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Soporte al cliente

CallMyWay cuenta con un Centro de Servicio y Soporte al Cliente de primer nivel, para
asegurar la maxima satisfaccién de nuestros clientes.

Ante cualquier consulta o incidente, sirvase contactarnos a través de nuestros diferentes
canales de comunicacion y atencion, los cuales estan a su disposicion.

Sera un gusto atenderle.

Contacto

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

WhatsApp

Asistencia en linea

Click2Call

www.callmyway.com

r
+52 5541708422
w1506 4000-4000 y +506 800 800 0202

.
==+1305 644 5535

L+56 227609072

' '+51 16409850
i’+507 8366060

W 57 15139663
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Introduccion

El presente documento presenta de forma detallada la gestion y la estructura del sistema
IsMyContact para la plataforma Dynamics 365 de Microsoft, con lo cual podra operar de
modo mas eficiente la comunicacion dentro de su organizacion, permitiéndole mejorar
a la vez la comunicacion con sus clientes, todo ello como una herramienta mas que le
permitira alcanzar las metas de su organizacion.

Objetivos Especificos:

o Aprender a usar la interfaz de IsMyContact para Dynamics 365.
o Poder comunicarse con los contactos internos o externos.

o Llevar una agenda de contactos.

o Visualizar las estadisticas de las llamadas.

o Pausar las actividades de las llamadas.
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Comunicacién a mi manera

Ingreso al sistema

Inicialmente se deberéa ingresar al entorno de Dynamics 365:

B® Microsoft

Iniciar sesion

Carras slartrdn e =l&Fanm A Clura
Correo electronico, teléfono o Skype

¢No tiene una cuenta? Cree una.

¢No puede acceder a su cuenta?

Una vez que haya ingresado la cuenta, se cargara una ventana con las aplicaciones
publicadas. Como se muestra a continuacion:
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Dynamics 365

aplicaciones...

« Aplicaciones publicadas (18)

Centro de administracion... Centro de administracion... Centro de estado de la s...

Proporci so &l conjunto Un, ¥ Aplicacion unificada para la Aplicacién de administracion | Centro de estado de la solucion
pleto de capacidades, incluidas ada que incluye una permite validar mediante reglas e

amics 365

Centro de recursos de pr... Centro de servicio al clie... Centro de ventas Connected Field Service Customer Service worksp...

Use Connected Field Servi Servicio al cliente de sesiones

Médulo de centro de recursos de Modermnice la exp

miltiples con herramientss de

Dynamics 365

INTERFAZ UNIFICADA INTERFAZ UNIFICADA INTERFAZ UNIFICADA INTERFAZ UNIFICADA INTERFAZ UNIFICADA

Dynamics 365 | Centro de ventas P Buscar
= O Buscar elementos de trabajo W Tl e CallMyWay >
@ e
(® Recientes ~

# Anclad » ISML'I
5 (R e Contact’

Mi trabajo

I.;@‘ Acelerador de ven...

7 Activ .- a .

(TR Las actividades apareceran aqui

¥ Paneles Cree secuencias para rellenar los elementos
de trabajo.

Clientes

Cuentas

9 Contactos

Ventas

&5 Clientes potencial...

n Ventas 9] 0 elementos Ultima actualizacion a las 13:04

Como se puede observar se cargara la interfaz de la plataforma “Dynamics 365" y a la
derecha de la pantalla se carga el widget de IsMyContact, donde podra ingresar la cuenta
proporcionada por CallMyWay, la cual consiste en un usuario de 7 digitos y una
contrasefia de 6 digitos.

Una vez ingresadas las credenciales se abrira la siguiente ventana:
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Interfaz

CallMyWay >

ol *|2[d][=[o]c]

No hay llamadas en este momento

Esta es la interfaz de IsMyContact vinculado con la plataforma Dynamics 365, contiene
una serie de botones que se detallaran a continuacion:

o

Llamadas: Aqui se visualizara la informacion de la llamada que haya realizado o
recibido.

Favoritos: Aqui se visualizara la lista de chats asignados al usuario.

Contactos: Aqui tendra la lista de los contactos.

Estadisticas del Dia: Aqui podra visualizar las métricas de las llamadas tales como,
Salvadas, Ignoradas, Duracion y el Total.

Mantenimiento y Reportes: Aqui podra gestionar sus llamadas y campafias.

A su vez podra gestionar el tipo de reportes que se requieren del servicio.
Historial: Aqui podré visualizar el historial de las llamadas.

Pausas: Aqui podréa pausar las colas de trabajo.

Debajo de los botones se mostrara informacion correspondiente de cada uno.
Al pie de la pagina podra visualizar la informacion de usuario:

NUmero de extension.
Nombre de usuario.
Endpoint.
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Comunicacién a mi manera

Llamadas

Entrantes
Al momento de ingresar una llamada al sistema se desplegara la siguiente pantalla:

CallMyWay >

o) * [ tlal=lolc

02-01-2022 16:16:32 % |
EY 27 (& entrante )

Asunto

Descripcion

Puesto

Exitosa O 81 O NO
Soporte Permitido?

Estado

201 Teams Carlo

Se muestra una serie de campos que a continuacion se explicaran:

o Fechay hora exacta de la llamada.
o Botdn buscar.
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Comunicacién a mi manera

Asunto.

o O O O O O O

Descripcion de la llamada.

Puesto del contacto que esta llamando.
Exitosa: Aqui seleccionara “Si” o "No” dependiendo de la accion que se gjecuto.
;Soporte Permitido?: En este campo visualizara si el contacto tiene permiso de

recibir soporte de la organizacion.

o Estado: Aqui se visualizara el estado del contacto.

NuUmero telefénico o de extension de la llamada entrante.
Indicador del tipo de llamada.

A su vez el sistema IsMyContact para Dynamics 365 muestra las siguientes notificaciones

de color:
CallMyWay
g *[2]i[=]o]c]
™ Eﬂmozs 16-16:32 a8
27 ( & Entrante )

sunto

escripcion

uesto

xitosa O 810 NO
op orte Permitido?

stado

Naranja: Este color indica que esté ingresando una llamada.

CallMyWay
0
o >t lil=lolc
2-01-2023 17:26:38 (163) n

27 ( X Entrante )
L sunto

Descripcidn

Puesto

Fxitosa O 81O NO

Boporte Permitido?

Fstado

CallMyWay >

g~ tla]=lo]c]

2-01-2023 16:16:32 (8s) B
27 (A Entrante )
sunto

escripcion

Fuesto

Fxitosa O 81 O NO
ODOFIE,' Permitido?

stado

Verde: Este color indica que la llamada ha sido contestada y se encuentra en curso.

Azul: Este color representa que la llamada ha finalizado.

Cuando se ejecuta una llamada y no aparece informacion del usuario, es porque no se
encuentra registrado en los “Contactos” de Dynamics 365, por lo tanto, tendra que
agregarlo y cuando se vuelva a ejecutar una llamada de ese contacto, aparecera la

informacion.
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Comunicacién a mi manera

Para agregar contactos, lo podra realizar a través de la pantalla de IsMyContact, para
ello cuando se despliega el recuadro de la llamada, debera presionar el boton “Buscar”
como se muestra enseguida:

CallMyWay >

= ~
g <2 [4]=]oc]
02042023 16:16:32 (8s) n

(sl 27 | & Entrante )

Asunto

Descripcion

Puesto

Exitosa O 81 O NO
Soporte Permitido?

Estado

201 Teams

Una vez presionado aparecera la siguiente ventana y debera presionar el boton “+" como
se muestra a continuacion:

Seleccione el contacto

o
27 B

No se encontraron
resultados

Cermar

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
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Presionado el botdn “+” se mostrara la siguiente ventana donde ingresara los datos del
contacto o lead.

Seleccione el contacto

Q-
® contacto O Lead

Nombre
Apellido
Namero

27

Correo

Cerrar

Nota: Una vez ingresado los datos, debera presionar el boton “Salvar” para que el
contacto o lead quede guardado.

En caso de no aparecer el nombre del contacto (a pesar de tenerlo agregado), podria
deberse a que ese nimero de teléfono esta asignado para uno o mas contactos. Caso
muy comun dentro de las organizaciones.

Para ello tendra que presionar nuevamente el boton “Buscar”, representado en color azul
con una lupa blanca y se desplegara la lista de los contactos que tengan asignados ese
numero. Solo tendra que seleccionar al contacto con quien esté en llamada.

A continuacion, mostramos la imagen en pantalla:

Seleccione el contacto

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
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Una vez revisado el contacto con quien se esta en llamada, se seleccionara presionando
el boton tipo “Check” de color verde.

Salientes

Para realizar una llamada, se realizara desde el campo de “Contactos” y se debera
presionar directamente el nUmero del contacto deseado, como se muestra en la siguiente

Dynamics 365 Centro de ventas £ Buscar
S € B Mostrar grfico Nuevo [l Eliminar ‘ v O Actuslizar I Visualizar esta vista : CallMyWay >
£ Inicio . . 22
- Mis contactos activos iz} 5 Filtrar por palabra clave - o
(® Recientes A
P o [[J  Mombre completo T~ Correo electronico Nombre de la compa... J  Teléfono del tra...
No hay llamadas en este momento
Mi trabajo ignacio . 863
5 Acelerador de ven... Ingrid 8632 201 Teams Carlo
Actividades Juan pinoza@callmyw... 4001
N » IsMy
G aneles
Rolando C 4000 Contact’

Clientes

Cuentas

9 Contactos

Ventas

& Clientes natendial

Al momento de seleccionar al contacto, se abrira la plataforma Teams preguntando si
desea llamar al contacto, como se muestra enseguida:

;Desea llamar a este nimero?

Al presionar el boton “Llamar” comenzara el timbrado con el usuario y una vez contestada
la llamada el widget de la plataforma Dynamics 365 se vera de la siguiente manera:
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Comunicacién a mi manera

CallMyWay >

g * 2] [=]o]c
03-01- 22254 135) (x|
S

L carlo

Asunto

Descripcion

Puesio

Exitosa O 81 ) NO
Soporte Permitido?
frue
Estado
0

Como se muestra en la imagen, la descripcion de la llamada cambiara a “Saliente”.

Por otro lado, una vez que el contacto sea guardado en la lista de contactos de la
plataforma Dynamics 365, se podré visualizar la informacion presionando el botén color
naranja que se encuentra dentro del widget IsMyContact, como se muestra a
continuacion:
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Comunicacién a mi manera

Carlo : Guardado
Contacto - Contacto
Archivos

Resumen Detalles  Programacion

INFORMACION DE CONTACTO

Soporte Permitido?

Si

Apellidos®

MNaombre de pila®

Carlo

Apellidos™

Juan
Propietario

Relacionados

Escala de tiempo + ¥

O Buscar escala de tiempo
& Escriba una nota..

& Publicacién automética:
Contacto Carlo Contacto: Creado por

Juan

o+ tll=lolc]l

03-01-2023 16:55:47 (28s) n

27 ( & saliente )
Carlo

Asunto

Descripcion

Puesto

Exitosa C 81 O NO

Soporte Permitido?
true

Estado

0

Salvar Llamadas

Al estar en la plataforma Dynamics 365, dentro del contacto seleccionado, en la parte
derecha se mostrara la “Escala de Tiempo” donde se guardaran todas las llamadas que
ingresen via IsMyContact.

A continuacion, se despliega la imagen en pantalla:

Escala de tiempo + v

il
i

O Buscar escala de tiempo

5;? Escriba una nota.. MJ

& Publicacion automatica:
Contacto Carlo Contacto: Creado por

Juan

Cuando se genera un evento de llamada dentro del Widget IsMyContact, se mostraran
los campos vacios de “Asunto” y de “Descripcion”, por lo que una vez finalizada la
llamada, se debera completar dichos espacios con la informacion correspondiente, como
se muestra a continuacion:
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Comunicacién a mi manera

CallMyWay >

g > [tlal=lo]c

05-01-2023 15:01:50 (0s) (X
EY 27 (& Entrante )

2 carlo

Asunto
Llamada prueba 3
Descripcion

Llamada de IsMyPeers hacia
Dynamics 365

Analista

Exitosa O 81 O NO

Soporte Permitido?
true

Estado

0

Una vez ingresados los datos, se debera presionar el boton “Salvar” y la llamada quedara
guardada, eliminandose de la ventana de IsMyContact.

