51
[

Se podra seleccionar el afio, el mes y el dia. Una vez seleccionada la fecha, se dara clic
en el boton "Aceptar”.

También podra presionar el boton “"Hoy”, representado en color amarillo vy
automaticamente la fecha sera la del dia actual. Este botdn ayudara en el caso de que al
final del dia se requiera visualizar los datos de la “Cola”.

Fin: En este campo se ingresara la fecha hasta la cual se quiere visualizar la informacion
de la "Cola", y la forma de editarla sera exactamente igual que en el campo anterior de
“Inicio”.

Cola: En este campo, se elegira la "Cola” sobre la que se requiera la informacion. Al
presionarlo, se desplegara la lista de “Colas”. Como se detalla en la imagen:

Inicio 5025 11-29 4
Fin - 5022-11-29 d
Cola | v‘
Resultado

CallMyway Cola Soporte - Soporte_R_Venta
AA_Conmutador_Pmcipal - Soporte
AA_Conmutador_Pmcipal - Ventas
AA_Conmutador_Pmcipal - Guardia
AA_Conmutador_Pmcipal - Recepcion
m AA_Conmutador_Pmcipal - Pruebas_App
Venta AA_Conmutador_Pmcipal - Prueba_2da cola
AA_Demo_Colas_CRM_40004100 - Cola_Demo_SAC_40004100
Campanias - Predictivo
AA_Control_Pitanga - Soporte_Pitanga
Molesta - Cola molesta
CallMyWay- Cobros - Cobro
AA_Cobro - Cola
AA_Nivel 1 - Nivel 1
P A& Nivel 2 - Nivel 2
acola AA_NNH 3 - Mivel 3
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Resultado: En esta seccion solo tendra dos opciones:

o WEB: Esta opcion es la que esta seleccionada por defecto, y representa la
tabla inferior con la informacion de la “Cola” seleccionada.
A continuacion, se muestra la imagen, con todas las colas seleccionadas.

AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta
AA_Conmutador_Prncipal Soporte
AA_Conmutador_Prncipal Ventas @ @ E] 8333
AA_Conmutador_Prcipal Guardia
AA_Conmutador_Prncipal Recepcion @
AA_Conmutador_Prncipal Pruebas_App E]
AA_Conmutador_Prncipal Prueba_2da cola

AA_Demo_Colas_CRM_40004100 Cola_Dema_SAC_40004100

Campafias Predictivo
AA_Control_Pitanga Soporte_Pitanga
Molesta Cola molesta
CallMyWay- Cobros Cobro
AA_Cobro Cola

AA_Mivel 1 Mivel 1

AA_Nivel 2 Mivel 2
AA_Nivel 3 Nivel 3

46 37 ] 0 69.5T%

o Excel: Al seleccionar esta opcion, cambiara levemente la pantalla actual,
a pantalla

para ello tendra que presionar el botén “Refrescar” y se mostrara
siguiente:

Reporte Colas SLA

Inketo | 2022.11.11
Fin | 20221111

Cola
Resultado () WEB® Excel
Refresca

=

St la descanga no mnicka automaticamente presione el botdn
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Posteriormente se debera presionar el boton “Descargar” y quedara guardado en el
equipo un archivo Excel, como se muestra enseguida:

A T8 = L
Descargas F Q- g

reporte_colas_sla.xlsx
Abrir archivo

Mas informacian

Al abrir el archivo se desplegara la siguiente informacion:

G18 - 5 80.43

1 AutoAttendant Recibidas Contestadas  EnEspera Nivel de Servicio (%)

2 | CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta 1 1 0 100%(80%,20s) 1
3 |AA_Conmutador_Prncipal Soporte 25 21 0 80%(80%,20s) 21
4 |AA_Conmutador_Prncipal Ventas 6 5 0 100%(80%,20s) 5
5 |AA_Conmutador_Prncipal Guardia ] 0 o 1]
6 AA_Conmutador_Prncipal Recepcion 12 9 0 25%(0%,0s) 9
7 |AA_Conmutador_Prncipal Pruebas_App 2 1 0 100%(80%,20s) 1
8 |AA_Conmutador_Prncipal Prueba_2da cola a 0 0 1]
9 |AA_Demo_Colas_CRM_40004100  Cola_Demo_SAC_40004100 a 0 0 1]
10 Campafias Predictivo ] 0 0 [1]
1| AA_Control_Pitanga Soporte_Pitanga a 0 1] o
12 Molesta Cola molesta 0 0 0 1]
13 |CallMyWay- Cobros Cobro a 0 0 1]
14 | AA_Cobro Cola a 0 0 1]
15 | AA_Nivel 1 Nivel 1 a 0 1] o
16_AA_Nive| 2 Nivel 2 a 0 1] o
17 AA_Nivel 3 Nivel 3 a 0 1] 0
13 46 37 0 69.57 80.43

Tiempos de Timbrado

En esta seccion podra revisar los reportes de cada agente por timbrado, al dar click, se
abrird una nueva pestafia en el navegador:
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Reporte Tiempos de Timbrado

Iniele | 5022-11-30 00:00
Fin | 2022-11-30 23:59

Endpoint "

Grupo de agentes -

Resultado @ panalla O Excel

« Elreporte aplica para los (ltimos 120 dias
« Elreporte contabiliza las lamadas entrantes a los endpoints (incluye llamadas internas)
+ Una misma llamada podria contabilizarse varias veces en diferentes endpoints debido a las fransferencias o colas

Buscar

Se presenta una serie de campos de edicion:

Inicio: Debera asignar la fecha desde la cual requiere la informacion. Al dar clic en el
botén “Editar” representado en color azul, se desplegaré la siguiente ventana:

Fecha Hora
Ao ___ _Hora Minuto
[Tzoz1 || =N | oo RN o o
Mes []]
(e v | o [ [ om]
[ |[Ago [ set oot [EER[ 0| | | [ 1]
Diz del Mes
5
1| 2| 2| 4| s E
6| 7| 8| o w| n| 1z
13| 14| 15| 16| 17| 18| 19
20| 21| 22| 23| 24| 25| 28 IZI EI
27| 28| 20

Podra seleccionar el afio, mes, dia, hora y minuto, desde el cual se requiere el reporte.
Una vez seleccionado lo anterior, se debera presionar el boton “Aceptar” para resguardar
el dato.

Fin: En este campo se asignara la fecha hasta la cual se requiere la informacion del
reporte. Al igual que en el campo anterior de “Inicio”, presionara el boton “Editar” y se
desplegaréa la misma pantalla, debera realizar nuevamente el procedimiento y dara click
en el boton "Aceptar”.

Endpoint: En este campo seleccionara el Endpoint del cual requiere la informacion. Es
decir, del agente del cual se necesite el reporte.
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Al dar clic en el campo, se desplegara la lista de todos los agentes en el sistema.

Endpoint ‘ 3
Grupo de agentes [N -
Resultado T r————
5 120 dias =

fas entrantes a los en - -
tabilizarse varias vect ~

I

Nota: Si el valor no se completa, el reporte arrojara resultados para todos los agentes
supervisados.

Grupo de Agentes: En este campo podra seleccionar el grupo de agentes requeridos en
el reporte. Al dar clic en el campo se desplegara el menu de la siguiente manera:

Grupo de agentes |

resuttaco [ -
1.Whatsapp Recibe y Envia
2. Whatsapp Envio

Resultados: En este campo tendra dos opciones del tipo “check”:

15 120 dias
1as entrantes a los en
tabilizarse varias vect

A - Equipo Vendedores
Agentes_IsMyFlux_JJ
Anthony_Prueba_ventas
Call Center

Chat Ventas
Coordinacion de visitas
Equipo de Vendedores
H

H - Equipo Vendedores
JJ - Equipo Vendedores

Redes
5 (66.7%) g ropert
Robert
B (66.7%) Bt sSAC
2(50%) 2| Soporte 2
2 (20%) 2| SoporteN2
5 (50%) 61 T_- Equipo yend_edores )

o Pantalla
o Excel
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e Pantalla: Presentara los resultados del “Reporte” en esta misma ventana, para ello
debera seleccionar la opcion y dar clic en el boton “Buscar”, como se muestra
enseguida:

Resultado  ® Pantalia O Excel

« El reporte aplica para los Ultimos 120 dias
« El reporte contabiliza las llamadas entrantes a los endpoints (incluye llamadas internas)
= Una misma llamada podria contabilizarse varias veces en diferentes endpoints debido a las transferencias o colas

Buscar

Una vez que el sistema haya encontrado la informacion se presentara en una tabla, en la
parte inferior, como se muestra a continuacion:

Usuario Nombre 5s 10s 15s 20s 30s 40s 50s 60s 70s 80s
== == 2(16.7%) 8 (66.7%) 8(66.7%) 8 (66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%)
=== = 8(66.7%) 8(66.7%) 8 (66.7%) 8 (66.7%) 8 (66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%)
E———— E s 2 (50%) 2(50%) 2(50%) 2(50%) 2(50%) 2 (50%) 2 (50%) 2 (50%) 2(50%) 2 (50%)
=== > 2 (20%) 2 (20%) 2 (20%) 2(20%) 2 (20%) 2(20%) 2 (20%) 2(20%) 2 (20%) 2 (20%)
= = 6(50%) 6 (50%) 6(50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6(50%) 6 (50%) 6(50%)

== . o

=== —S——tcrwm 2(33.3%) 4(66.7%) 4 (66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%)
=== =———— 4(19%) 6 (28.6%) 8(38.1%) 8(38.1%) 8(38.1%) 8(381%) 8(38.1%) 8(381%) 8(381%) 8(38.1%)
=== e — 2(8%) 8(32%) 8 (32%) 8(32%) 8 (32%) 8 (32%) 8 (32%) 8(32%) 8(32%) 8 (32%)
T —SSoassSeas s 2 (66.7%) 2 (66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%)
=== = e 4 (100%) 4 (100%) 4 (100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4 (100%) 4(100%) 4 (100%)
_— -

e —orerme—e— 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%)  48(100%) 48(100%) 48(100%) 48 (100%)
E——— === 2(59%) 20(58.8%) 20 (58.8%) 20 (58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20 (58.8%)

1(100%) 1 (100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%)

== -

== = e S 2(33.3%) 2(33.3%) 3 (50%) 3 (50%) 3 (50%) 3 (50%) 3(50%) 3(50%)
_—= S = 1(20%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%)
s = e e 8(d44.4%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12 (66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%)
= o tr 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%)

80 (35.1%) 130 (57%) 137 (60.1%) 137 (60.1%) 138 (60.5%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%)
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No . Duracion Timbrado
110s 120s Otro Cancelado Ocupado Rechazado Ok Total Duracion

Contesta Prom. Prom.

B(B6.7%) 8(667%) 8(66.7%) 8 (66.7%) 4 8 12 1h6m3ds  8m19s 7s
B(66.7%) 8(66.7%) 8(66.7%) 8 (66.7%) 4 8 12 2n33m10s  19mgs 4s
2 (50%) 2 (50%) 2 (50%) 2(50%) 2 2 4 g 45 55
2 (20%) 2 (20%) 2 (20%) 2(20%) 7 1 2 10 3m3ss 1m4gs 4s
6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 5 12 4mgs 415 3s
1 1 0s
4(667%) 4(667%) 4 (667%) 4 (66.7%) 2 4 B 11m47s 2msTs 7s
B(38.1%)  8(38.1%) 8(381%)  8(38.1%) 9 4 8 21 5I2ms2s  6m3Ts 7s
5 (32%) 8 (32%) 8 (32%) 5 (32%) 14 3 8 25 23m30s  2mS6s 7s
2(66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%) 2 (66.7%) 1 2 3 6m14s am7s 11s
40100%)  4(100%)  4(100%)  4(100%) 4 4 am15s 2mds 8s
1 1 0s
48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 43 48 1h3Tm42s  2m2s 1s
20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(588%) 11 2 1 20 34 1h14mi0s  3m43s 8s
4 4 0s
1(100%)  1(100%)  1(100%)  1(100%) 1 1 7s 7s 395
3 (50%) 3 (50%) 3 (50%) 3(50%) 2 1 3 [ 17m4ss  5msés 155
2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 1 2 2 5 14m13s 7mis gs
12(66.73%) 12 (66.7%) 12 (86.7%) 12 (66.7%) [ 1218 10mi0s 5is Bs

1(100%)  1(100%)  1(100%)  1(100%) 1 1 5mis 5mis 8s

139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 9h9m29s

Es una tabla extensa, que contiene la informacion de todos sus agentes. Para fines de
este manual, se optd por mostrar una tabla con todos los datos, en lugar de elegir una
tabla con un solo “Grupo” o "Endpoint”.

A continuacion, se detallara el funcionamiento de esta:

Usuario: En esta columna se mostrara el codigo de “Endpoint”.
Nombre: En esta columna se mostrara el nombre del agente.
Tiempos: En las siguientes columnas se encuentran los “Tiempos de Timbrado”
que van de los “5 Segundos” a los “120 Segundos” (2 minutos). Este valor
representa la cantidad y porcentaje de llamadas que un agente ha contestado, en
menos del valor de tiempo de la columna en la que se localiza.
El valor es acumulable, es decir, si una llamada se contestd en 5 segundos,
también fue contestada en menos de 10s, 155y 20s.

o Otro: En esta columna se contabilizaran las llamadas perdidas por situaciones
externas. Por ejemplo, podria ser por pérdida de conexion de internet del agente,
o pérdida de sefial telefénica del cliente, entre otras.

o Cancelado: Muestra la cantidad de llamadas que fueron abandonadas antes de
gue un agente atendiera.

o Ocupado: Muestra la cantidad de llamadas que ingresaron a un agente y no
fueron atendidas, ya que el agente se encontraba en linea con anterioridad.

o Rechazado: Muestra la cantidad de llamadas que el agente rechazo.
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o No Contesta: Muestra la cantidad de llamadas que el agente tuvo como perdidas,
es decir, el teléfono timbro, pero el agente no contesto.

o OK: En esta columna se agregara el nimero de llamadas exitosas, es decir, las
contestadas por el agente.

o Total: En esta columna se agregara la sumatoria de las columnas anteriores, es
decir, es el total de llamadas recibidas.

o Duracién: En esta columna se agregara el tiempo total de las llamadas entrantes
que haya tenido el agente.

o Duracién Promedio: En esta columna se agregara el promedio de tiempo que
dura cada una de las llamadas del agente.

o Timbrado Promedio: En esta columna se agregara el tiempo promedio que
timbran las llamadas de este agente, antes de que este las conteste.

Ejemplo:

A continuacion, se procedera a la revision de un agente para poder explicar de forma
detallada la tabla.

Regresando a la tabla podemos visualizar la fila de un agente en color rojo:

Agente_ Ext 45 Andrey

Paso 1. En la columna “5s" tiene un 2(8%), esto significa que, tuvo dos llamadas que
representan el 8% y las cuales fueron contestadas en menos de 5 segundos.

Paso 2: La columna siguiente “10s” tiene un 8(32%), esto significa que las siguientes seis
llamadas tardaron en ser contestadas entre 6 y 10 segundos. Por lo tanto, dos llamadas
anteriores sumadas con estas seis llamadas dan como resultado ocho. Las cuales
representan el 32% de todas las llamadas del agente.

Paso 3: Al seguir revisando las columnas restantes se refleja que todas hasta la Ultima de
"Tiempos” que dice “120s" mantienen el 8(32), esto es porque, si ocho llamadas fueron
contestadas en maximo 10 segundos, significa que también fueron contestadas en menos
de 15 segundos, menos de 50 segundos y en menos de 90 sequndos y asi sucesivamente.
Por lo tanto, el dato se mantiene constante.
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Paso 4: Una vez terminadas las columnas de “Tiempo”, se continuara con las columnas
de "Datos”.
En el ejemplo del agente “Andrey”, se detalla lo siguiente:

e Otro: 0

* Cancelado: 14 El Total de llamadas de Andrey

e Ocupado: 0 fueron 25, en el rango de tiempo

* Rechazado: 0 establecido. De estas 25, 14 fueron

* NoContesta: 3 canceladas por el cliente, 3 no se

contestaron, 8 llamadas fueron
exitosas y el tiempo promedio que
tardd en contestar fue de 7
segundos.

e Total: 25

e Duracion: 23h30s

e Duracion Prom: 2m56s
e Timbrado Prom: 7s

La Ultima fila de toda la tabla mostrara el acumulado de toda la columna.

De esta fila se podra extraer los datos generales. Por ejemplo, cuantas llamadas fueron
contestadas en menos de 40 segundos. Retomando la tabla anterior, indica que fueron
139 llamadas contestadas y representan el 61%. También detalla el tiempo promedio de

I
|
I
I
I
I
I
|
I
I
I
I
I
|
I
I e Ok 8
I
I
I
|
I
I
I
I
I
|
I
I
I
I
I
|
I
| timbrado de todos los agentes (5 segundos).