Posteriormente se debera dirigir a la parte de "Escala de Tiempo” de Dynamics y presionar
el botén de "Opciones” representado con tres puntos, debera presionar “"Actualizar Escala
de Tiempo” como se muestra a continuacion:

O Buscar escala de tiempo () Actualizar escala de
tiempo i

f Escriba una nota...
-~ Ordenar de mas reciente

o ) a mas antiguo
& Publicacién automatica:

Contacto Carlo RodriguezContacto: Creado por Ordenar de més antiguo
Juan Jose Espinoz... a mas recients

Personal settings

Mostrar correo > !
electrénico como

Recordar mis filtros
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Comunicacién a mi manera

Ahora la “Escala de Tiempo” de la plataforma Dynamics 365 se observara de la siguiente

manera:

Escala de tiempo + ¥

2 Buscar escala de tiempo

.6? Escriba una nota..

|

@ Fecha de modificacion: 15:00

% Llamada de teléfono desde: 4=, -~ [
F Carlo Activas

Llamada de Prueba 2
Llamada de IsMyPeers hacia Dynamics 365

Ver mas

o Fecha de modificacion: 14:59

%2 Llamada de teléfono desde: A B
= Juan
Activas

2 W

2 W

Como se puede observar, se comienza a completar la “Escala de Tiempo” con las
llamadas que se van guardando y se muestra la informacion ingresada en los campos de
"Asunto” y "Descripcion”.
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Comunicacién a mi manera

Omnicanalidad

En esta opcion de IsMyContact podra atender la mensajeria.

Al dar clic al botdn con una estrella se abrira la siguiente ventana:

CallMyWay >

g pnoon

Whatsapp

No hay chats en este momento

En este apartado podra recibir y contestar los mensajes, pero no se podran iniciar
conversaciones con los contactos.

La pantalla se muestra de la siguiente manera:
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Comunicacién a mi manera

CallMyWay >
2Ry t]al=lo]c]
Whatsapp
8722

Salvar | Marcar atendido

Ahora el botdn de mensajes (la estrella), contiene una notificacion visual con el nimero
de chats activos y en la parte inferior se podra observar la existencia de un chat de
WhatsApp con una serie de botones que se explicaran a continuacion:

- Campo: Aqui observara el nimero telefonico de la conversacion.
- Ver: En este boton podra ingresar al chat, al presionarlo se muestra la siguiente
ventana:

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
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Comunicacién a mi manera

Chat Whatsapp

1- Gesfiones Automaficas
2: Soporte Técnico

3 Wentas

4. Canales de Atencion
5. Hablar con Agenie

6 Auténficarme

7. Supermercados

* Finalizar Chat

" Of-11-2022 03T

Template: mensaje_con_imagen

oo BSTI-2022 15:20 Exf 10 Grupo Sooorfey

Template: mensaje_con_imagen

o o NFT2-2027 16042 EXT 10 Srp0 Sohormeyr

Template: plandilla_imagen

o o S-12-2022 15:52 Exf 10 Srupo Scporfey

Templaie: callmyway

oo IT-01-20253 15:24 Anfhony Guilerrez

hola ‘

|T| empo de chat active: 23:00:16

Como se visualiza, se abre la interfaz de mensajeria que contiene diferentes datos vy
botones; los cuales se detallaran:

o Campo de conversacion: Mensajes en la parte superior ordenados
cronoldgicamente.
Nuevo Mensaje: En este campo se ingresara el mensaje.
Enviar: Representado en color verde con un “check”, al presionarlo enviara el
mensaje.

o Emoticons: Representado en azul con 9 recuadros en su interior, al presionarlo
se desplegara una lista de emoticones los cuales podra seleccionar.

A continuacion, se mostrara la imagen en pantalla:
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Comunicacién a mi manera

Emoticons

Emociones

©
L
e
@
L
@
©
L
®
El
@
@
@l
w
«
LH
®

c@®sSQeveeBsPePas

J

Y a
Sp0@

EHOEPOS
FROI®O
TELLEY
OO
LY
E®O@O
K@®ao
ganay
HODIO
H:D@®
Eioe®
pPbeee
PEHoa
Pepn
Haome

1 ‘

g 3 8 8¢ Hd e déE o g
E P B O PR Qi ® by d b
2P L) T wneesve DR
efaoaeoer e iliii@Otieu
A4l ive il iasBELLIR
s 20l aldt?PaikiaiZdide
e AL EBBRAA:sililesal A
L ELAE P acanadd@y aai
S A& R 228 YLIZZZNAENDHR
t 48 &8 ANMYTYNE Y A el sTa

o Mensaje de Audio: En este botdn podré grabar un mensaje de audio. Al
presionar el botén se abrira la siguiente ventana:

Chat Whatsapp

Mensaje de audio

Cerrar

Para comenzar a grabar el "Mensaje de Audio” debera presionar el boton “Iniciar”.
Posteriormente se cronometraré el tiempo del audio y una vez finalizada la grabacion se
podra enviar.
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o Agregar Archivo: En este boton podra seleccionar un archivo del equipo de
computo para enviarlo a algun contacto dentro del chat, al presionar el boton
se desplegara la siguiente ventana:

Chat Whatsapp

Agregar Archivo

Archivo
Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.
Detalle

P

=

Como podra observar en la ventana se despliega una serie de campos y botones,
explicados a continuacion:

o Seleccionar archivo: Al presionar este boton se abrira el navegador en
la carpeta de documentos, donde seleccionara el archivo que desea
enviar.

o Detalle: En este campo ingresara los detalles del archivo enviado o
algun comentario sobre el mismo.

o Cancelar: Con este boton cancelara él envio del archivo y se cerrara la
ventana "Agregar Archivo”.

o Enviar: Con este botdn podra enviar el archivo seleccionado.

o Enviar Ubicacién: Con esta opcién podra enviar una ubicacion al contacto del
chat, al presionar el boton se mostraré la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

Chat Whatsapp
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Como se detalla, se despliega el mapa de la ubicacion actual, dicho mapa es
proporcionado por “Google Maps”.

A su vez se muestra una serie de botones y campos:

o Direccién: En este campo ingresara una etiqueta para la direccion que
desea enviar.

o Botones Amarillos: Estos botones seran direcciones predeterminadas que
se podran configurar para un envio rapido.
Enviar: Con este boton se enviara la ubicacion.
Cerrar: Al presionar este boton, se cerrara la ventana de “Enviar Ubicacion”.

e Comentarios del Chat: Este botdon representado en color amarillo, permitira
ingresar comentarios referentes a la conversacion realizada, al presionar el boton
se mostrara la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

Chat Whatsapp

Comentarios del Chat

Comentar

Cerrar

Se muestra un campo donde ingresara una descripcion o comentario. Una vez finalizado,
presionara el boton “Comentar” y quedara guardado, la siguiente imagen ejemplifica lo
anterior:

Comentarios del Chat

2022-05-13 14:36:38

Frueba

Mauricio
2023-01-19 15:23:44
Ejemplo. Se le brindd informacion de nuestros productos

Anthany

Py

Por ultimo, dentro de la ventana del chat, en la parte inferior se muestra una leyenda que
dice "Tiempo de chat activo” y un cronometro descendente que empieza en 24:00:00
horas como se muestra:
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Comunicacién d mi manera
Huevo Mensaje

I‘I’l&r‘npu de chat active: 23:00:16 I

El "Tiempo de chat activo”, representa el tiempo de vida de una conversacion al utilizar
el canal de WhatsApp.

Nota: Este "Tiempo de chat activo” es asignado por WhatsApp.

Dicho tiempo se va a reiniciar cada vez que el cliente vuelva a comunicarse con el agente,
ya que el sistema lo interpreta como un nuevo proceso 0 una nueva consulta para algun
tema en particular.

- Salvar: Con este botén podra guardar la conversacion, al presionarlo, se mostrara
la siguiente ventana:

CallMyWay >

Salvar Whatsapp

Estado

Titulo

Conversacion
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Se presenta una ventana con los siguientes campos:

Estado: Aqui se asignara un "Estado” a la conversacion de WhatsApp.
Titulo: Aqui asignara el titulo con el que se guardara la conversacion en la
plataforma Dynamics 365.

o Conversacién: Aqui podra ingresar alguna caracteristica referente a la
conversacion o la descripcion de esta.

o Salvar: Al presionar este boton la conversacion se guardara en la informacion del
contacto en Dynamics.

o Cerrar.

- Marcar Atendido: Al presionar este boton, se cerrara el chat sin guardar ningun
estado, titulo o comentario de este dentro de Dynamics 365.
Cuando el usuario escribe nuevamente aparecera el chat en la ventana.

Contactos

En este apartado encontrara los contactos guardados en la plataforma Dynamics 365
a través de IsMyContact. Al presionar el boton se mostrara la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

CallMyWay

Contactos

Buscar n

En el campo “Buscar” podra ingresar el nombre, correo electronico o el nimero
telefonico del contacto deseado. Una vez ingresado, presionara el boton “Buscar”
representado en color azul con una lupa y se mostrara el contacto de la siguiente

manera:
CallMyWay
Contactos
4001

Nombre: & Juan

Correo 1:  pinoza@callmyway.
Teléfono 1: 4001

-]

Se mostrara el “Contacto” buscado y la siguiente informacion:
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Nombre: Aqui se mostrara el nombre del contacto registrado.

Correo 1. Aqui se mostrara el correo electronico del contacto buscado.
Teléfono 1: Aqui se mostrara el nimero telefénico del contacto buscado.
Botdn Ver: Al presionar el boton “Ver” representado en color naranja con una
flecha, se mostrara la informacion del contacto en la plataforma Dynamics 365:

o O O O

1
Juan o - O+ aann

Contacto - Contacto Propietario

Contactos
Resumen Detalles Programacion  Archivos Relacionados
40010670 n
INFORMACION DE CONTACTO Escala de tiempo + ¥ IE Nombre: & Juan
5 Correc 1:  pinoza@calimyway.
£ Buscar escala de tiempo A .
Soporte Permitide? - B P Telefono 1: 4001
No j Escriba una nota... @
Apellidos* e Fecha de modificacién: 2/1/2023 16:37
@ Llamada de teléfono desde: 2, ~~ B B i
A Juan Activas
Nombre de pila* Prueba 1 hora sin guardar credenciales, chrome
40027
Juan
Ver mas ~
Apellidos*

e Fecha de modificacion: 2/1/2023 11:50
@ Llamada de teléfono desde: 2, FL B i
Estado M Juan Activas

o Editar: Al presionar el boton editar representado en color verde con un
boligrafo, se mostrara la siguiente ventana donde editara los campos de
informacion:
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Comunicacién a mi manera

CallMyWay p

Edite el contacto

Nombre
Juan

Apelliido

MNUmero
4001
Carreo

pinoza@callmyway.

Estadisticas del Dia

En este apartado del Widget IsMyContact tendra la informacion estadistica, para ello al
presionar el botdn se mostrara la siguiente ventana:

CallMyWay >

BN - ARR
Estadisticas del dia

Llamadas

Salvadas 0
Ignoradas 1
Duracion (m) 0
Total 1
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Se despliegan los siguientes datos:

o Salvadas: Aqui se mostrara la cantidad de llamadas guardadas en Dynamics.
365, es decir, llamadas asignadas con datos y presiond el botén “Salvar”.

o Ignoradas: Aqui se mostrara la cantidad de llamadas ignoradas, es decir,
llamadas en las que presiond el boton “Cerrar”, sin realizar alguna gestion o
comentario.

o Duracién (m): Aqui se mostrara la duracion promedio de todas las llamadas,
cabe sefialar que se mostrara en minutos.

o Total: Aqui se mostrara el total de llamadas, es decir, Salvadas + Ignoradas.

Gestion
Al presionar este botdn, se abrira una ventana donde podra configurar y gestionar todas
las campafas, este campo esta dividido en 3 secciones:

o Mantenimiento.
o Reportes.
o Teléfono Web.

A continuacion, se detalla todo lo referente al apartado “Mantenimiento” para ello se
visualiza la imagen en pantalla:
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Comunicacién a mi manera

CallMyWay >
1 11 | -
BEAA - 2R
Mantenimiento
£¥ Agentes en cola
¥ Blast/Granel
£¥ | ista de contactos

L£¥ Numero DNC

Agentes en cola

Al dar clic en este boton se abrira una nueva pestafia del navegador que mostrara un
listado de agentes activos, permitiendo realizar algunas acciones que mas adelante se
explicaran.

A continuacion, se muestra una imagen de inicio de esta:
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Comunicacién a mi manera

Agentes en colas

Agente Pausa Colas
Agente CRM Break - Cafe + | U soporte_R_venta
O Soporte
[ ventas
O Guardia
[ Recepcion

O Pruebas_App
[ Prueba_2da cola
O cola_bemo_SAC_40004100f
[ predictivo

[ soporte_pitanga
[ cola molesta

[ cobro

O cola

O Nivel 1

O Nivel 2

O nivel 3

O caroB

Como observarg, la ventana se encuentra dividida en 3 columnas:

o Agente: En esta columna se mostrara el nombre del agente.

o Pausas: En esta seccion el supervisor podra visualizar la pausa en la que se
encuentra cada agente, a su vez podra activar o inactivar una pausa de un
agente.

Los cambios aplicados a esta seccion solamente afectaran al agente al que se
le esté aplicando el cambio, para los demas se mantendra el mismo estatus.
Este panel se mostrara mas adelante. La imagen en pantalla se muestra a
continuacion:

Nota: El listado mostrado fue creado para fines explicativos del manual.
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Comunicacién a mi manera

Almuerzo

Bafio

Break - Cafe

Capacitacion - Virtual
Consulta - Equipo desarrollo
Consulta - Conta

Consulta - Ventas

Demo 2

Demo 3

Reunion - Demo - Clientes

Reunidn - Interna

Sesion Remota - Revision de equipos
Tarea Interna

Visita

Salida

o Colas: En esta tercera columna el supervisor podré seleccionar la cola en la
gue se requiere apoyo para un agente.
Podra seleccionar varias colas a la vez, solamente presionando el pequefio
recuadro blanco. Una vez seleccionado, cambiara a color azul y tendra un
check blanco como se muestra a continuacion:

v Soporte_R_Venta
Soporte

(J ventas

(J Guardia
Recepcion

(J Pruebas_App

Es importante sefialar que, una vez configurada esta seccion, se deberd posicionar
inmediatamente, en la parte inferior de la ventana y presionar el botén “Salvar”, con el
fin de resquardar las configuraciones y cambios realizados.
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Comunicacién a mi manera

A continuacion, se muestra el boton en pantalla:

[ Cola molesta
Cobro

[ cola

[ Wivet 1

[ Wiver 2

[ Mivel 3

O caros

Blast/Granel

En esta seccion, podra crear campafas, las cuales podran ser de promocion, nuevo
producto o una campafia de cobranza de clientes rezagados, entre otras.

Podré desarrollar campafias con base en los intereses de la organizacion.

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

Nuevo Blast =

Activa

Nombre
Endpoint

Lista Contactos

@® Progresivo C Blast O Predictivo
Descanso Agente 30

O manual

[ Liamar primero al contacto

Crear

o Campafias: En este apartado se muestran 3 tipos de campafas, que se
pueden definir:
o Progresiva
o Blast
o Predictiva
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e Progresivo: En este tipo de campafa, 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, sera asignado un nuevo evento telefonico,
una vez transcurrido el tiempo de descanso definido por el supervisor.

® Progresivo O Blast © Predictivo

Descanso Agente ..

] Manual

(J 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”. El sistema
de IsMyContact; por defecto funciona marcando primero 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.

Nota: Es importante considerar que la campafa llamara primero al contacto y esta
llamada podra ser contestada por un buzén de voz, lo que causara que el agente no se
entere de que esto sucedio, ya que no estuvo en el tiempo de marcacion de la llamada.

Una vez completado los datos con el método de campafia Progresivo, dara clic en el
botén “Crear” como se muestra enseguida:
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Comunicacién a mi manera

Nuevo Blast =

Activa
Nombre PRUEBA Cobranza Noviembre
Endpoint (Max Calls 50) Progresivo v
Lista Contactos -

® Progresivo O Blast © Predictivo
Descanso Agente 30

O manual

(7 Liamar primero al contacto

Crear

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

Progresiva_1ero_Contacio

Al momento de dar “Clic” a la nueva campana, se desplegara lo siguiente:

PRUEBA Cobranza Noviembre =

U Activa
Nombre ' ooisEBA Cobranza Noviembie
Endpoint (Max Calis 10) Anthony v
Lista Contactos. Heiner v
Marcacion Vertical Tetétono 1 v
Agentes | '_ 1 (Lista Hemer)
LIReiniciar
I Reiniciar no exisiosos
L Esminar Contactos en lista
[ Evminar Siast
Total 0O

Liamados 0 (0%)
Pendientes 0 (0%)

# Progresivo  Blast O Predictivo
Descanso Agente 20

Clanual

) Liamar primero al contacto

I [ (T
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Como podréa observar esta nueva ventana contiene una serie de campos:

Activa: En este boton del tipo “check” podra activar o desactivar la campafia.

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:

Campafia Vladimir =

Activa
Nombre Campafia Viadimir

Endpoint (Max Calls 50) Geiner v

MEREEEES Prueba_Viadimir v

Marcacion Vertical Teléfono 1 v

Agentes (Lista: Prueba_Vladimir)
U Reiniciar
U Reiniciar no existosos
) Eliminar Contactos en lista
CJ Eliminar Blast
Total 3

Llamades 3 (100%)
Pendientes 0 (0%)

Nombre: En este campo visualizara el nombre de la “Campafia” y podra
modificarlo.

Endpoint: En este campo podra visualizar el Endpoint con el cual se realizaran las
llamadas. Se debera usar un Endpoint especifico para esta actividad y no debera
ser el mismo de un agente activo.

Lista de Contactos: En este campo visualizara la “Lista de Contactos” asignada a
esta "Campanfa”.

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 “Teléfono 2" del mismo contacto y asi
sucesivamente hasta que una llamada sea contestada por dicho contacto o hasta
acabar con los numeros establecidos en el archivo.
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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 marcara al “Teléfono
1" del “Contacto 2" y asi sucesivamente hasta acabar con la lista de contactos.

A continuacion, se visualizara una imagen de la pantalla:

Marcacion Vertical Teléfono 1 et

Agentes ~ Teléfono 1

i Teléfono 2
O Rei Teléfono 3
. Teléfono 4
L Rel Teléfono 5
= Teléfono 6
LJENIN  Teléfono 7

—~ _ | Teléfono 8
U Elimmarsiast

e Agentes: En este apartado 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
campana.

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 activar el “check”, se eliminaran los contactos
existentes en la “Lista de Contactos” de trabajo.

e Eliminar Blast: Al activar este “check”, al activarlos se eliminara completamente
toda la "Campafia”.

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

Enseguida aparecera una pequefia lista de datos:

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

e Total: Mostrara el niumero de “Contactos” por llamar en la Campafia.
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e Llamados: Aqui se muestra el nimero de “Contactos” a los que el agente ha
llamado.

e Pendientes: Aqui se muestra el nimero de Contactos pendientes por llamar.
Por ejemplo, si la lista es de 200 contactos y en llamados lleva 85, en Pendientes
mostrara 115 restantes.

También se muestra la misma configuracion de las campafias como se habian
revisado anteriormente.

Por lo tanto, sdlo se mostrara la imagen para recordar esta seccion:

® Progresivo O Blast © Predictivo
Descanso Agente 30

] Manual

[_J Liamar primero al contacto

I Estados Permitidos @ Estado de Ia lista I

Se muestra una serie de botones, que se explican a continuacion:

e 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 boton se abrira la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

Estados del contacto
Estado Permitir

Cliente Inactivo

Cliente Activo

[ <

Prospecto

<]

Programar llamada
Feliz
Normal

Triste

[< < BN

Enojado

4]

Al Dia

4]

Moroso

Salvar

4]

e Horario: En este botdn podra elegir el horario de trabajo de la campafia, para ello
al presionarlo se abrira una nueva pestafia en el navegador como se muestra

enseguida:
Dia Activo Inicio Fin
Lunes 10:00 rd 12:00 rd
Martes 08:00 r 17:00 rd
Miercoles 08:00 ra 17:00 4
Jueves 08:00 Pl 1700 g
Viernes 08:00 £ 17:00 rd
Sabado [ 08:00 £ 17:00 4
Domingo I} 0800 rd 17:00 rd

Salvar

Se desplegara una serie de Columnas:

Dia: Se mostraran los 7 dias de la semana.
Activo: Este boton es del tipo “Check”, podra activar o desactivar por
dia, la campafia de forma manual.

o Inicio: Aqui ingresara la hora especifica de inicio de la campafia.
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Comunicacién a mi manera

o Fin: Aqui ingresara la hora especifica en la que termina la campafia por
dia.

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

Hora
Hora Minuto
ﬂn _ EII:I

Una vez finalizada la eleccion del horario debera presionar el boton “Aceptar” para
quardar la configuracion.

e Estado de la Lista: En esta seccion tendra datos de la Lista de “Contactos, al
presionar el boton se abrird una nueva pestafia del navegador:
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Comunicacién a mi manera

Estado de la lista

Agente
Estado

Resultade ® WEB O XLS

‘M-

Contacto Disposicion Agente Estado Crédito
- o Listo
— Usto

Listo

Se detalla una serie de datos a continuacion:

o Agente: Se podra buscar el nombre del agente del cual requiere informacion,
presionando el campo se desplegara la lista de todos los agentes, para la
seleccion.

o Estado: Se podra seleccionar un estado que represente a cada contacto, al
presionar el campo, se despliega la siguiente lista:

Resultado
Fendiente
Listo
Anulado
En Proceso
Fallido

o Resultado: Podra obtener la informacion requerida de dos maneras: Web, es
decir, en esa misma ventana vera la lista de contactos y la informacion; o XLS
el cual descargara un archivo Excel que tendra de igual manera la informacion
solicitada.
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Comunicacién a mi manera

o Buscar: Al presionar este boton, el sistema realizard la busqueda de los
resultados, de acuerdo con el filtro seleccionado.

Una vez presionada la opciéon “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 observan unas columnas que
contendran la informacion de la lista de Contactos.

e Resultados: En esta seccion obtendra el resultado de cada atencion telefonica
procesada por la compafiia.
Al presionar este Ultimo botdn se abrira la pagina siguiente:

Resultados Demostracion
Inicio | 5025 1124 00:00

Fin 20221124 2359
Numero

Drop ® Todos O SiC No

Resultade @ weB O XS

“ »

Fecha Origen Destino Contacto Duracion

Se muestra una serie de elementos que se detallan 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 informacion.
Al presionar el boton editar se desplegara la siguiente ventana:
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Fecha
Afio Minuto
[ [ 2o | il
Mes. IIIEI
B GG
[ T peo | 5o | oo |20 0
Dia del Mes EI
1] 2| 3| a| s @

7 8 2 10 1 12

13 14 15 16 17 18 18
20 21 22| 23 25| 28 EI

27| 28 28 30

eE=

o Numero: En este campo de filtro ingresara el nimero del que se requiere el
"Resultado”.
o Drop: En este filtro tendra 3 opciones del tipo “Check”
o Total: seleccionando esta opcion tendra los “Resultados” de todas las
llamadas “Atendidas” y “No Atendidas”.
o Si: Solo 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: Esta opcion indica que el resultado de la busqueda se mostrara
dentro de la pagina.
o XLS: Esta opcion indica que el resultado de la busqueda se descargara
en un archivo de Excel.

Buscar

Fecha Origen Destino Contacto Duracion

05-01-2023 14:25:21 77 ecotest 0s
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e Blast: En este tipo de campafia podra definir un listado de contactos, a los cuales
se le reproducira un audio previamente cargado a la plataforma.
Al momento de dar clic en “Blast” cambiaran los botones, como se le muestra a
continuacion:

© Progresivoj® Blast|> Predictivo

Numero AA

Max Calls

10

(] Es encuesta

Crear

Se despliegan botones diferentes a los mostrados con la “Campafia Progresiva”. A
continuacion, se detalla 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 la organizacion, o podra grabar su propio
audio y enviarlo a CallMyWay para cargarlo al sistema.

Max Calls: En este campo podra ingresar el nimero de llamadas que desea
realizar de forma simultanea, el maximo es de 50. Por defecto esta en 10
llamadas. Sin embargo, es un valor editable por el supervisor.

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

o

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

El sistema automaticamente contactara al cliente. Si éste acepta la llamada
escuchara un audio automatico que hara preguntas disefiadas por la
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organizacion y el cliente podra contestarlas a través del teclado numérico del
teléfono.

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.

e Predictivo: En este tipo de Campafia se configuraran promedios para llamar al
siguiente contacto de la lista antes de que el agente termine la llamada actual, con
el fin de asignarle al cliente que se encuentra en la linea.

Al presionar la opcion “Predictiva” se desplegara la ventana siguiente:

O Progresivo © Blastj® Predictivo

Cola | soporte R_Venta v
Duracion promedio 60
Timbrado promedio | 5,
Duracién intro
Porcentaje Drop | |
Porcentaje Drop maximo |

Cantidad minima agentes

Dial Level 1

Crear

Como puede observar se despliega una serie de campos para programar la “Campafa
Predictiva”:

o Cola: Aqui seleccionara la “Cola” en la que trabajaran los agentes de la
"Campana”.

o Duracion promedio: En este campo ingresara la duracion promedio de la
llamada. Es decir, hara el analisis de cual podria ser el tiempo promedio de
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conversacion del agente en una llamada y expresara este tiempo en segundos.
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 campafa
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: En este campo ingresara la duracion del audio de introduccion,
en el caso de tener configurado uno.

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

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

o Cantidad minima agentes: Aqui ingresara la cantidad minima de agentes que
necesitara 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 que ingresara el supervisor como nimero 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 completara el listado de “Contactos” a llamar en una campafia de
llamadas automaticas.