Tiempos y Actividad

En esta seccion de "Reportes” se detallara el “Reporte de Pausas”. Al presionar el boton,
se abrira una nueva pestafia en el navegador que mostrara la siguiente informacion:

Reporie de Pausas

Inieie | 5023-12-02

Fin ' 2022-12.02

Agente v
v

Grupo de Agentes

Resultade  ® Pantalla O Excel
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La pantalla mostrada se divide en dos partes, enseguida se detallara la parte superior,
que como se observa contiene una serie de campos editables, que a continuacion se

detallan:

Inicio: En este campo podra ingresar la fecha desde la cual se requiere el "Reporte de
Pausas”. Al presionar el boton editar, representado en color azul, se abrira la siguiente

ventana:

2021 :| 2023

Mes
Ene || Feb | Mar || Abr || May (| Jun

Jul_| Age || Set |[ oct |[ Nov [0
"

4 5 6 T 8 a 10
1 12 12 14 15 18 17
18| 18| 20| 21 2| 23| 24
25| 28| 27| 28| 20| 30| 31

Se podra editar el afio, el mes y el dia. Una vez seleccionada la fecha, se debera presionar
el boton "Aceptar” para resguardar el dato.

Fin: En este campo se deberé ingresar la fecha hasta la cual se requiere el “Reporte de
Pausas”. Para ingresarla debera presionar el boton “Editar” marcado en azul y seguira los
mismos pasos que en el punto anterior de “Inicio”.

Agente: En este campo podra filtrar el “Reporte de Pausas” por agente. En caso de

requerir informacion de uno en especifico, al momento de dar clic en este item, se
desplegara la lista de agentes del sistema como se muestra a continuacion:
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Agente |

w

Grupo de Agentes | I—

Resultado AA_CMW_Blast

Agente CRM

Alejandro

Andres

Andrey

Anthony

Anthony

Anthony Teams

Break Capacitacigge=lilsRI=rlk

Carlos |

Cristian

Daniela

Demo CRM x18
Demostraciones 2 - TEAMS
Demostraciones Jose G.
Demostraciones TEAMS X100
Eliasid

EP Pruebas Ignacio 1 -

Grupos de Agentes: En este campo podra filtrar el “Reporte de Pausas” por “Grupos de
Agentes”. Es decir, en el reporte Unicamente estaran presentes los agentes que estén en
un solo proyecto. Al dar clic en el campo, se desplegara la lista de "Grupos”, como se
muestra a continuacion:

Resultados: En esta seccion tendra dos opciones del tipo “check” para mostrar el “Reporte
de Pausas”

o Pantalla
o Excel

Al momento de dar clic en la opcién “Pantalla” se mostrara la siguiente tabla:

c Ha R
Break Capacitacion o o'" Consulta Consulta Demo Demo o Reunién

Almuerzo  Bafio -Equipo oG -Ventas 2 3 UM nterna

-Cate - Virtual
desarrolio Clientes

L 12m 165

Bl W — — S8miTs 1m3ds
83

86

1

BT -

1h12m3ds 1m3ds Os

10mi2s 145 os
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Sesion
Remota
- Tarea Total Total No En
Revision Interna Visita Salida Facturable Facturable llamada Freductivo Laborade " lnicio
de
equipos
11h5Tm3Ts 12h10m53s 25m19s 11h48m12s 12n13m31s (101.54%) 12h2m22s  11:57:37 23:59:59
7h30m47s 8n31m43s  2h28m20s  8h19m53s 10h48m13s (67.48%) 16h34s 00:00:00 16:00:34
44s 445 (100%,) 44s 10:57:33 105817
6md1s 6m41s (2.2%) 5h3m42s  10:57:33 16:01:15
23h58m59s 23h58m59s (99.93%) 23h59m59s  00:00:00 23:59:59
23h59m28s 23h59m28s (99.96%) 23h59m59s  00:00:00 23:59:59
25 25 (100%) 25 16:04:12 16:04:14
0s 0s 0s 1Sh28m24s 0s 20h42m36s 3him6s 2d20h6m32s 2d23h7Tm38s (87.68%) 3d9hTm22s
0s 0s 0s  2h46m55s 0s 2h57m31s 25m52s Sh43m47s 10hSm40s (87.68%) 11h35m20s

Al'igual que en "Tiempos de Timbrado”, en esta seccion se presenta una tabla extensa,
por lo que se representara en dos partes.

A continuacion, se detallara el contenido de la tabla y la forma correcta de leerla:

Agente: En esta columna de tonos azules se presentara el nombre del agente junto con
su Endpoint.

Columnas Rojas: En estas columnas se muestran los tiempos en los que permanece el
agente en cada "Pausa”.

Este tipo de “Pausas” se muestran en color rojo porque no son facturables. Es decir, no
son productivas para la organizacion.

Columnas Verdes: En estas columnas se muestra el tiempo que permanece el agente en
dicha "Pausa”.

Este tipo de "Pausas” se muestra en color verde porque son facturables para la
organizacion. Es decir, son pausas productivas que generan un ingreso en algun tipo de
recurso, puede ser una pausa por estar con una visita al cliente o una pausa por
capacitacion.

Nota: Las ultimas dos columnas Roja y Verde, presentan el total de “Tiempo Facturable”
y el total de "Tiempo No Facturable” de cada agente.

Una vez terminadas las columnas de “Datos” se revisaran las columnas de “Resultados”
gue vienen en tonos azules:

En Llamada: Aqui se muestra el tiempo total en el que estuvo en llamada cada agente.

Libre: Aqui se muestra el tiempo libre que tuvo cada agente. Es decir, el tiempo en el que
no se encontraba en una “Pausa” o en una llamada.
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Productivo: Aqui se muestra el tiempo productivo que tuvo cada agente. El “Tiempo
Productivo” considera el “Tiempo en Llamada”, el “Tiempo Libre” y el tiempo en “Pausas
Facturables”.

Laborado: Aqui se marca el tiempo que el agente estuvo laborando.
Inicio: Aqui se indica la hora en que el agente se retird de la pausa de salida.
Fin: Aqui se indica la hora en que el agente se pauso o se coloco en la pausa de salida.

En la parte inferior de la tabla tendrd dos filas la de “Total” y “Promedio”. Aqui se
mostraran los mismos datos revisados por agente, pero generales. Es decir, los datos de
todos los agentes.

Por ejemplo, se puede observar en la tabla que el “Tiempo Promedio laborado” de todos
los agentes fue de 11 horas 35 minutos y 20 segundos.

Al seleccionar "Excel” debera presionar el boton “Buscar” y el equipo automaticamente
descargara un archivo como el que se muestra a continuacion:

A {8 1= 4
Descargas P Q -

reporte_de_pausas.xlsx

o arc

Vo

Mas informacién

Una vez descargado el archivo, al abrirlo mostrara lo siguiente:
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Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda
o — Fq t dicional ~ {3 Insertar ~ =
Eﬁl X Calibri i A A E == o General . [EA Formato condiciona FH Insertar %? /(
» EB = [ Dar formato comeo tabla ~ ¥ Eliminar ~ v G B
Ega « [ HE - - ~ | = === 5 v 9 <0 .00 — LA L
- g E K s = L A =S E = = = $ % o0 | G 55 E Estilos de celda ~ [ Formato ~ O T e cdived
Portapapeles N Fuente K] Alineacién ] Numero ] Estilos Celdas Edicién

AS36 & 5

1 Almuerzo :E Break - Cafe Capacitacion - Virtual Consulta - Equipo Consulta - Conta
2 minutos  formato | minutos | formato | minutos formato | minutos formato | minutos formato | minutes formato
3 |Alejandro 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
4 | Andres 58.75 00:58:45 13.45 00:13:27 0.98 00:00:59 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
3 | Andrey 60.07 01:00:04 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
6 |Anthony 59.07 00:59:04 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
7 | Anthony 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
8 | Carlo 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
9 |Cristian . 24,52 00:24:31 4,33 00:04:20 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
10| Daniela 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
11 |Eliasid 58.18 00:58:11 1.53 00:01:32 2.62 00:02:37 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
12 |Felipe 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
13| Gabriela 59.07 00:59:04 7.03 00:07:02 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
14 |Gustavo . 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
15 |Heiner _ 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
16 |Ignacio 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
17 |Ignacio 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
18 | Ingrid 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
19 |Jeannina 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
20 |Jose 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00

Nota: El archivo de Excel descargado en el equipo sera tan grande como se haya editado
el filtrado del Reporte.

Estos son los mismos datos mostrados en la tabla del navegador, Unicamente se agregara
una columna llamada “formato”, en ella se mostrara la hora en formato 00:00:00 para
horas: minutos: sequndos.