A continuacion, se detalla la ubicacion:

Mantenimiento

£ Agentes en cola
© Blast/Granel

£ Lista de contactos

£ Numero DNC

Una vez que haya dado clic, se abrira una nueva pestafia del navegador y mostrara la
siguiente pantalla:

Nueva Lista de Contactos

Nombre

Crear

Listas de Contactos

Enlaimagen 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.

e Nombre: Se debera ingresar 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:
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Comunicacién a mi manera

Listas de Contactos

e Reiniciar Llamar
Reiniciar

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

todos

Exitosos contacto

v | | | 1 (m] [m] [m] [ Elegir archivo | Mo s eligio ningiin archive - (m] (m] v | | |

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

e (Call Center: Se debera seleccionar el Endpoint encargado de realizar las llamadas
a la "Lista de Contactos”.

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

Filtro Ultima actividad Lista
o

Dispesicion Compaiiia Solicitud

Nuevo Contacto

’ Ordenamiento u‘

Se muestran varios campos, Sin embargo, para fines de este manual solo usara los
siguientes:

v' 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.

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

v' 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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Comunicacién a mi manera

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 trabajara en la lista seleccionada,
como se muestra a continuacion:

= O s O =

O s O [ =—=—sssow

mFE— (e 0o
=—o:= ===

(o= (eemee———— ]

[@F= O @

O | s O e =

C = S O

O Ol O =

(W [ e

O [ s (e

[

e Lo
o [ o

Como observara, se muestra el nombre del agente. Para seleccionarlo debera presionar
el recuadro blanco. A su vez, puede 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 era unicamente para la temporada navidefia
y ya tiene fecha de 10 de enero, debera desactivar esta lista.

e Limpiar: Al activar el “check”, se eliminaran los contactos existentes en la “Lista de
Contactos” de trabajo. Solo tendrd que desplazarse a la parte inferior de la
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Comunicacién a mi manera

ventana y dar clic en "Salvar” para que la eliminacion surta efecto. El boton se
muestra a continuacion:

Asignar a agente m

e Reiniciar todos: Con este boton 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.

e Reiniciar No Exitosos: Con este boton del tipo “check” se reactivara la campafia,
pero sélo con los contactos que su Ultima disposicion no fue del tipo Exito.

Por ejemplo, si fue una campafa 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 se podréa cargar la lista de contactos
de la campafia.

A continuacion, se desplegara la imagen:

Agregar por Archivo

Elegir archivo | Mo se eligid ningdn archivo "

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

Para ello, debera dirigirse a la parte inferior de la ventana donde se indica “Descargue el
archivo machote” y dar clic en “Descargar”, como se muestra enseguida:
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Comunicacién a mi manera

Asignar a agente m

Instrucciones:

OIDECBFQUE el archivo machote I

« Cargue el archivo al servidor
« Elsistema intentara buscar su contacto por nombre, apellidos y teléfono. En caso de no encontrario 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, como se muestra enseguida:

Descargas

o machote_contactos.xdsx
B

Abrir archivo

Posteriormente al abrir el archivo Excel se visualizara de la siguiente manera:

1D (codigo 1) codign2 codign3 cargo compaiiia telefono1l  desc tel1  telefono2  desc_tel2 telefono 3 desc_tel 3 telefono 4

1‘5,

16

— g
Worksheat | (T — O

Listo $% Accesibilidad: es necesario investigar ] M —————+ 100%

En el archivo de Excel, se muestran varias columnas, las cuales se describiran enseguida:

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

e Columna de D a F: Permite registrar un identificador unico para el contacto, por
ejemplo, el nimero de carnet, cédula, pasaporte o nimero de cliente.

e Columna G: Permite agregar el puesto o el area de trabajo del cliente.

e Columna H: En esta columna podré registrar la compafiia del cliente.
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e ColumnadelaX: En estas columnas tendra la opcion de agregar hasta 8 nimeros
telefonicos del contacto con su respectiva descripcion.

e ColumnaYy Z: Aqui podra agregar dos correos electronicos.

e Columna AA: Aqui podré agregar un “Estado” al contacto.
Por ejemplo: si es un cliente activo, inhabilitado por adeudos o un posible cliente,
entre otros.

e Columna AB: Aqui ingresara la “Direcciéon” fisica del contacto.

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

e Columna AD a AO: En estas columnas ingresara datos especificos de la
organizacion que estaran directamente relacionados con la “Campafia”.

Una vez cargado el machote Excel, daréa clic en el boton “Elegir Archivo” seleccionando
el archivo Excel como se muestra enseguida:

Mombre

~ Hoy (1)

@ machote_contactos

Reiniciar Liamar
Agregar por Archivo primero Vertical Llamadas Resumer

contacto

Reiniciar
Nombre Call Center Contactos Agentes Acfiva Limpiar todos

Exitosos

2 [} [} (] Elegir archivo | No se eligib ningln archivo |

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

Agregar por Archivo

SNl Mo se eligid ningln archivo
Mo se eligio ningdn archivo |m
Eliminables

%

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

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 se 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 numeros agregados en el archivo.

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 botdon podra filtrar una lista de llamadas por “Contacto”. Al
presionarlo se abrira la siguiente ventana:

Fecha Agente Contacto Disposition Number Exito
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Se muestran 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 atendié cada llamada.

Contacto: Se mostrara el nombre del contacto buscado.

Disposicidn: Se mostrara la disposicion asignada a la llamada.

Number: Se mostrara el nimero o la extension del contacto.

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

o O O O O O

e Resumen: Podra obtener un resumen de la “Lista de Contactos” por agente. Al
presionar el boton, se abre la siguiente ventana:

Resumen

Agrupar por Agente

Agrupar por Estado

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 que haya seleccionado el filtro de la informacién a agrupar, se debera presionar
la opcion “Buscar” y en la parte inferior se mostrara el “Resumen” con base en el filtro
aplicado.

Por ultimo, se muestra la parte inferior de la ventana “Lista de Contactos”, al desplazarse
se muestra el siguiente menu:
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Duplicados O Ignorar
O Duplicar
® Actualizar

Asignar a agente

Salvar

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 (cddigo 1), se hara otro nuevo registro del contacto.

o Actualizar: Cuando aparece un “Contacto” con el mismo identificador Unico, el
sistema actualizaréa la informacion de este 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:

Seleccione el Agente

filtro

+ Seleccionar

+ Seleccionar

+ Seleccionar

+ Seleccionar

+ Seleccionar

+ Seleccionar

+ Seleccionar

+ Seleccionar
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Solo tendra que seleccionar el agente de su eleccion y la “Lista de Contactos” quedara
asignada al mismo.

NuUmero DNC

En esta seccion podra agregar numeros telefonicos 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 Restriccién de Llamada =

Nameros

Lista de Contactos

Toda la cuenta @ 5O g

Crear

e NuUmeros: Este apartado debera agregar el o los numeros telefénicos a bloquear.
Si hay mas de un numero telefonico se deberan separar por una coma y sin
espacios.

e Lista de contactos: Permitira impedir que un nimero telefonico sea contactado en
una lista de contactos especificos.

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

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

Numero
‘-
Numero Toda la Cuenta Lista de contactos Eliminar

840 N AVISO UCM [ Efiminar |

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

e NuUmero: Se mostrara el niumero bloqueado

e Toda la Cuenta: Indicara si esta bloqueado o no ese “NUmero” en toda la cuenta.

e Lista de Contactos: Lista de contactos en la cual se bloqued el nimero ingresado
(Opcional).

e Eliminar: Con este boton se podra eliminar dicho “Numero” de la tabla de nimeros
restringidos.

Reportes

Esta es la segunda seccion de la pestafia de Gestion llamada “Reportes”.

A continuacion, se muestra la imagen de la pantalla, a modo de recordatorio:
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Comunicacién a mi manera

Reportes

Es una lista amplia de generaciéon de reportes, que se detallara:

Panel

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

1 Activas 0 Timbrando Q Encola 1 EnIVR

4 Logueados 1 LLamada 2 Esperando 3 Pausados

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

= s ida
n E - _ Tarea Interna
- 36m39s

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

(0] 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 2(thzm3ls) O

BB =—— = [ *Jlogueado ] [ og‘ﬁ;‘;’:'a ] 2 (Tm57s) 0 0 0 100 0(0s) 0(0s) 2
D= == [ Dlogueado ] [ \‘E"";:;:‘ad“ ] 00s) 1 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0
8B == = [ *Dlogueado ] [ GE’I‘";Z’:” ] 1 (6m4s) 0 0 0 100 0(0s) 0(0s) 0
B ——— == 0] 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0
[« = B S 0] 0 (0s) 0 0 0 0 0 (0s) 0 (0s) 0
B8 B = == 0] 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0
Pausar Todos 4 3 (14m11s) 1 (i 0 100 0 (0s) 2

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

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

[II En Pausa ][I En Pausa 1m ][I En Pausa 5m ]m
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Esta ventana contiene varios elementos relacionados con los agentes:

e Parte Superior:

O

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

Logueados: En esta seccion se visualizara el nimero de agentes que se
encuentran Logueados. Es decir, con la sesion iniciada trabajando en alguna
"Cola”, reflejandose 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 que se supervisan.

Esperando: En esta seccion se refleja el nUmero de agentes que se encuentran
"Esperando” recibir o realizar una llamada telefonica.

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

Pausados: En esta seccion se reflejara el niUmero de agentes que se encuentran
en "Pausa”.

e Parte central:

o Escuchar llamada: En la primera columna se encuentra un pequefio botén
verde con unas gafas blancas en su interior, este boton le permitira como
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 del agente y el cliente.

o Colas: En la segunda columna se encuentra un botén azul con unas lineas
blancas horizontales en su interior. Este botdn servird para mostrar las
"Colas” en trabajo por cada agente. Presionando el botdn, se mostrara la
siguiente ventana:
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Colas oel Agenie
AA_Conmuledor_Prnopel Sapa
A4_Conmuisdor_Prnogpel Receponr

Callllyway Cola Soporie: Sogats 'L}-. a4

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

o

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 le desplegara un menu (configurado previamente por la organizacion)
en donde podra elegir el motivo de la pausa:

Kictivo

Reunos « (enc - Chare .
Rpuniss - Faersa
Saann Henata "!t}:' 08 SqUIpDDS

Tarsa Wilerrsy
vISEa

Actividad: En esta sexta columna se mostrara la actividad de cada uno de
los agentes, entre las que se encuentran: “Logueado”; “Deslogueado”, “En
Salida”, entre otros.

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

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

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

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

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

o Rechazadas: En esta doceava columna se mostrara el nimero de llamadas
rechazadas, es decir, la llamada entro 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 el nivel
de eficiencia del agente. Es decir, si el agente recibid 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.

o Pausas: En esta quinceava columna se vera reflejado el total de veces en
las que el agente se coloco en alguna pausa. Tambiéen 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 solo se mostrara un botén que dice “Pausar Todos”,

al presionarlo pausara a todos los agentes. Esto podria ser requerido al
momento de una capacitacion o reunion programada, también podra
utilizarlo al terminar la jornada laboral, requiriendo que se desconecten
todos 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, ocupado, rechazadas, SLA %, salientes
(con la sumatoria de tiempo) y los éxitos.

Como puede observar, haciendo un analisis de la Ultima fila, podra como supervisor,
tomar las decisiones pertinentes para todo el equipo de agentes. Por ejemplo, si el SLA
tiene un porcentaje muy bajo, podra revisar en el tablero, cuales fueron los agentes que
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tuvieron llamadas perdidas, repercutiendo para que el nivel de eficiencia fuera muy bajo.
También podréa analizar si el numero de pausas es muy grande y revisar cual es el agente
que tuvo mas pausas a lo largo de la jornada laboral.

e Parte Inferior: Se desplegaré una ayuda visual que permitira identificar cada color
que aparece en el tablero.
A continuacion, se muestra la imagen, como recordatorio:

[@ En Espera ][(9 En Espera 1m ][@ En Espera 5m ]
[\. En Llamada ][\. En Llamada 1m ][\. En Llamada 5m ]
J

[C* Deslogueado [C‘ Deslogueado 1m] [C‘ Deslogueado Sm][O Logueado ]

[ll En Pausa J[I En Pausa 1m ][I En Pausa 5m ] Il Salida

Como puede observar cada color depende del tiempo que se lleve en dicho estado.
Por ejemplo:

o Cuando se esta en llamada de 0 a 59 segundos, el color de la actividad en el
tablero sera de color amarillo.
Cuando se esta en llamada que supere los 59 segundos cambiara a color naranja.
Cuando esa llamada supere los 4 minutos con 59 segundos pasara a color rosa.

Las pausas pueden ser controladas, lo que significa que se podra configurar un tiempo
para cada pausa.

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

o 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.

A continuacion, se detalla la Ultima seccion de la pantalla:
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Comunicacién a mi manera

Grupo Todos v

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

Fecha Agente Origen Destino
2022-11.28 08:18.03 Ehasid anonymous 4000

Como puede observar se muestra una serie de campos:

e Cola: Aqui se mostraran todas las “Colas” de trabajo que tiene la organizacion y
las estadisticas para los agentes de las colas seleccionadas.