Graficos Llamadas Activas:

En este botdn se mostraran las graficas de picos de todas las llamadas. Al presionar el
boton se abrira una nueva pestafia en el navegador que mostrara la siguiente imagen:

Reporte de | lamadas Activas
2022-12-06

Tipo (] Entrantes

Fecha

[ salientes
Total
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A continuacion, se detallaran cada uno de ellos:

Fecha: En este campo se editaréa la fecha desde la cual necesita sus graficos. Al presionar
el boton “Editar” representado en azul, se abrira la siguiente ventana:

1 z 3
4 5 T 3 ] 10
1 12 13 14 15 16 17
18 18| 20 29| 22| 23| 24
25| 28| 27| 28| 20) 30| M

En esta ventana podra seleccionar el afio, el mes y el dia desde el cual se requiere el
gréfico. Una vez seleccionada la fecha, debera presionar el boton “Aceptar”, representado

en color azul para resguardar el dato.

Tipo: En este campo apareceran tres opciones que el sistema proporciona para los
graficos:
1. Entrantes: En este tipo de grafico sélo se mostrara el grafico de “Llamadas
Entrantes” al sistema o conmutador. Una vez seleccionada esa opcion, se
debera dar clic en el botdn “Buscar” y el sistema cargara en la parte inferior
el grafico, como se muestra en la imagen:
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Hora

A Entrantes

El grafico presenta varios elementos, explicados a continuacion:

e Titulo en la parte superior el cual contendra la fecha ingresada previamente.

e En el gje vertical tendra el "NUmero de Llamadas”.

e En el eje horizontal tendra la "Hora".

e Enla esquina superior derecha tendra un boton de opciones, al presionarlo se le
mostrara el siguiente menu:

E Print: Este boton imprimira los gréaficos.
— Print . / L
Save as JPEG: Este botdn guardara los graficos en
Save as JPEG formato de imagen.
Save as PNG Save as PNG: Este boton guardara los graficos en el

formato llamado “Portable Network Graphics”.
Regresando al grafico, se indicara la interpretacion:

Al estar dentro del grafico con el cursor del Mouse o el Pad tactil de la laptop, se podra
dirigir a cada pico, los cuales representan una llamada con la hora exacta del ingreso de
esta.

Por ejemplo, a las 9:48 ingresaron cuatro llamadas, posteriormente a las 9:57 ingresaron
siete llamadas, lo cual representa el pico mas alto de llamadas en el rango de tiempo que
representa la grafica.
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En el caso de la grafica, indica que las primeras llamadas ingresaron a las 7:51y fueron
dos llamadas, las Ultimas ingresaron a las 16:45 y fueron cuatro llamadas.

En esta seccion podra como supervisor tomar decisiones respecto a cuantos agentes
tener en cada hora. Si en la mafiana tiene pocas llamadas, no tiene sentido tener 5
agentes asignados. O si el grafico presenta que después de las 12:00 ingresan mas de 6
llamadas, entonces debera tener agentes suficientes para la atencion de estas.

Cabe sefialar que debajo de la grafica mas actual, también se mostraran las graficas de
hasta 5 dias anteriores, permitiendo hacer una comparacion de desempefio.

2. Salientes: En esta opcion se mostraran los graficos de las llamadas salientes
de la organizacion. Al marcar esa opcion, debera presionar el boton
"Buscar” marcado en azul y se mostrara una grafica como la siguiente:

Martes 06-12-2022 =
4
wv
-
£ 2 {
1o
-
1
T 7 1 I f 3 $ 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Hora
A Saliente

La grafica es muy similar a la de “Entrantes”, solo cambiara el color de los picos, que en
esta grafica son verdes. Sin embargo, todos los elementos y la forma de leerse sera

exactamente igual.

3. Total: En este tipo de grafica muestra el Total de llamadas. Es decir, se van
a mezclar las “Llamadas Entrantes” y las “Llamadas Salientes”. Al seleccionar
esta opcion, tendra que presionar el botdn “Buscar” marcado en color azul
y se cargara una grafica como la siguiente:
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Martes 06-12-2022
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A Total

La grafica es similar a las dos gréaficas anteriores, salvo que en este tipo los picos son de
color azul, por lo tanto, tienen los mismos elementos y se lee exactamente igual.

Nota: También puede desplegar una 4ta grafica, seleccionando “Entrantes” y “Salientes”
y presionando el boton “Buscar”, el sistema le mostrara ambas graficas sobrepuestas,

como se muestra enseguida:

Martes 06-12-2022

Llamadas
.

Hora

A Entrantes A Saliente

Graficos Consumo Acumulado

En este apartado de "Reportes” podra visualizar el acumulado de llamadas a lo largo
de la jornada de trabajo, al presionar el botdn se desplegara una nueva pestafa en

el navegador con la pantalla siguiente:

-
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Reporte de Consumo Acumulado

Inicie | 5092 12.07
Fin 50221207

Agrupar @ No agrupar
O Dia

O Mes

Se detalla una serie de campos de filtro para el “Reporte”:

Inicio: Aqui podra Editar la fecha desde la cual necesita el "Reporte Acumulado”. Al
presionar el boton “Editar” marcado en azul se abrira la siguiente ventana:

18| 19| 20| 21 22| 23| 24
25| 28| 27| 28| 28| 30| A

Se podra seleccionar el afio, el mes y el dia, desde el cual requiere el "Reporte”. Una vez
seleccionada la fecha, debera presionar el boton “Aceptar” y el dato quedara guardado.

Fin: Aqui podra editar la fecha hasta la cual requiere el “Reporte de Acumulado”, para
ello tendra que seguir exactamente los mismos pasos que en el campo anterior de
“Inicio”.

| "

Agrupar: En esta seccion tendra 3 opciones para el "Reporte”:

1. No Agrupar: Al presionar estd opcién, se mostrara un grafico con el
acumulado de llamadas no agrupado. Para ello deberéa presionar el boton
“Buscar” y se mostrara una grafica como la siguiente:
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Consumo Acumulado

3,000

Miercoles

07-12-2022 15:00 /
2,000 1707.13

Consumo

1,000
_/

v} T T T T T T T T T T
12:00 AM 02:00 AM 04:00 AM 06:00 AM 08:00 AM 10:00 AM 12:00 PM 02:00 PM 04:00 PM 06:00 PM
Hora

— Consumo

El grafico presenta varios elementos, explicados a continuacion:

e Eneleje vertical tendra la tarifa por el consumo realizado por la organizacion para
el rango de tiempo indicado.

e En el eje horizontal tendra la “Fecha” u "Hora".

e En la esquina superior derecha tendra un boton de opciones, al presionarlo se le
mostrara el siguiente menu:

E Print: Este boton es para imprimir los graficos.
— Print
Save as JPEG: Este botdn es para guardar los graficos en
Save as JPEG formato de imagen.
Save as PNG Save as PNG: Este boton es para guardar graficos en el

formato llamado “Portable Network Graphics”.

Regresando a la grafica anterior, se detallara la forma correcta de interpretarla. Para ello,
podra posicionarse con el mouse del equipo de computo o con el Pad Tactil de la laptop,
en cualquier parte de la linea de acumulado y la pantalla mostrara el dato seleccionado.

Por ejemplo, en la imagen anterior se muestra que el miércoles 7 de diciembre de 2022
a las 15:00 horas, habfa un consumo de (1,707.13 para el rango de fechas seleccionado.

Dia: Al aplicar un filtro con un rango de fechas, podra usar la opcion de agrupar “Dia”
para mostrar el resultado por dia en ese rango de fechas seleccionado.

Posteriormente al dar clic en el boton “Buscar”, se mostrara una grafica como la siguiente:
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Hora
— Consumo

Como podra observar tiene el consumo acumulado segmentado por dia, para el rango
de fechas seleccionado.

2. Mes: Al seleccionar esta opcion, se mostrara el “Acumulado de Llamadas”
de todo un mes de trabajo. Al igual que en la opcion “Dia”, para realizar el
"Reporte” tendra que ingresar el mes requerido en la grafica.
Posteriormente, debera dar clic en el boton “Buscar” y el sistema le
mostrara una grafica como la siguiente:

200,000

150,000 -

100,000 -

Consumo

50,000 -t

] - - -
Sep 04 2022 Sep 18 2022 Oct 02 2022 Oct 16 2022 Oct 30 2022 Nov 13 2022 Nov 27 2022 Dec 11 2022 Dec 25 2022
Hora

— Consumo

La grafica comienza el 1 de septiembre de 2022 v finaliza el 31 de diciembre del 2022.

Al'igual que en las graficas anteriores podra desplazarse por toda la linea, para conocer
el dato exacto de algun dfa de interés.
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Reporte de Llamadas Entrantes

En esta seccion de "Reportes” podra obtener el “Reporte” solamente de llamadas
entrantes, configurando una serie de filtros o si lo desea de forma general.

Al presionar el boton, se abrira una nueva pestafia en el navegador que mostrara la
siguiente pantalla:

Reporte de Llamadas Entrantes

Inicio | 9029 1208
Fin | 2022-12-08

Incluir Llamadas Internas @ s
' No
Endpoint o

Cola -

Duracion Minima (s) 0

Localidad B n
Jerarquia ﬂ n
Resultado -

Resultados @ Pantalla
O Archivo

"| Correo Electrénico

Como podréa observar, se desplegara una serie de campos de filtro para el "Reporte”.
A continuacion, se detallara cada uno de ellos:

Inicio: En este campo ingresara la fecha desde la cual requiere el “Reporte”, al presionar
el botdn “Editar” representado en azul, se abrira la siguiente ventana:
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Fecha
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Ju Ago Seat Oet Mov I:I

Dia del Mes

2 3
4 5 G 7 ] 10
11 2 13 14 15| 186 17
18| 168 20 21 22 23| 24
25| 28 27| 28| 28| 20 31

Como puede observar podra seleccionar el afio, el mes y el dia, de inicio del reporte, una
vez asignada la fecha, debera presionar el boton “Aceptar” para que el dato quede
resguardado.

Fin: En este campo ingresara la fecha hasta la cual requiere el "Reporte”. Al presionar el
botdn “Editar” representado en azul, se abrira la misma ventana que en el campo anterior
de “Inicio” y debera seguir exactamente los mismos pasos.

Incluir Llamadas Internas: Este boton es del tipo “check” y podra seleccionar si en el
"Reporte” incluira las llamadas que se realicen dentro de la organizacion o solo las
“Llamadas Externas”.

Endpoint: En este campo podra filtrar por “Endpoint”, es decir, por agente. En caso de no
seleccionar alguno, el sistema da por un hecho que el "Reporte” lo requiere de todos los
agentes. Al dar clic en el campo, se desplegara la lista de todos los “Endpoints” como se
muestra a continuacion:
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Cola: En este campo podra filtrar el “Reporte” por Cola, en caso de requerirlo para algin
servicio en especifico, al no seleccionar alguna, el sistema da por un hecho que requiere
el "Reporte” de todas las llamadas entrantes de la organizacion. Al momento de dar clic
en el campo, se desplegara la lista de “Colas” como se muestra a continuacion:

Cola ‘

Duracién Minima (s) [ -

Localidad e B

Jerarquia —

Resultado e

Resultados

ara los ultimos 120 dias
iza las llamadas entranti =

ia entrante podria conta === iebido a las transfert
.umen general y el resun =

Duracién Minima (s): Este parametro permitira filtrar las llamadas requeridas para el
"Reporte”, con un minimo de duracion. El parametro sera establecido en “Segundos”.
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Localidad: En este campo podra seleccionar la “Localidad” requerida en el “Reporte”. En
caso de no seleccionar alguna, el sistema creara el reporte de todas las localidades. Al
dar clicen el campo, se desplegara la lista de localidades como se muestra a continuacion:

Localidades
CallMyWay NY
Costa Rica B8
Cartago a

Se desplegara la lista de todas sus “Localidades” y los siguientes botones:

e Editar: Este boton representado en color verde, servira para cambiar el nombre

de la localidad.
e Eliminar: Este boton representado en color rojo, servira para eliminar una localidad

de la lista.
e Agregar: Este boton representado en color naranja, servira para agregar una

nueva localidad a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, cada organizacion especificara y
configurara las localidades de preferencia.

Jerarquia: En este campo podra filtrar el “Reporte” con base en la Jerarquia del personal
de la organizacion, al momento de dar clic en el campo se le desplegara la lista de
jerarquias, como se muestra a continuacion:

Jerarquias
CallMyWay NY
CRM B8
360 B
Documentador B

Como puede observar se despliega la lista de todas sus “Jerarquias” y los siguientes

botones:
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e Editar: Este boton presentado en color verde, sirve para cambiar el nombre de la
"Jerarquia”.
e Eliminar: Este boton presentado en color rojo, sirve para eliminar una jerarquia de

la lista.
e Agregar: Este boton presentado en color amarillo, sirve para agregar una nueva

jerarquia a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, la organizacion especificara y
configurara las jerarquias de preferencia.

Resultado: En este campo filtrara el tipo de resultado requerido en las llamadas en el
"Reporte”. Al dar clic se desplegara el siguiente menu:

Resuitados [

Cancelado
Ocupado
Rechazado
Mo Contesta

) ) Ok
timos 120 dias Otro

B e e Lk e T

Se desplegara el menu de "Estados” de las llamadas previamente revisadas. Podra
presionar una opcion de la lista para que el "Reporte” muestre las llamadas requeridas
como resultado.

Resultados: En este campo podra seleccionar la forma de visualizar los “Reportes”:

Resultados @ pPantalla

O Archivo

M
[37]

L J
[}
D
L]
]

» Pantalla: Permitira visualizar el resultado del “Reporte” en la pantalla

del navegador.
» Archivo: Descargara los archivos del reporte en formato XLS.
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= Correo Electronico: Podra recibir el resultado del “Reporte” al correo
electronico establecido.

Al seleccionar la opcion “Pantalla”, se mostrara el resultado del "Reporte” en la parte
inferior. Una vez seleccionada la opcion, se debera dar click al boton “Buscar” y se
descargaran las siguientes tablas:

Resumen General

Numero Endpoint Nombre Duracin Otro Cancelado Ocupado Rechazado No Contesta Ok Total NC

12 475 3 3 100%

20 333 1 4 5 0%

23 151 1 1 100%

24 261 1 1 2 50%

29 44 2 2 100%

34 546 4 4 100%

35 174 3 3 100%

39 1244 1 3 4 75%

45 1187 1 2 3 67%

52 267 2 2 100%

53 186 1 1 100%

56 146 1 2 3 67%

50 510 1 1 100%

65 736 1 1 100%
102 0 1 1 0%

105 752 2 2 100%

180 55 1 1 100%
=== 0 1 1 0%
—_ N 0 2 2 0%

= 900 2 2 100%
— 15 1 1 0%
— 10476 1 6 23 30 7%
= " 1 1 0%

18469 4 1 1 2 0 58 76 Te%

Esta primera tabla muestra el "Resumen General” con las siguientes columnas:
NUmero: Aqui se muestra el nimero o la extension destino de la llamada.
Endpoint: En esta tabla no se muestra el “Endpoint”.

Nombre: En esta tabla no se muestra el nombre del agente.

Duracién: Aqui se mostrara la duracion de la “Llamada” o “Llamadas” en segundos.
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Estados: Aqui se mostraran las columnas de los “Estados” de las llamadas. A su vez, se
mostraran la cantidad de llamadas que estan en cada "Estado”. Entre ellos se encuentran:
Otro, Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

Total: Aqui se mostrara la sumatoria total de llamadas de cada “Numero Destino”.

NC (Nivel de Contestacion): Esta columna mostrara la eficiencia de contestacion de las
llamadas. Por ejemplo, en la fila dos, se indica que ingresaron cinco llamadas, una en
"Cancelado” y cuatro en "Ok”. Por lo tanto, el nivel NC= 80%.

La Ultima fila desplegara los datos totales de toda la tabla. Es decir, la sumatoria de
"Duracion”, la sumatoria de “Llamadas No Contestadas” y en la Ultima columna estara el
porcentaje promedio del “Nivel de Contestacion”.

Resumen por Endpoint

Numero Endpoint Nombre Duracion Otro Cancelado Ocupado Rechazado No Contesta Ok Total NC Tranferidas
= =T 1244 1 3 4 5%
- =__—2 == 546 4 4 100%
— - 11402 1 33 34 9T%
E— = _—— 3893 1 7 8 83%
== el 1535 1 5 6 83%
== =T ampe—Somms- 695 1 1 100%
= = 475 3 3 100%
- = —==—ame=—Su— 2228 5 6 " 55%
£ = —= L e 1613 4 4 100%
- = —— — 44 2 2 100%
E == P 333 1 4 5 80%
== e 736 1 1 100%
B = = = =3 632 1 5 3 9 33%
= — 174 3 3 100%
— 0 2 2 0%
== 1000 3 3 100%
T 382 1 1 100%
== ] 1 1 100%
Fama 1534 1 1 100%
e 186 1 1 100%
= 0 1 1 0%
£ T 146 1 2 3 67%
o 151 1 1 100%
K= 752 2 2 100%

Como observara en esta segunda tabla se muestra el "Resumen por Endpoint” y se
presentan las siguientes columnas:

NUmero: En esta tabla no se muestra el “NUmero Destino”.