Nota: cuando seleccione una o varias “Colas” de la columna, debera presionar el botén
“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.
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Comunicacién a mi manera

Nota: Las llamadas internas no se contabilizan como perdidas y no afectan las métricas
en el panel de supervisor.

Panel de Colas

Con este boton encontrara un panel del rendimiento de las colas, al presionarlo mostrara
la siguiente ventana:

(@) call my way SU IMAGEN AQUI

Inicio Cuenta Saldo Soporte Seguridad AA Cm Mensajeria Mi Auditorio Grabacion ERP FE Salir —

“
‘||
| |

[ |
|

|
|
{
1

U

i

AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%) Decansando
—— = ® B & (=5)
— - E (o
— SEEEERET T === o
== = (1 @ @)

e — —_— = - =
:_;; -ETAUJ’ ;T;_;_Q-J:

Como podra observar, 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.
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Al analizar est4 tabla se desplegaran varias columnas:

e AutoAttendant: Se refiere al nombre asignado al IVR en el cual trabaja la cola.

e Cola: Aqui se muestran las “Colas” que haya filtrado en la parte superior y se
visualizara la informacion de cada una de ellas.

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

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

e 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.

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

e 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 o
menos.

Estos valores son configurables por el supervisor. Silas condiciones no se cumplen,
este valor cambiara a color rojo.

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

e 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.

Reporte de colas SLA

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

Al dar clic en el boton, se abrira la siguiente pestafia en el navegador:
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Comunicacién a mi manera

(@) call my way SU IMAGEN AQUI

Comunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Seguridad AA Mensajeria Mi Auditorio Grabacion FE Salir

Reporte Colas SLA

Inicio | 2029.11-29
Fin | 20221129

Cola

Resultado @ WEB O Excel

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

= e s -
—— — ®
- B
— e T —

—— - ® ®

— e T

=

= -
—_ =
— = —
= =

60.71% 85.1

Como puede observar en la parte superior se encuentra una serie de campos para filtrar:

e Inicio: En este campo ingresara la fecha desde la cual requiere visualizar la
informacion, al dar clic en el boton “Editar” representado en azul con un boligrafo
blanco se desplegara la siguiente ventana:

Fecha
Afo
=N iz
My
(] e s [ o T e |
Dia del Mes
1 2 3 4 5
] 7 k] 2 10 11 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 2z 23 24 25 26
7 28 i

o] e
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Comunicacién a mi manera

Como observara, podra seleccionar el afio, el mes y el dia. Una vez seleccionada la fecha,

dara clic en el boton "Aceptar”.

También podra presionar el boton “Hoy” que se encuentra en color amarillo y

automaticamente la fecha seleccionada sera la del dia actual. Ese botdn sera de ayuda
en el caso, de que al final del dia necesite visualizar los datos de la “Cola”.

e Fin: En este campo ingresara la fecha hasta la cual requiere visualizar la

informacion de la “Cola”. La forma de editar esta seccion sera exactamente igual
que en el campo anterior de “Inicio”.

e Cola: En este campo, podra elegir la “Cola” sobre la que necesita la informacion.

Al presionar el campo, se desplegara la lista de “Colas” como se muestra a
continuacion:

Inicio

Fin

2022-11-29 4
2022-11-29 4

Cola

Resultado

Venta

e
| cola

CallMyway Cola Soporte - SoporteR_Venta
AA_Conmutador_Pmcipal - Soporte
AA_Conmutador_Pmcipal - Ventas
AA_Conmutador_Pmcipal - Guardia

AA Conmutador Pmcipal - Recepcion

AA Conmutador_Pmcipal - Pruebas_App
AA_Conmutador_Pmcipal - Prueba_2da cola
AA_Demo_Colas_CRM_40004100 - Cola_Demo_SAC_40004100
Campanias - Predictivo

AA Control_Pitanga - Soporte_Pitanga
IMolesta - Cola molesta

CallMyWay- Cobros - Cobro

AA_Cobro - Cola

AA Nivel 1 - Mivel 1

AA Nivel 2 - Nivel 2

AA_Nivel 3 - Nivel 3

e Resultado: En esta seccion solo tendra dos opciones:
v' WEB: Esta opcién es la que esté 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.
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Comunicacién a mi manera

AutoAttendant
CallMyway Cola Soporte
AA_Conmutador_Prncipal

AA_Conmutador_Prncipal
AA_Conmutador_Prncipal

AA_Conmutadeor_Prncipal

AA_Conmutador_Prncipal

AA_Conmutador_Prncipal
AA_Demo_Colas_CRM_40004100
Campafias

AA_Control_Pitanga

Molesta

CallMyWay- Cobros

AA_Cobro

AA_Nivel 1

AA_Nivel 2

AA_Nivel 3

Cola
Soporte_R_Venta
Soporte

Ventas
Guardia

Recepcion

Pruebas_App

Prueba_2da cola
Cola_Demo_SAC_40004100
Predictivo
Soporte_Pitanga
Cola molesta
Cobro

Cola

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
100%(80%,20s)

80%(80%,205)

100%(80%,20s)

BRI
()=
@>®

25%(0%,0s) o

5

[}
o
W
L

) (&)
@®
(8=

(=)

100%(80%,20s)

46 37 9 0 69.57% 80.43

v’ Excel: Esta opcidon cambiaré levemente la pantalla actual, para ello tendra
que presionar el boton “Refrescar” y se mostrara la pantalla siguiente:

Reporte Colas SLA

Inklo | 2022.91.11

Fin | 2022.11-11
%

Cola
Resultado ) \WEB® Excel

St la descanga no micka automaticamente presione el botdn

Posteriormente se debera presionar el boton “Descargar”, y quedara guardado en el
equipo un archivo Excel, como se muestra enseguida:
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Comunicacién a mi manera

Descargas

reporte_colas_sla.xlsx

Abrir archivo

Mas informacian

e 1= L
B oa R

Al abrir el archivo se desplegara la siguiente informacion:

G18 2 Fe

AutoAttendant
CallMyway Cola Soporte
AA_Conmutador_Prncipal
AA_Conmutador_Prncipal
AA_Conmutador_Prncipal
AA_Conmutador_Prncipal
AA_Conmutador_Prncipal
AA_Conmutador_Prncipal
AA_Demo_Colas_CRM_40004100
Camparias
AA_Control_Pitanga
2 Molesta
3 CallMyWay- Cobros
Ad_Cobro
5 AA Nivel 1
6 AA Nivel 2
Ab_Nivel 3

wlrul-

(LR
||

=]

N E |5

EE

& |G

B S

Soporte_R_Venta
Soporte

Ventas

Guardia
Recepcion
Pruebas_App
Prueba_2da cola
Cola_Demo_SAC_40004100
Predictivo
Soporte_Pitanga
Cola molesta
Cobro

Cola

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Recibidas

Contestadas  En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
1 0 100%(80%,20s) 1
21 0 80%(80%,20s) 21
0 100%(80%,20s)
1]
0 25%(0%,0s)
0 100%(80%,20s)
1]

O 0O 00000000 Wo WL
(=RE=RE=RE=R=RE=R=RE=R1=RE= R R - =R )

[=RE-RE-RE-RE-RE-RE-N-Ni-]

37 0 69.57 80.43

Tiempos de Timbrado

En esta seccidn podra revisar los reportes de cada agente por timbrado, al dar clic se

abrird una nueva pestafia en el navegador:

Reporte Tiempos de Timbrado

Inicio
Fin
Endpoint

Grupo de agentes

2022-11-30 00:00

2022-11-30 23:59

Resultado @ pantalla O Excel

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

(incluye

internas)
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Como puede observar se presenta una serie de campos de edicion:

e Inicio: En este campo asignara la fecha desde la cual requiere la informacion. Al
dar clic en el boton “Editar” representado en color azul, se despliega la siguiente

ventana:

Fecha
Minuto

o
EZN| w2 o [0 [0

M 3] [1]

Ene Feb ESP.b' May Jun

[9a [ ago | set | oxt [EZE[ o | [2] 2]
Dia del Mz EIEI
1] 2| z| 4| s
6| 7| &| o w| 1| 12
13| 14| 15| 18| 17| 18| 10 %
20| 21| 22| 23| 24| 26| 28 EI
27| 28| 20

Podra seleccionar el afio, mes, dia, hora y minuto, para el reporte, una vez seleccionada
la fecha y hora, presionara el boton “Aceptar” para guardar el dato.

e Fin: En este campo asignara la fecha hasta la cual requiere la informacion del
reporte, al igual que en el campo anterior de “Inicio” presionara el boton “Editar”
y se presentara la misma pantalla.
Realizara el mismo procedimiento y dara clic en el boton “Aceptar”.

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

Endpoint ‘ 3
Resultado R ——
15 120 dias S —

ias entrantes a los enI ) —
tabilizarse varias vect - -

Nota: Si deja el valor en blanco, el reporte arrojara resultados para todos los agentes
supervisados.

e Grupo de Agentes: En este campo seleccionara al grupo de agentes del cual
requiere el reporte. Al dar clic en el campo se desplegara el menu de la
siguiente manera:

Grupo de agentes | -

Resuttzco I -
1.Whatsapp Recibe y Envia
2. Whatsapp Envio

15 120 dias A - Equipo Vendedores

fas enfrantes a los erf| Agentes_IsMyFlux_JJ
Anthony_Prueba_ventas
Call Center

Chat Ventas

Coordinacion de visitas
Equipo de Vendedores

H

H - Equipo Vendedores

JJ - Equipo Vendedores

tabilizarse varias vec

Redes
3 (66.7%) g roper
Robert
3 (66.7%) sl cac
2 (50%) 28 Soporte 2
2(20%) 2 SoporieN2
5 (50%) & T - Equipo Vendedores g

e Resultados: En este campo tendra dos opciones del tipo “Check”: Uno con la
leyenda “Pantalla”, el cual se refiere a los resultados, es decir al “Reporte” y se
presentara en esta misma ventana.
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Para ello debera seleccionar la opcion y dar clic en el botédn “Buscar”, como se
muestra enseguida:

@ Pantalla O Excel

« El reporte aplica para los Gltimos 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 informacién 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%)

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%)
4(66.7%) 4 (66.7%

== 2(33.3%)

4 (66.7%) 4 (66.7%) 4 (66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%)

B.—— 4(100%) 4 (100%) 4 (100%) 4 (100%) 4 (100%) 4 (100%) 4 (100%) 4(100%) 4 (100%)

s o 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%)
2(5.9%) 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%)
2(33.3%) 2(33.3%) 3 (50%) 3 (50%) 3 (50%) 3 (50%) 3 (50%) 3 (50%)
1(20%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2(40%) 2 (40%)
8(44.4%) 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%)
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%) 139 (61%)
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Duracion
Contesta Prom.

N a
110s 120s Otro Cancelado Ocupado Rechazado © Ok Total Duracion

Timbrado
Prom.

B(66.7%)  8(66.7%) 8 (66.7%) 8 (66.7%) 4 8 12 1h6m3ds  8m1%s 7s
B(66.7%) 8(667%) 8(66.7%) 8 (66.7%) 4 8 12 2h33mi0s  19mgs 4s
2 (50%) 2 (50%) 2 (50%) 2(50%) 2 2 4 8s 45 55

2 (20%) 2 (20%) 2 (20%) 2(20%) 7 1 2 10 3m3gs 1m4gs 4s

6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 6 12 4mes 415 8s

1 1 0s

4(66.7%)  4(66.7%) 4 (56.7%)  4(66.7%) 2 4 ] 11m4Ts 2msTs 7s
020 232 100 ol e ) o 4 PRI ) am 7

8 (32%) 8 (32%) 8(32%) 8{(32%) 14 3 8 25 23m30s 2mb6s 7s
- . x - 170) 1 Hﬂw mrs S

4(100%)  4(100%)  4(100%)  4(100%) 4 4 Bm15s 2mas 8s
1 1 0s

48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 43 48 1h3Tm42s  2m2s 1s

20(58.9%) 20(588%) 20(588%) 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 5 17mass  5msés 155

2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 1 2 2 5 14mi3s 7m7s 95

12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12 (66.7%) 6 1218 10mi0s 51s B3

1(100%)  1(100%)  1(100%)  1(100%) 1 1 5m3s 5m3s 8s

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

Es una tabla extensa que contiene la informacion de todos los 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,
tambiéen fue contestada en menos de 10s, 15s y 20s.

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.

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

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.
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 ser contestadas.

Ejemplo:

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

Regresando a la tabla, se visualiza 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 2 llamadas que
representan el 8% y las cuales fueron contestadas en menos de 5 segundos.