Endpoint: En esta columna se muestra el “Endpoint” a donde ingreso la llamada.
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Nombre: En esta columna se va a mostrar el nombre del agente vinculado al “"Endpoint”.

Duracién: En esta columna se muestra el tiempo de duracion de las llamadas de cada
"Endpoint” en segundos.

Estados: En estas columnas se muestran los “Estados” de las llamadas. A su vez se muestra
el nimero de llamadas en cada “Estado”.

Total: En esta columna se muestra la sumatoria de todas las llamadas de cada “Endpoint”.

NC (Nivel de Contestacion): En esta columna se mostrara la eficiencia de contestacion de
las llamadas. Por ejemplo, en la primera columna se indica que ingresaron cuatro
llamadas, uno en “Cancelado” y tres en "Ok”, lo que significa que el NC= 75%.

Transferidas: En esta columna se mostrara el nimero de llamadas “Transferidas” por el
agente.

Llamadas

Origen Destino Fecha Duracion Endpoint Nombre Localidad Jerarquia Estado
— __ 2022-12-12 08:07:34 0 CANCELLED
- 2022-12-12 08:24:03 35 oK
= 2022-12-12 08:26:25 20 oK

T SN 2022-12-1208:31:12 3 oK
. 2 -~ 2022-12-12 08:34:17 il 0K
= = 2022-12-12 08:41:24 64 0K
i = 2022-12-12 08:41:51 64 Costa Rica  Soporte OK

Cartago
= = 2022-12-12 08:43:03 1 oK
i 2022-12-12 02:43:29 ] 0K
= = 2022-12-12 08:43: 1 195 0K
= 3 2022-12-12 08:50:12 33 Costa Rica  Soporte 0K
San José
L == 2022-12-12 08:53:186 a8 0K
= 2022-12-12 08:54:35 0 = CANCELLED
= 5 2022-12-12 08:55:15 61 = oK
= — 2022-12-12 09:00:09 14 = === —— (CostaRica Ventas QK
Costa Rica
= = 2022-12-12 09:00:40 29 EEs—Ss ——— oK
.- = 2022-12-12 0%:07:17 53 === ———s——=m—= = 0K
= - 2022-12-12 0%:12:39 112 == _—— Soporte oK
CRM
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Cola Terminado Duracion Endpoint Localidad Jerarquia Estado Cola

Por

Origen

QOrigen - 2022-12-12 08:24:03 SR — Tl OK

Origen 2022-12-12 08:26:25 === = T oK

Origen

Desting = 2022-12-12 08:34:17 T = CK

Destino 2022-12-12 08:41:24 R — T OK

Destino o 2022-12-12 08:41:51 = =T CostaRica Soporte oK

Cartago

Origen = 2022-12-12 08:43:.03 oK

Origen 2022-12-12 08:43:29 CK

Origen S 2022-12-12 08:43:31 oK

Destino 2022-12-12 08:50:12 Costa Rica  Soporte QK

San José

Origen = 2022-12-12 08:53.16 IT=E === =x QK

Origen

Destino 2022-12-12 08:55:15 IEENE — Tl oK

Origen 2022-12-12 09:00:09 I ——===—=wm—=—= = (CostaRica Ventas QK

Cosia Rica

Origen = 2022-12-12 09:00:40 £ oK

Origen = 2022-12-12 09:07:17 oK

Origen = 2022-12-12 09:12:39 Soporte 0K

CRM

Esta tabla es muy amplia. Sin embargo, las columnas son de informacion basica, como
se detalla a continuacion:

Origen: Aqui se muestra el nimero o extension que inicid la llamada.

Destino: Aqui se muestra el nimero o extension receptora de llamada.

Fecha: Aqui se muestra la fecha en la que fue recibida la llamada, asi como la hora exacta.
Duracién: Aqui se muestra la duracion de las llamadas, en segundos (s).

Endpoint: Aqui se muestra el nimero de “Endpoint” a donde llegé la llamada.

Nombre: Aqui se muestra el nombre del agente o conmutador que atendio de primero
la llamada.

Localidad: Aqui se muestra la localidad donde se realizé la llamada.

Jerarquia: Aqui se muestra la posicion en la organizacion del agente que atendi6 la
llamada.

Estado: Aqui se muestra el “Estado” de la llamada recibida, entre ellos se encuentran:
Otro, Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

Cola: Aqui se muestra si la llamada ingreso a alguna “Cola”.

Terminado Por: Aqui se muestra si la llamada fue finalizada por el “Origen” o por el
"Destino”, es decir, por el usuario o por el agente.
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Linea Vertical: Entre la columna “Terminado por” y “Destino” se encuentra una linea
vertical, esta linea significa que la llamada desbordo entre 10 mas extensiones dentro de
la central telefonica.

Destino: Aqui se muestra la ultima extension involucrada en la llamada receptora de la
entrante.

Nota: En caso de que la llamada haya sido “Cancelada” por el usuario, ya no se mostrara
ningun dato en la 2da parte de la tabla, por lo tanto, quedara la fila en blanco.

Origen  Destino Inicio Duracion Timbrado Endpoint Nombre Localidad  Jerarquia Estado Cola Error de Cola Terminado Por
= = 2022-11-1102:15:32 0 13 = - Sopone CANCELLED Origan
Soporse 1
—
cancmsn]
——— m— 2021111021548 M4 5 == = Soporte 0K Origen
Sopone 1
£
-— — 20221111 021816 9 3 — — Sopore oK Ongen
Sopore 1
— 2022-11-1106.53.29 0 CANCELLED Origen
CANCELLED
2022-11-11 0654 21 0 e — CANCELLED Ongen
CANCELLED
Dol J
S 2022-11-11 072952 48 1 ————— K Recepoon Creigen
= 2022-11-1107.30.:21 0 15 = e CANCELLED Recepdion Origen
CANCELLED |
2022-11-11 075430 [} 6 - CANCELLED Ongen
CANCELLED |
{) 1-1107.5853 e oK Dot
[
2022111075981 30 0 = — oK Soporte Crigen
2022-11-1108°00:15 591 6 - a— oK Sopone Orngen
2022-11-11080129 40 1 = : oK Origen
=== 2022-11-11 080140 0 30 - — Sopore CANCELLED Ongen
CRM
2022-11-11 060201 0 ¢ CANCELLED Ongan

En esta “Tabla” encontrara el "Reporte” por “Secuencia”. Es decir, mostrara las llamadas
realizadas a la organizacion como en las tablas anteriores, pero con una diferencia, cada
vez que se realice una “Transferencia”, esta se agregara a una nueva fila inferior del mismo
color, mostrando la “Trazabilidad” o “Secuencia” de la llamada.

A continuacion, se detallarad cada columna de la tabla.
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Origen: Aqui se muestra el nimero o extension que origind la llamada.
Destino: Aqui se muestra el nimero o extension receptora de llamada.

Inicio: Aqui se muestra la fecha en la que fue realizada la llamada, asf como la hora exacta
de la misma.

Duracién: Aqui se muestra el tiempo de “Duracion” de la llamada, el cual esta mostrado
en segundos (s).

Timbrado: Aqui se muestra el tiempo que timbro la llamada en una extension, antes de
regresar a la cola o antes de ser atendida por un agente.

El tiempo mostrado estara representado en sequndos ().
Endpoint: Aqui se muestra el numero de “Endpoint” a donde llegé la llamada.

Nombre: Aqui se muestra el nombre del agente que atendio la llamada, o también puede
mostrarse el “Conmutador”.

Localidad: Aqui se muestra la localidad donde se realizé la llamada.

Jerarquia: Aqui se muestra la posicion en la organizacion del agente que atendio la
llamada.

Estado: Aqui se muestra el “Estado” de la llamada recibida, entre ellas se encuentran:
Otro, Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

Cola: Aqui se muestra si la llamada recibida ingresé a alguna “Cola”.

Error de Cola: Aqui mostrara la existencia de un “Error” al momento de ingresar la llamada
a una "Cola”". Por ejemplo, si hubo algin corte de conexion a internet o si no estuvo
ningun agente disponible, entre otros.

Terminado Por: En esta columna mostrara quién finalizd la llamada si el “Origen” o
"Cliente”; o el "Destino” o "Agente”.