Paso 2: Al revisar las columnas, la columna siguiente “10s” tiene un 8(32%) esto significa,
que las siguientes 6 llamadas tardaron en ser contestadas entre 6 y 10 sequndos. Por lo
tanto, 2 llamadas anteriores sumadas con estas 6 llamadas nos dan 8, las cuales
representan el 32% de todas las llamadas del agente.
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Paso 3: Al sequir revisando las columnas restantes se analiza, que todas hasta la ultima
de "Tiempos” que dice “120s” mantienen el 8(32), esto es porque, si 8 llamadas fueron
contestadas en un maximo 10 segundos, significa que también fueron contestadas en
menos de 15 segundos, en menos de 50 segundos y en menos de 90 seqgundos y asi
sucesivamente. Por lo tanto, el dato se mantiene constante.

Paso 4. Una vez terminadas las columnas de “Tiempo" se analizaran las columnas de
"Datos”. En el ejemplo del agente “Andrey”, se observa lo siguiente:

e Otro:0 Se tiene que el Total de llamadas de
e Cancelado: 14 Andrey fueron 25 en el rango de
e Ocupado: 0

tiempo establecido. De las cuales 14
canceld el cliente, 3 no contesto, 8
llamadas fueron exitosas y el tiempo
promedio que tardd en contestar fue
de 7 segundos.

e Rechazado: 0

e No Contesta: 3

e Ok 8

e Total: 25

e Duracion: 23h30s

e Duracion Prom: 2m56s

e Timbrado Prom: 7s
En la Ultima fila de toda la tabla, mostrara el acumulado de toda la columna.
De esta fila se analizaran los datos generales.

Por ejemplo, cuantas llamadas fueron contestadas en menos de 40 segundos que,
retomando la tabla anterior, se observa que fueron 139 llamadas contestadas y representa
el 61%.

Otro dato seria, cual fue el tiempo promedio de timbrado de todos los agentes, que
nuevamente retomando la tabla, se tiene que fueron 5 segundos.

Tiempos y Actividad

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

Inieie | 5023-12-02

Fin | 2022-12-02

Agente v

Grupo de Agentes v

Resultado  ® Pantalla O Excel

La pantalla mostrada se divide en dos partes, se procedera a explicar la parte superior,
gue como puede observar tiene una serie de campos editables:

e Inicio: En este campo podréa ingresar la fecha desde la cual necesite el “Reporte
de Pausas”, al presionar el boton editar, en color azul, se abrira la siguiente

ventana:

T D A T o

Diia del Mes

11 12 12| 14 15| 16 17
18| 18| 20 21| 22| 23| 24
25| 26| 27| 28| 20| 30| :

Podréa editar el afio, el mes y el dia, una vez seleccionada la fecha, presionara el botén
"Aceptar” para que el dato quede guardado.

e Fin: En este campo podra ingresar la fecha hasta la cual necesita 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”.

e Agente: En este campo podra filtrar el “Reporte de Pausas” por agentes.
En caso de requerir informacion especifica, al momento de dar clic en el campo,
se desplegara la lista de agentes del sistema como se muestra a continuacion:
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Agente |

w

srupo de Agentes  [— -

Resultado AA_CMW_Blast

Agente CRM

Alejandro

Andres

Andrey

Anthony

Anthony

Anthony Teams

Break Capacitacic ge=lilsRI==lk

- Cafe - Virtual [eElLE

Cristian

Daniela

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

e 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:

Srupo de Agentes |

Resultado -
1.Whatsapp Recibe y Envia
2. Whatsapp Envio

A - Equipo Vendedores
Agentes_IsMyFlux_JJ
Anthony_Prueba_ventas
Call Center

Chat Ventas

=L R ERE  Coordinacion de visitas

- Cafe B U=l Equipo de Vendedores

H

H - Equipo Vendedores

JJ - Equipo Vendedores
Redes

robert

Robert

SAC

Soporte 2

SoporteN2

T - Equipo Vendedores -

e Resultados: En esta seccion tendra dos opciones del tipo “Check” para mostrar el
"Reporte de Pausas”:
o Pantalla: Desplegara la informacion en la pantalla
o Excel: Descargara la informacion en formato Excel.
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Al momento de dar clic en la opcidon “Pantalla” se mostrara la siguiente tabla:

Consulta
- Equipo
desarrolio

Break Capacitacion

Almuerzo Bano -Cafe - Virtual

— 13m16s
59m17s

‘c}
'

| B

1m39s

M

N
i {| |
| lh‘ ” ‘k! h! M
i

il |

l

| i
l |

| l.v‘ 1L
M

I
f
|

Total 1h12m33s 1m39%9s 0Os

Promedio 10m22s 14s 0s

Sesion
Remota
- Tarea Total Total No En
Visita Salida
Revision Interna Facturable Facturable Ilamada
de
equipos
1h5Tm3Ts 12h10m53s  25m19s
Th30m47s 8h31m4d3s  2h28m20s

445
Gmd1s

25

0s Os 0s 19h28m24s

0s Os 0s  2h46mb55s 0s 2h57Tm31s 25mb52s

11h48mi2s
8h19m53s

23n58m59s
23h59m28s

9h43m47s

Reunion
- Demo -
Clientes

Consulta Consulta Demo Demo

-Conta -Ventas 2 3

Productivo

Laborado

12013m31s (101.54%) 12h2m22s
10h48m13s (67 48%) 16h34s
445 (100%) 445
Bmdls (2.2%) 5h3md42s
23n58mM59s (99.93%) 23n59m59s
23n50m28s (99.96%) 23n59m50s
25 (100%) 25

0s 20h42m36s 3h1més 2d20h6m32s 2d23h7m38s (87.68%) 3d9hTm22s

10h9m40s (87.68%)

11h35m20s

Inicio

5737
00:00:00
10:57:33
10:57:33
00:00:00
00:00:00
16:04:12

Reunion
- Interna

23:59:59
16:00:34
10:58:17
16:01:15
23:59:59
23:50:50
16:04:14

Al igual que en "Tiempos de Timbrado”, en esta seccion se desglosa 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:

e Agente: En esta columna de tonos azules se presentara el nombre del agente

junto con el Endpoint.

e (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.

e 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 de algun tipo de recurso, puede ser una pausa por estar en
una visita al cliente o una pausa por capacitacion.
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Nota: Las Ultimas dos columnas Roja y Verde, representan 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”
representadas en tono azul:

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

e Libre: Aqui se muestra el tiempo libre que tuvo cada agente. Es decir, el tiempo
en el que no se encontraba en "Pausa” o en una llamada.

e 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”.

e Laborado: Aqui marca el tiempo en que el agente estuvo laborando.

e Inicio: Aqui se indica la hora en que el agente se retird de la pausa de salida.

e Fin: Aqui se indica la hora en que el agente se pauso o se colocd en la pausa de
salida.

En la parte inferior de la tabla apareceran dos filas: “Total” y “Promedio”. Aqui se van a
mostrar 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:

Descargas Boa - P

reporte_de_pausas.xlsx

AD cno

Mas informacion

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 == o ) General . [EA Formato condiciona FH Insertar %
» EB = [ Dar formato comeo tabla ~ ¥ Eliminar ~ v G B/
ey = = = = = = e = | FH-~ - 9 <0 o0 — rdenar y U
- g E K 5 == G- A = = == $ % o0 | G 3o i Estilos de celda ~ = Formato ~ &~ filtrar~  selecl
Portapapeles N Fuente K] Alineacién ] Numero ] Estilos Celdas Edicién
AS36 = F

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, sélo se agregara una
columna llamada “formato”, en ella se muestra la hora en formato 00:00:00 para horas:
minutos: segundos.

Graficos Llamadas Activas

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

Reporte de Llamadas Activas
Fecha | 5025 12.06

Tipe ([ Entrantes
[ salientes
Total
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A continuacion, se detallarad cada uno:

e Fecha: En este campo editara la fecha desde la cual se requieren los graficos. Al
presionar el boton “Editar” representado en azul, se abrira la siguiente ventana:

Fecha

2021 Ij| 2023

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

| Ago || set | oet || mov [[IEE3)

Dia del Mes

4 5 7 2 2 10

15 19 200 21 22 23| 24

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 botdn “Aceptar” representado

en color azul para resquardar el dato.

e Tipo: En este campo se visualizan tres opciones para que el sistema proporciona

para los graficos:

1. Entrantes: En este tipo de gréafico 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
gréafico. A continuacion, se muestra la imagen:
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Comunicacién a mi manera

Martes 06-12-2022

o

Llamadas

[~

Hora

A Entrantes

El grafico representa varios elementos:

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 gje horizontal tendra la "Hora".

e En la esquina superior derecha tendra un botén de opciones, al presionarlo se

mostrara el siguiente menu:

* Print
Save as JPEG

' Save as PNG

Print: Boton para imprimir los graficos.

Save as JPEG: Boton para guardar los graficos en formato de
imagen.

Save as PNG: Este boton guardara los gréaficos en el formato
llamado “Portable Network Graphics”.

Regresando al gréafico, se mostrara como interpretarlo:

Al estar dentro del grafico con el cursor del Mouse o el Pad tactil de la laptop, se podré
dirigir a cada pico, los cuales representan una llamada con la hora exacta del ingresé 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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Para el caso de la grafica, las primeras llamadas ingresaron a las 7:51 y fueron dos
llamadas, las ultimas ingresaron a las 16:45 y fueron cuatro llamadas.

Esta seccion, podra como Supervisor tomar decisiones respecto a la cantidad de agentes
disponibles en cada hora.

e Sien la mafana tiene pocas llamadas, no tiene sentido tener cinco agentes

asignados.

e Siel grafico representa que después de las 12:00 empiezan a ingresar mas de seis
llamadas, entonces debera tener agentes suficientes para que todas esas llamadas
puedan ser atendidas.

Debajo de la grafica mas actual, se mostraran mas graficas de hasta cinco dias anteriores.
De esta manera podra realizar una comparacion de desempefio.

2. Salientes: Esta opcion mostrara los graficos de las llamadas salientes de la
organizacion. Al marcar esta opcion debera seleccionar el boton "Buscar”
representado en azul y se desplegara la siguiente grafica:

Martes 06-12-2022

Llamadas

Hora

A Saliente

La grafica es muy similar a la de “Entrantes”, solo cambia el color de los picos a verde.
Sin embargo, todos los elementos y la forma de leerse seran exactamente igual.

3. Total: En este tipo de gréafica se mostrara el Total de llamadas. Es decir, se van
a mezclar las “Llamadas Entrantes” y las “Llamadas Salientes”.

Al seleccionar esta opcion y el boton “Buscar” representado en color azul, se
desplegara una grafica como la siguiente:
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Comunicacién a mi manera

Martes 06-12-2022

=

Llamadas

w

12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Hora

o 1 2z 3 4 5 & 7 $ 10 11
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: Podréa desplegar una cuarta grafica, seleccionando “Entrantes” y “Salientes”; y
presionando el boton “Buscar”, el sistema mostrara ambas graficas sobrepuestas, como

se muestra enseguida:

Martes 06-12-2022 =
]
6
v
=
EA
T
-
2
T 7 37 I T ¢ 3 18 19 20 21 22 23 24
Hora
A Entrantes A Saliente
g
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Comunicacién a mi manera

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 pestafia en el
navegador:

Reporte de Consumo Acumulado

Inicio | 5022 12.07
Fin | 20921207

Agrupar @ No agrupar

O Dia

O Mes

E—

Aparecera una serie de campos de filtro para el “Reporte”.

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

Fecha
AR
[zt I 2= |

M,
[ T30

Diia del Mes

4 5 ;] a a 10
1 12 13| 14 15 18 17
18 10| 20| 21 22| 23| 24
25 26| 27 28 29 30 eal

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

e Agrupar: En esta seccion contara con tres opciones para el “Reporte”.

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

Consumo Acumulado =
3,000
Migrcoles
07-12-2022 15:00
o 2,000 1707.13
£
S
v
=
3
1,000
7
0 z0h 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

~ Consumao

El grafico presenta varios elementos, explicados a continuacion:

e En el gje 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 botén de opciones. Al presionarlo se
mostrara el siguiente menu:

E Print: Este botén es para imprimir los graficos.

* Print
Save as JPEG: Este botén es para guardar los gréaficos en
Save as JPEG formato de imagen.
' Save as PNG Save as PNG: Este botdn es para guardar los gréaficos en

formato “Portable Network Graphics”.
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Regresando a la grafica anterior, se detallara la forma correcta de interpretarla. Para ello
podra posicionarse con el mouse 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, habia un consumo de (1,707.13 para el rango de fechas seleccionado.

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

Posteriormente al dar clic en el boton “Buscar”, se mostrara la siguiente grafica:

Consumo Acumulado =
8,000 -
6,000 + Lunes r
o 23-01-2023 20:00 |
E 3627.52 |
2 4,000 - — J
c &
(=]
L&
2,000 —
0 - |
Jan 22 2023 Jan 23 2023 Jan 24 2023 Jan 25 2023 Jan 26 2023 Jan 27 2023 Jan 28 2023
Hora

— Consumo

Como podra analizar 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 para la grafica. Posteriormente dara clic en el
botén “Buscar” y el sistema mostrara la siguiente gréafica:
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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 desde el 1 de septiembre de 2022 y 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 un dia especifico.

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 pestaia en el navegador que mostrara la
siguiente pantalla:
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Comunicacién a mi manera

Reporte de Llamadas Entrantes
Inicie | 9099 1208

Fin | 20221208
Incluir Llamadas Internas @ s
O No
Endpoint -

Cola "

Duracién Minima (s) 0

Localidad a n
Jerarquia a n
Resultado .

Resultados @ pantalla
O Archivo

Correo Electronico

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

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

Fecha
Afio
R e N
M
[Ene e i | i Y iy o |
[
Dia del Mes
1 2
4 5 6 a 10

11 12 12| 14 15| 16 17
18| 10| 20| 21| 22| 23| 24
25| 26| 27| 28| 20| 30|

Podré seleccionar el afio, el mes'y el dia, de inicio del reporte. Una vez asignada la fecha,
debera presionar el boton “"Aceptar” para guardar el dato.

e Fin: En este campo ingresara la fecha hasta la cual requerira el "Reporte”. Al
presionar el boton “Editar” representado en azul, se abrira la misma ventana que
en el campo anterior de “Inicio” y deberéa seguir los mismos pasos.
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e Incluir Llamadas Internas: Este botdn es del tipo “check”. Podra seleccionar si en
el "Reporte” requiere incluir también las llamadas que se realizan dentro de la
organizacion o solo las “Llamadas Externas”.

e 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:

Endpoint

Cola

Duracion Minima (s)

Localidad =

Jerarquia =

Resultado -

Resultados e

ara los Uitimos 120 dias
iza las llamadas entrant
a entrante podria contal —

UMEN GENETAl Y ] 165 LI

e (ola:

10 a |as transferencia
v

Podra filtrar el "Reporte” por Cola, en caso de requerir algun servicio

especifico. En caso de no seleccionar alguna, el sistema da por un hecho que
requiere el "Reporte” de todas las llamadas entrantes de la organizacion.
Al dar clic en el campo, se desplegara la lista de “Colas”:
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Logalidad

Res{itados ——

A = 4= 58 =TT

ara los ultimog120 dias == Touor ==oms
iza las llamad3gs entrant o= ==

ia entrante podria conta ===
umen generaly el resun e

lebido a las transfert

e Duracién Minima (s): Este parametro permitira filtrar las llamadas requeridas para
el "Reporte”, con un minimo de duracion. El parametro sera establecido en
"Segundos”.

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

Localidades

CallMyWay NY
Costa Rica (7] x]
Cartago n
Guanacaste (7] x]

Se detallara la lista de todas las “Localidades” y los siguientes botones:

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

e Eliminar: Este boton representado en color rojo, eliminaré una localidad de la lista.
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e Agregar: Este botdn representado en color naranja, agregara 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.

e Jerarquia: En este campo podra filtrar el “Reporte” con base en la Jerarquia del
personal de cada organizacion.

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

Jerarquias

CallMyWay NY
CRM | %]
360 B
Documentador B

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

e Editar: Este botdon representado en color verde, cambiara el nombre de la
"Jerarquia”.

e Eliminar: Este botdn representado en color rojo, eliminara una jerarquia de a lista.

e Agregar: Este botdn representado en color amarillo, agregara 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.

e Resultado: Podra filtrar el tipo de resultado requerido en la presentacion de las
llamadas del “Reporte”. Al dar clic se desplegara el siguiente menu:
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Resultados
Cancelado
Ocupado
Rechazado
Mo Contesta

. . Ok

timos 120 diag Otro

el ae o Aandran

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

e Resultados: En este campo seleccionara la forma de visualizar los “Reportes”,
como se observa en la imagen:

Resultados @ pantalla

) Archivo

L

L |
s}
T
o
Tl
[4+]
(o)

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

= Archivo: Descargara los archivos del reporte en formato XLS.

» Correo Electronico: Podra recibir el resultado del “Reporte” al correo
electronico establecido

Al seleccionar la opcion “Pantalla”, se mostraran todos los “Reportes” en la parte inferior.
Una vez seleccionada la opcion, se debera dar clic al boton “Buscar” y se descargaran las
siguientes tablas:
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Comunicacién a mi manera

Resumen General

Numero Endpoint Nombre Duracion Ofro Cancelado Ocupado Rechazado No Contesta Ok Total NC

4 475 3 3 100%
i 333 1 4 5 80%
. 151 1 1 100%
e 261 1 1 2 50%
= 44 2 2 100%
- 546 4 4 100%
3 174 3 3 100%
= 1244 1 3 4 75%
= 187 1 2 3 67%
= 267 2 2 100%
= 186 1 1 100%
= 146 1 2 3 67%
510 1 1 100%
= 736 1 1 100%
= 0 1 1 0%
= 752 2 2 100%
55 1 1 100%
=== 0 3 1 0%
— - 0 2 2 0%
- 900 2 2 100%
— 15 1 1 0%
— 10476 1 6 23 30 7%
: —  ——= 1" 1 1 0%
18469 4 1" 1 2 0 58 76 76%

Esta primera tabla muestra el "Resumen General” con las siguientes columnas:

e NuUmero: Se mostrara nimero o la extension destino de la llamada.

e Endpoint: En esta tabla no se muestra el "Endpoint”.

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

e Duracion: Aqui se mostrara la duracion de la “Llamada” o “Llamadas” en segundos.

e Estados: Aqui se muestran las columnas de los “Estados” de las llamadas. A su vez,
se muestra la cantidad de llamadas que estan en cada “Estado”, entre ellos: Otro,
Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

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

e NC (Nivel de Contestacién): 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 detallara los datos totales de la tabla completa. 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”
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Comunicacién a mi manera

Resumen por Endpoint

Numero Endpoint Nombre Duracion Ofro Cancelado Ocupado Rechazado No Contesta Ok Total NC Tranferidas
—— — 1244 1 3 < 75%
£ E - 546 4 4 100%
——— b e — 11402 1 33 34 97%
== == 3893 1 7 8 88%
= = __— 1535 1 5 6 83%
= e = ——— 695 1 1 100%
b = 475 3 3 100%
E= —— = — 2228 5 6 1 55%
= W 1613 4 B 100%

44 2 2 100%
333 1 4 5 80%
736 1 1 100%
632 1 5 3 9 33%
174 3 3 100%
0 2 2 0%
1000 3 3 100%
382 1 1 100%
55 1 1 100%
1534 1 1 100%
186 1 1 100%
0 1 1 0%
146 1 2 3 67%
151 1 1 100%
752 2 2 100%

En esta segunda tabla se muestra el "Resumen por Endpoint” y se presentaran las
siguientes columnas:

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

Endpoint: En esta columna se muestra el “Endpoint” a donde ingreso la llamada.
Nombre: En esta columna se mostrara 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 Contestacién): En esta columna se mostrara la eficiencia de
contestacion de las llamadas.

Por ejemplo, en la primera columna se indica que ingresaron cuatro llamadas:
una en “Cancelado” y tres en "Ok”, lo que significa que el NC= 75%.
Transferidas: En esta columna se muestra el nimero de llamadas “Transferidas”
por el agente.

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 95



http://www.callmyway.com/
mailto:ventas@callmyway.com

(@)call My way

Comunicacién a mi manera

Llamadas

Origen Destino Duracion Endpoint Localidad Jerarquia

— = 2022-12-12 08:07:34 0 CANCELLED
= = 2022-12-12 08:24:03 35 OK
—— e 2022-12-12 08:26:25 20 OK
- apeig S 2022-12-12 08:31:12 3 OK
= = 2022-12-12 08:34:17 21 OK
= = 2022-12-12 08:41:24 64 oK
3 = 2022-12-12 08:41:51 64 CostaRica Soporte OK

Cartago
= = 2022-12-12 08:43:03 1 OK
= 2022-12-12 08:43:29 9 OK
= = 2022-12-12 08:43:31 195 OK
= = 2022-12-12 08:50:12 33 Costa Rica  Soporte OK
San José

= = 2022-12-12 08:53:16 88 OK

= 2022-12-12 08:54:35 0 CANCELLED
= = 2022-12-12 08:55:15 61 0K
= = 2022-12-12 09:00:09 14 Costa Rica Ventas OK

Costa Rica
= = 2022-12-12 09:00:40 29 OK
= = 2022-12-12 09:07:17 53 OK
= = 2022-12-12 09:12:39 112 Soporte OK
CRM

Cola Terminado Duracion Endpoint Nombre Localidad rquia Estado Cola Terminado
Por Por

Origen

Origen 16 2022-12-12 08:24:03 === OK QOrigen
Origen kL | 2022-12-12 08:26:25 == OK Origen
Origen

Destino 12 2022-12-12 08:34:17 S = OK Destino
Destino 1 2022-12-12 08:41:24 s —=Treae OK Destino
Destino 29 2022-12-12 08:41:51 T e CostaRica Soporte OK Destino

Cartago
Origen 105 2022-12-12 08:43:03 OK QOrigen
Origen 1 2022-12-12 08:43:29 OK Origen
Origen 105 2022-12-12 08:43:31 OK Origen
Destino 38 2022-12-12 08:50:12 CostaRica Soporte 0K Destino
San José

Origen 56 2022-12-12 08:53:16 OK QOrigen
Origen

Destino 16 2022-12-12 08:55:15 OK Destino
Origen 59 2022-12-12 09:00:09 CostaRica Ventas OK Origen

Costa Rica
Origen 105 2022-12-12 09:00:40 OK Origen
Origen 56 2022-12-12 09:07:17 OK Origen
Origen 34 2022-12-12 09:12:39 Soporte OK Origen
CRM

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

e Origen: Se muestra el niUmero o extension que inicié la llamada.
e Destino: Se muestra el numero o extension receptora de llamada.
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e Fecha: Se muestra la Fecha en la que fue recibida la llamada, asi como la hora
exacta.

e Duracién: Se muestra la duracion de las llamadas, en segundos (s).

e Endpoint: Se muestra el niumero de "Endpoint” a donde llego la llamada.

e Nombre: Se muestra el nombre del agente o conmutador que atendié de primero
la llamada.

e Localidad: Se muestra la localidad donde se realizé la llamada.

e Jerarquia: Se muestra la posicion en la organizacion del agente que atendio la
llamada.

e Estado: Se muestra el "Estado” de la llamada recibida. Entre ellos se encuentran:
Otro, Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

e Cola: Se muestra el ingreso de la llamada en alguna “Cola”.

e Terminado Por: Se muestra si la llamada fue finalizada por el “Origen” o por el
"Destino”. Es decir, por el usuario o por el agente.

e Linea Vertical: Entre la columna “Terminado por” y “Destino”, se encuentra una
linea vertical. Esta linea significa que la llamada se transfirid entre uno o mas
extensiones dentro de la central telefénica.

e Destino: 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 segunda parte de la tabla. Por lo tanto, quedara la fila en blanco.
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SECUENCIAS

Tiempo de Timbrado Promedio: 2.43s

Ongen  Destino Inicio Duracion Timbrado Endpoint Nombre Localidad  Jerarquia Estado Cola  Emorde Cola Terminado Por

2022-11-1102.15.32 0 Sopore CANCELLED Origan
30pore 1
-
lcu.-csusc]
= 2022111021548 14 Soporse oK Origen
Sopore 1
oK
= 2022:11-11 029616 9 Sopore oK Orgen
apone 1
oK
— 2022-11-1106:53.29 0 CANCELLED Origen
CANCELLED |
2022-11-11 0654 21 0 = CANCELLED Ongen
|canceLLep
- 202211072952 4 - — DK Recepoon CQngen
= 2022-11-1107.30:21 0 CANCELLED Recepcion Origen
CANCELLED |
2022-11-1107°54 30 CANCELLED 9en
CANCELLED|
202-11-1107.5853 379 oK K.
o
2022111107 55 51 30 — — oK Soporte Ongen
2022-11-11 08:00:15 591 oK Sopornte Ongen
2022111080120 40 oK Crigen
2022-11-11 0801 40 0 Sopone CANCELLED Ongen
CRM
2022-11-11 080201 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 detallara cada columna de la tabla.

e Origen: Muestra el numero o extension que origino la llamada.

e Destino: Muestra el nimero o extension receptora de llamada.

¢ Inicio: Muestra la fecha en la que fue realizada la llamada, asi como la hora exacta
de la misma.

e Duracion: Muestra el tiempo de “Duracion” de la llamada, el cual esta mostrado
en segundos (s).

e Timbrado: Muestra el tiempo (mostrado en segundos -s-) que tardd el agente en
contestar la llamada entrante.

e Endpoint: Muestra el nimero de “Endpoint” a donde llego la llamada.

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 98



http://www.callmyway.com/
mailto:ventas@callmyway.com

(@) call my way

Nombre: Muestra el nombre del agente que atendio la llamada o también podra
mostrar el “Conmutador”.