Origen Destino Inicio Duracion Timbrado Endpoint Nombre Localidad Jerarquia Estado Cola Error de Cola Terminado
Por

] ] —— e oK Sopore Destine

o 5 = =  ——— CANCELLED Soporte Origen
185 B = = - oK Soperte Destine
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La imagen anterior, brinda un ejemplo de una “Secuencia” de llamada, en donde se
detalla que en la primera fila ingresé una llamada al “Conmutador Principal” y el cliente
tardd 59 segundos en escuchar la “Grabacion de Bienvenida” y seleccionar una “Opcion
del menu”.

En este caso se selecciond la cola “Soporte” y en el timbrado se encontré que la “Central
Virtual” tardo 0 segundos en atenderla desde el momento en que recibio la llamada.

En la segunda fila se analiza que la llamada fue desbordada o transferida a la extension
48, en donde al agente le timbro el teléfono durante 15 segundos. Sin embargo, se vencio
el tiempo y en estado de “Cancelled”, por lo que la llamada se transfiere al siguiente
agente de la cola de "Soporte”.

Finalmente, en la tercera fila se indica que la llamada fue transferida a la extension 45, en
donde al agente le timbro la llamada durante 8 segundos y mantuvo la conversacion
durante 185 segundos con un estado de "OK".

La cuarta fila marcada en color gris, indica que el resultado final de la llamada es un "OK”".

En algunos casos puede extenderse el nimero de “Transferencias o Desbordes” o en
otros puede ser solo una, pero en esta tabla de "Reportes” podra visualizar exactamente
quién contesto y transfirid cada llamada, precisamente para tener la secuencia completa
de la llamada de un usuario o cliente.

Historial de Llamadas

En la siguiente seccion de "Reportes” se encontrara el “Historial de Llamadas”, que incluye
entrantes, salientes e internas.

Este reporte permitira filtrar las “Llamadas” con diferentes criterios, para obtener el
"Reporte” con la informacion de interés.

Al dar clic en el botén, se abrird una nueva pestafia en el navegador que mostrara la
siguiente pantalla:
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Comunicacién a mi manera

Fecha O Ayer

(Bazado en la finalizacion de la llamada)

@ Hoy
~) Rango de Fechas

Desde 2022-12-13 00:00
Hasta 2022-12-13 23:59

Estado @Todos OConectados OCobrados Olntentos

Tipo @®Todos OEntrantes (Salientes OReenvios

Destino Ei-

o
[55]
Mo
i
(33
[55]
=3}
=]

[=2]

Terminado Por

Localidad m n
Jerarquia B n

Cantidad por Pagina 20

Resultados  @®Pantalla OCSV

Se visualizara una serie de campos, donde podra filtrar la informacion del reporte.
A continuacion, se detalla cada uno de ellos:
Fecha: En este campo tendra 3 opciones para editar la fecha del reporte:

1. Ayer: En este botdn del tipo “check” se mostrara el historial de llamadas
del dia anterior.

2. Hoy: En este botdn del tipo “check” se mostrara el historial del dfa en curso.

3. Rango de Fechas: En esta opcion podra ingresar desde cuél fecha requiere
el "Reporte”.

Al posicionarse en el campo "Desde”, podra dar clic en el boton editar
representado en color azul y se abrira la siguiente ventana:
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Fecha Hora
Al Hora Minuto
[ 2021 | 2023 | T 2] ENER
=] 0 E
(B J o J W | Aor [y [on] | | ez e)
[ [[ago ][ set [ oct | mov I ]
Dia del Mes %% 5

s el s | |

5 7
1 12 14 15 18 17
18 19 20| 2 22| 23| 24
25 26| 27| 23| 28| 30| H

Con esta opcion podra seleccionar el afio, el mes y el dia, asi como también la fecha
exacta de inicio del rango. Una vez seleccionada la fecha y la hora, daré clic en el boton
"Aceptar” para que el dato quede resguardado.

Posteriormente seleccionara el campo siguiente “Hasta” y seguira el mismo proceso que
en campo anterior, para asignar la fecha hasta la cual requiere el “Reporte”. Nuevamente
presionando el boton “Aceptar” los datos quedaran resguardados.

Estado: En este campo de edicion del tipo “check” encontrara 4 opciones sobre las
“Llamadas” requeridas en el "Reporte”. Solamente, tendra que seleccionar el de interés:
Todos, Conectados, Cobrados e Intentos.

Tipo: En este campo de edicion del tipo “check” encontrara 4 opciones del tipo de
“Llamadas” requeridas en el "Reporte”, las cuales son: Todos, Entrantes, Salientes y
Reenvios.

Destino: En este campo podra ingresar el nimero telefonico o Endpoint relacionado a la
llamada que desea localizar.

Terminada Por: Este campo le permitira filtrar en el “"Reporte” quién finalizo la llamada,
en caso de requerir saber si el cliente o el agente lo hizo. Al presionar el campo en blanco
se desplegara el siguiente "Menu":
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Terminado Por |

Localidad Origen
Destino

Localidad: En este campo seleccionara la “Localidad” de la cual requiere el “Reporte”. En
caso de no seleccionar alguna, el sistema creara el reporte de todas las localidades.

Al dar clic en el campo, se desplegara la lista de localidades como se muestra a
continuacion:

Localidades

CallMyWay NY
Costa Rica a
Cartago a

A continuacion, se detallara la lista de todas las “Localidades” y los siguientes botones:

e Editar: Este boton representado en color verde, servira para cambiar el nombre
de la localidad.

e Eliminar: Este boton representado en color rojo, serviré para eliminar una localidad
de la lista.

e Agregar: Este boton representado en color amarillo, servira para agregar una
nueva localidad a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion
especificara y configurara las localidades de preferencia.

Jerarquia: En este campo podra filtrar el “"Reporte” con base en la Jerarqufa del personal
de la organizacion. Al momento de dar clic en el campo, se desplegara la lista de
jerarquias, como se muestra a continuacion:
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Comunicacién a mi manera

Jerarquias

CallMyWay NY
CRM % |
360 B8
Decumentader B

Como observara se despliega la lista de todas sus “Jerarquias” y los siguientes botones:

e Editar: Este boton representado en color verde, servira para cambiar el nombre

de la "Jerarquia”.
e Eliminar: Este boton representado en color rojo, servira para eliminar una jerarquia

de la lista.
e Agregar: Este botdn presentado en color amarillo, servira para agregar una nueva

jerarquia a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion
especificara y configurara las localidades de preferencia.

Cantidad por Pégina: En este campo podra seleccionar la cantidad de datos por cada
pagina mostrada.

Al dar clic se visualizara el siguiente "Menu":

Cantidad por Pagina | 20 W

Resultados

Como se muestra en la imagen anterior, se detallan diferentes cantidades para
seleccionar, de acuerdo con las necesidades de cada organizacion.
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Comunicacién a mi manera

Resultados: Este campo ofrecera dos opciones del tipo “check” para presentar el
“Reporte”.

o Pantalla
o CSV: Se descargara el reporte en este formato.

e Pantalla: Al seleccionar esta opcion el “Reporte” se mostrara en la misma pantalla
y de la siguiente forma:

4 n Q i)

Origen

Tipo Terminada Termminacion Duracion  Nimero Nombre Usuario Ext. Localidad

13-12-2022 14:35:07 enfrante Desfino Ok 26s e
13-12-2022 14:32:03 saliente Onigen Ok Mmdss T = aamraammme———s —o 201
13-12-2022 14:10:22  zalienie arigen Cancelado 0z e e —— e i) |

Destino
Nombre Usuario Ext. Localidad Tarifa Cargo Cargo Area Destino Disposicion
Conexion Total
== =mseassames—— T 20 0.00 0.00 0.00 -
= T 15.10 0.00 2743 5255 MEXICO City
— i B 15.10 0.00 0.00 5255 MEXICO City

Nota: La tabla mostrada anteriormente, supera el tamafio del formato de este manual,
por lo tanto, esta dividida en dos partes.

Esta tabla contiene varias columnas, las cuales se detallaran:

Inicio: En esta columna se muestra la fecha y hora en la que sucedio el evento

telefonico.

e Tipo: Aqui se muestra el tipo de llamada: Entrante, Saliente o Interna.

e Terminada Por: Aqui se muestra quién finalizd la llamada, si el “Origen” o el
"Destino”.

e Terminacion: Aqui se muestra el “Estado” de la llamada, por ejemplo, si fue

rechazada, o cancelada o exitosa.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +5255 4170-8422 | +1305 644 5535



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

e Duracién: Aqui se muestra la duracion de llamada en minutos(m) y en
segundos(s).

Origen
e NuUmero: Aqui se mostrara el numero “Origen” es decir, el que realizé la llamada.
e Nombre: Aqui se mostrara el nombre del usuario que realizé la llamada.
e Usuario: Aqui se mostrara el Endpoint.
e Ext.: Aqui se mostrara la extension del agente.
e Localidad: Aquf se mostrara la localidad de la llamada.

Destino
e Numero: Aqui se mostrara el nimero “Destino” es decir, el que atendid la llamada.
e Nombre: Aqui se mostrara el nombre del usuario que atendio la llamada.
e Usuario: Aqui se mostrara el Endpoint.
e Ext.: Aqui se mostrara la extension del agente.
e Localidad: Aqui se mostrara la localidad de la llamada.

e Tarifa: Aqui se muestra la tarifa por minuto a cobrar por la llamada realizada.

e (Cargo Conexidn: Aqui se mostrara el monto a cobrar por la conexion realizada.
e (Cargo Total: Aqui se mostrara el monto total a pagar.

e Area: En este campo se mostraréa el codigo de area de la localidad de la llamada.
e Destino: Aqui se mostrara el Carrier por donde sale la llamada.

e Disposicion: Este dato no aplica para el servicio actual.

Debajo de esta primera tabla se mostrara una pequefia zona con la siguiente informacion:

i« - Q B

Registros Totales 3
Cargos Totales 27 .43

Duracion Total 2m15s

Solo contiene 3 datos:

e Registros Totales: El total de llamadas realizadas y recibidas.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +52554170-8422 | +1305 644 5535



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

e Cargos Totales: El monto total a pagar de todas las llamadas.
e Duracion Total: El tiempo total de todas las llamadas.

Resumen por Endpoint

Salientes

Entrantes

Usuario Duracion Costo() Costo/Minuto Llamadas Duracion Costo{) Costo/Minuto Llamadas

Teams' ... 26 0.00 0.00 1 1m49s 27.43 15.10 2 2m15s 2743 1219 3
26s 0.00 0.00 1 1md9s 2743 15.10 2

Por Ultimo, se mostrara la tabla de “Resumen por Endpoint”, en la cual se mostraran los
resultados de facturacion del “"Agente” tales como:

e Duracion.

e (osto.

e (Costo/Minuto.
e Llamadas.

Estos datos estan divididos en 3 categorias: Entrantes, Salientes y Total; en esta Ultima se
encontrara la sumatoria de Entrantes y Salientes.

Reporte de Llamadas

Por ultimo, se detalla el "Reporte de Llamadas Ignoradas”. Una llamada ignorada es
aquella que no fue registrada en Salesforce.

En esta seccion podra obtener datos sobre las llamadas ignoradas que hayan tenido los
agentes. Al presionar el botén se abrira la siguiente ventana:

Reporte Llamadas Ignoradas

Inieie | 2023-02-20 00:00
Fin | 2023.02-20 23:59
Endpoint -

Estado -

Nimero

Buscar
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Se mostrara una serie de campos que se detallaran a continuacion:

e Inicio: En este campo ingresara la fecha desde la cual requiere el “Reporte”. Al
presionar el boton “Editar” representado en color azul, se abrira la siguiente
ventana:

2021 |0 2023

Ene || Feb | Mar || Abr || May || Jun
Ju Ago || Set Oct || Mov I:l
2 3
1 13| 14| 15| 16 17

18| 18| 20| 21 22| 2| 24
25| 28| 27| 25| 28| 30| 31

Podra seleccionar el afio, el mes y el dia, de inicio del reporte. Una vez asignada la fecha,
debera presionar el boton “Aceptar” para que el dato quede resguardado.

e Fin: En este campo podra ingresar la fecha requerida en el “Reporte”.

Al presionar el boton “Editar” representado en color azul, se abrira la misma
ventana que en el campo anterior de “Inicio” y seguira exactamente los mismos
pasos.

e Endpoint: En este campo podra seleccionar la extension o agente requerido en el
"Reporte”. Al presionar el campo, se desplegara la lista de todos los agentes, por
lo tanto, solo tendra que elegir el botdn de interés.

e Estado: En este campo podra filtrar el reporte por el “Estado”. Tendra tres
opciones: Salvada, Ignorada y Pendiente.

Al presionar el campo se mostraré la siguiente informacion:
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Inicie  5003.02-21 00:00 7

Fin | 2023.02-21 23:59 7
Endpoint .
Estado | v"
Numero .

Salvada
Ignorada
Pendiente

e NuUmero: En este campo podra ingresar de forma manual el “Numero” del
contacto o cliente, del cual desea el reporte de sus llamadas.

Una vez que haya seleccionado los datos del filtro, procedera a presionar el botén
"Buscar” y se mostrara una tabla como la siguiente:

Origen Destino Duraciéon Estado Endpoint Nombre Endpoint Tipo contacto Nombre contacto EXito
2023-02-21 17:18:114 =—="0= 2 0 Pendiente T e = No
2023-02-21 17:12:57 = = 233 Pendiente sl == a= No
2023-02-21 17:12:57 — = 233 Pendiente == ——Ela=rr MNo
2023-02-21 17:12:30 = — 0 Pendiente SN == e No
2023-02-2117:12:30 — — 0 Pendiente V== === MNo

Las columnas desplegadas, se detallaran a continuacion:

Inicio: Se muestra la fecha y hora exacta de la llamada.

Origen: Se muestra el nimero o extension de origen.

Destino: Se muestra el niUmero o extension destino de la llamada.
Duracion: Se muestra el tiempo que durd dicha llamada, expresado en
segundos.

Estado: Indica el estado en que se encuentra la llamada.
Endpoint.

Nombre del Endpoint.

Tipo de Contacto.

Nombre Contacto.

Exito: En esta columna se indicara si la llamada fue exitosa o no.

O O O O

O O O O O O
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Pausas

En esta seccion de IsMyContact apareceran todas las pausas determinadas en el sistema,
las cuales podra seleccionar dependiendo de la accion que se requiera implementar.

Al hacer clic en este tercer boton de la pantalla se abrira la siguiente ventana:

a-

Pausas

0 Almuerzo

I Break - Cafe

N Capacitacion - Virtual

M Consulta - Equipo desarrolio

M Consulta - Conta

M Consulta - Vientas

W Demo 2

W Demo 3

M Reunion - Demo - Clientes

M Reunion - Interna

W Sesion Remota - Revision de equipos

I Tarea interna

0 Visita

> Cerrar sesion
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Nota: Cabe sefialar que las “Pausas” mostradas son para fines ilustrativos, no reflejan
exactamente las que tendrd cada organizacion, ya que seran personalizadas en el
momento de la configuracion.

Tomando como ejemplo la pausa “Bafio”, al presionarla se mostrara la siguiente ventana:

Ba -
Pausas

Se encuentra en pausa

Bano

> Cerrar sesion

Se muestra el nombre de la “Pausa” y debajo de la misma, se encuentra un cronémetro
que contabilizara el tiempo de dicha pausa.

Para regresar a la actividad laboral, debera presionar el boton “Despausar” y regresara a
las actividades normales.

Para "Cerrar Sesion”, es decir, finalizada la jornada laboral, es importante seleccionar la
pausa “Salida” representada en color amarillo. Una vez presionada, se desplegara la
siguiente ventana:
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© | =

Pausas

Se encuentra en pausa

Salida

7d7h34m33s

C+ Cerrar sesion

Al estar posicionado en esta ventana, deberd presionar el boton “Cerrar sesion” vy el
sistema dara por terminada la jornada laboral.

Notas: Los datos mostrados en todas las tablas y configuraciones de este Manual de
Supervisor de IsMyContact, son ficticios y fueron disefiados exclusivamente para su
explicacion.

A su vez, no es un reflejo exacto de la configuracion que tendra el servicio, ya que este
sera disefiado con base en las necesidades de cada organizacion.
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Recomendaciones Finales

Para concluir, agradecemos el tiempo tomado en la lectura de este manual, el cual fue disefiado
por todo un equipo interdisciplinario que trabajé para que el mismo lo guie cuidadosamente en
la realizacion de sus actividades y contara con revisiones periddicas a disposicion de los clientes,
las cuales se publicaran en nuestra pagina oficial www.callmyway.com

De antemano agradeceremos sus comentarios o sugerencias acerca del manual para que de esta
manera CallMyWay pueda seguir mejorando como una filosofia dentro de nuestra organizacion.
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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO SECCION MODIFICADA
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