Localidad: Muestra la localidad donde se realizo la llamada.

Jerarquia: Muestra la posicion en la organizacion del agente que atendi6 la
llamada.

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

Cola: Muestra si la llamada recibida ingreso¢ a alguna “Cola”.

Error de Cola: Muestra 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.

Terminado Por: Muestra quién finalizd la llamada si el “Origen” o “Cliente”,
"Destino” o "Agente”.

Nombre Localidad Jerarquia Estado Cola Error de Cola  Terminado
Por

Origen Destino

= CANCELLED Sepere Crigen

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
tardo 59 segundos en escuchar la “Grabacion de Bienvenida” y seleccionar una “Opcion
del menu”.

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

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

Finalmente, en la tercera fila se analiza que la llamada fue transferida a la extension 45,
en donde al agente le timbrd durante ocho segundos y mantuvo la conversacion durante
185 segundos con un estado de "OK".
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En la cuarta fila marcada en color gris, se presenta el resultado final de la llamada con un
IIOKII'

En algunos casos puede extenderse el nimero de “Transferencias o Desbordes” y en
otros casos puede ser solo una. Sin embargo, en esta tabla de "Reportes” podra visualizar
con exactitud quién contestd y transfirio cada llamada, con el fin de contar con la
secuencia completa de la llamada de un usuario o cliente

Historial de Llamadas

En la siguiente seccion de “Reportes” encontrara el “Historial de Llamadas”; la cual incluye
entrantes, salientes e internas.

Este reporte permitird filtrar las “Llamadas” con diferentes criterios para obtener el
"Reporte” con la informaciéon de interés.

Al dar clic en el botdn se abrird una nueva pestafia en el navegador, mostrando la
siguiente pantalla:

Fecha O Ayer

(Basado en |a finalizacién de la llamada)

® Hoy

_ Rango de Fechas

Desde  2022-12-13 00:00

Hasta| 2022-12-13 23:59
Estado @Todos (Conectados (O Cobrados Clntentos
Tipo @Todos OEntrantes OSalientes OReenvios
Destino |~ 506, 5255, 5062

Terminado Por

Localidad B n
Jerarquia ﬂ n

Cantidad por Pagina 20

Resultados @pPantalla OCSV

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 100



http://www.callmyway.com/
mailto:ventas@callmyway.com

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Contempla varios filtros para la informacion del reporte:

e Fecha: En este campo tendra tres 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 dia en curso.
3. Rango de Fechas: En esta opcion ingresara la fecha requerida del
“Reporte”.

Al posicionarse en el campo “Desde”, dara clic en el boton editar representado
en color azul y se abrira la siguiente ventana:

Fecha Hora
A Hora Manuto
[ 2021 || | 2023 | oo IEREIN 0 [0
Mes mf 3] [1]1]
[ Ene ][ Feb |[ War || Abr | May | Jun | [ e 4] [=]z2]
[ e oo Jow e IO | | (2] B[]

Dia del Mes 04 18
[ o] ]
4| & 8| 7| 8| @] 10 EI-
ORI AR
26| 26| 27| 28| 20| 30| M
[ o =]
[ n] 2

Podré 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, dara clic en el boton “Aceptar” para
que el dato quede guardado.

Posteriormente  seleccionara el campo “Hasta” y seguira el mismo
procedimiento anterior.

Aqui asignarad la fecha hasta la cual requiere el “"Reporte”. Nuevamente
presionando el boton “Aceptar” los datos quedaran resguardados.
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e Estado: En este campo de edicion de tipo “check” encontrara cuatro opciones
sobre cuéles “Llamadas” requiere en el "Reporte”. Solamente tendrd que
seleccionar el de interés: Todos, Conectados, Cobrados e Intentos.

e Tipo: En este campo de edicion del tipo “check” encontrara cuatro opciones sobre
cuales “Llamadas” requiere en el “Reporte”, las cuales son: Todos, Entrantes,

Salientes y Reenvios.

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

e Terminada Por: Este campo permitira filtrar quién finalizo la llamada, en caso de
requerir en el “Reporte” las llamadas que finalizd el cliente o las llamadas que

finalizo el agente.

Al presionar el campo en blanco se desplegara el siguiente "Menu”:

Terminado Por

Localidad Origen

e 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:
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Localidades

CallMyWay NY
Costa Rica a
Cartago u
Guanacaste [ x |

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

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

e Agregar: Este botdn representado en color naranja, agregara 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.

e 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 desplegara
la lista de jerarquias, como se muestra a continuacion:

Jerarguias

CallMyWay NY
CRM B
360 % |
Documentader B
Gerencia B

Se desplegara la lista de todas las “Jerarquias” y los siguientes botones:

e Editar: Este boton representado en color verde, cambiara el nombre de la
“Jerarquia”.

e Eliminar: Este boton representado en color rojo, eliminara una jerarquia de la lista.

e Agregar: Este boton representado en color naranja, agregara una nueva jerarquia
a la lista.
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( )Comumcuciéngmm\'muneg
Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion
especificara y configurara las jerarquias de preferencia.

Cantidad por P&gina: En este campo podra seleccionar la cantidad de datos por
pagina mostrada. Al dar clic en el campo se desplegara el siguiente "Menu”:

v

Cantidad por Pagina | 20

Resultados

Como se muestra en la imagen anterior, se detallan diferentes cantidades, debera
seleccionara la opcion de interés.
Resultados: En este campo tendra dos opciones del tipo “Check” para visualizar el

"Reporte”
e Pantalla:
e (SV: Se descargara el reporte en este formato.

o Pantalla: Al seleccionar esta opcion el “Reporte” se mostrara en esta misma

pantalla de la siguiente forma:

Resultados

Tipo Terminada Terminacion Duwracion Numero Usuaric Ext. Localidad

por
Ok 28s e _ =

13-12-2022 14:55:07 enfrante Destino
13-12-2022 14:52:03 =alienie Origen Ok 1m49s s —s e assaamme——— T 201

13-12-2022 14:10:22  zalienis Origen Cancelade 0s = = ==
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Comunicacién a mi manera

Ly - Q E

Usuario Ext. Localidad Tarifa Cargo Cargo Area Destino Disposicion
Conexion Total

== = = — a1 0.00 0.00 0.00 -
= 15.10 0.00 2743 5255 MEXICO City
— . 15.10 0.00 0.00 5255 MEXICO City

0.00 2743

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

Esta tabla contiene varias columnas, las cuales se detallan:

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

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

e Terminada Por: Se muestra quién finalizé la llamada, si el “Origen” o el “Destino”.

e Terminacién: Se muestra el "Estado” de la llamada. Por ejemplo, si fue rechazada,
cancelada o exitosa.

e Duracion: Se muestra la duracion de llamada en minutos(m) y en segundos(s).

Origen
e NuUmero: Se mostrara el nimero “Origen” es decir, el que realizo la llamada.
e Nombre: Se mostrara el nombre del usuario que realizo la llamada.
e Usuario: Se mostrara el Endpoint.
e Ext.: Se mostrara la extension del agente.
e Localidad: Se mostrara la localidad de la llamada.
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Comunicacién a mi manera

Destino
e NuUmero: Se mostrara el nimero "Destino” es decir, el que atendio la llamada.
e Nombre: Se mostrara el nombre del usuario que atendio la llamada.
e Usuario: Se mostrara el Endpoint.
e Ext.: Se mostrara la extension del agente.
e Localidad: Se mostrara la localidad de la llamada.

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

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

o Area: Se mostrara el codigo de area de la localidad de la llamada.

e Destino: 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

Contiene tres datos:

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

Entrantes Salientes

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

837, Teams Carlo 1m4Ss 2743 1510
1m49s 2743 15.10
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Comunicacién a mi manera

Por ultimo, se mostrara la tabla de "Resumen por Endpoint”, la cual detalla los datos de
facturacion del "Agente” tales como:

Duracion.
Costo.
Costo/Minuto.
Llamadas.

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

Reporte de Llamadas

Por Ultimo, se presentara el "Reporte de Llamadas Ignoradas”. Una llamada ignorada es
aquella que no fue registrada en Dynamics.

En esta seccion podra obtener datos sobre las llamadas ignoradas de los agentes. Al
presionar el boton se abrira la siguiente ventana:

Reporte Llamadas Ignoradas

Inieie | 5023-02-20 00:00
Fin | 2023.02-20 23:59
Endpoint v
Estado .
Nimero

Se mostrara una serie de campos, detallados a continuacion:

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

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 107



http://www.callmyway.com/
mailto:ventas@callmyway.com

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Fecha
Af
(oo R 205 |
M
EIEE

Diia del Mes

[aay ]
[ ov IR

T
1 12 13| 14 15| 16 17
18| 19| 20| 21| 22| 23| 24
25| 28| 27| 28| 28| 30| A

o] -

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

e Fin: En este campo ingresara la Ultima fecha requerida en el "Reporte”.

Al presionar el boton “Editar” representado en color azul, se abrird 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 y
podra elegir el 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 mostrara de la siguiente manera:

Inicio | 5053 0221 00:00 7
Fin | 5023.02-21 23:59 7
Endpoint .

Estado | . |

Nimero

Salvada
lgnorada
Pendiente
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Comunicacién a mi manera

e NuUmero: En este campo debera ingresar de forma manual el "NUmero” del
contacto o cliente del cual desea el reporte de las llamadas.

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

Origen Destino Duracion Estado Endpoint Nombre Endpoint Tipo contacto Nombre contacto EXito
2023-02-21 171814 /0% __ gt 28 0 Pendiente S M Mo
2023-02-21 17:12:57 48 24 233 Pendiente 1 = Mo
2023-02-21 17:12:57 48 24 233 Pendiente e = Sy No
2023-02-21 17:12:30 24 44 0 Pendiente =5 =S No
2023-02-21 17:12:30 24 44 0 Pendiente e = No

Como podréa observar se muestra una serie de columnas:

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.
Duracién: Se muestra el tiempo de duracion de la 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 indicar4 si la llamada fue exitosa o no.

o O O O

O O O O O O
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Comunicacién a mi manera

Historial

En esta seccion de IsMyContact tendra el historial de las llamadas, al presionar el boton

se mostrara la siguiente pantalla:

IsMyContact

Entrante)

Saliente)
201 =» 28

Entrante)
26 =+ 201

201 =» 27

27 = 201

&2 [

Historial

« 1M1 bl

4000 =» 4000

>

a:-F

03-03-2023 11:28:50 (218s) (X

03-03-2023 11:26:36 (41s) (&

03-03-2023 11:24:38 (45s) (&

03-03-2023 11:08:03 (0s) (R Saliente)

28-02-2023 14:35:34 (0s) (XEntrante)
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(@) call my way

Como observara se muestra la siguiente serie de datos:

Fecha y hora exacta de la llamada.

Duracion de la llamada (representada en sequndos).
Tipo de llamada: Entrante o Saliente.

Numero o Extension que ejecuto la llamada.
Numero o Extension que recibio la llamada.

o O O O O

Pausas

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

Al dar clic en este tercer boton de la pantalla, se abrira la siguiente ventana:
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(@)call My way

Comunicacién a mi manera

a-

Pausas

0 Almuerzo

I Break - Cafe
M Capacitacion - Virtual
M Consulta - Equipo desarrolio

M Consulta - Conta

M Consulta - Vientas
W Demo 2
M Demo 3

M Reunion - Demo - Centes

M Reunion - Interna

W Sesion Remota - Revision de equipos

Nl Tarea interna

0 Visita

> Cerrar sesion

Nota: Cabe sefialar que las “Pausas” mostradas son para fines ilustrativos, no reflejan
exactamente las que tendra la organizacion, ya que son personalizadas al momento de
la configuracion.

Tomando como ejemplo la pausa “Bafio”, al presionarla se mostrara la siguiente ventana:
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(@)call My way

Comunicacién a mi manera

B -
Pausas

Se encuentra en pausa

Bano

> Cerrar sesion

Se muestra el nombre de la “Pausa” y debajo de la misma, se encuentra un cronometro
que iniciara el conteo del tiempo de dicha pausa.

Para regresar a la actividad laboral, debera presionar el botodn “Despausar” y continuar
con 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 mostrara la
siguiente ventana:

BA -

Pausas

Se encuentra en pausa

Salida

7d7h34m33s

C* Cerrar sesién
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(@) call my way

Al estar posicionado en dicha ventana, debera presionar el boton “Cerrar sesion” y el
sistema dara por terminada la jornada laboral.

Nota: Si presiona el botdn “Cerrar sesion”, cuando se encuentre en otra “Pausa” que no
sea la pausa de "Salida”, el sistema no le permitira cerrar la sesion.

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

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

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 gufe cuidadosamente en
la realizacion de sus actividades y contara con revisiones periodicas 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 filosoffa dentro de nuestra organizacion.
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(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO

SECCION MODIFICADA
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