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Introduccién

CallMyWay ofrecer el servicio de 368gente CRM y Contact Center OmniCanel

cual facilita la gestion de atencién de clientesedianteuna plataformaOmniCanal El

CRM se encuentra integrado de tal forma que los agentes pueden documentar
durante la llamada todos los detalles de la gestion. En adicion esta plataforma integra
el servicio de telefonia de CallMyWay de forma nativa lo cual convierte a la soluciéon
en una herramienta integral sin la necesidad de contar con varios sistemas activos a
la vez. El supervisor podra siempre consultar en linea los reportes que le brindan
visibilidad de las gestiones realizadas, la atencion de las llamadas y consultas por otros
canalespor parte de losagentes,asi como otras multiples métricas disponibles.
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Comunicacion a mi manera

BENEFICIOS

Mida la Productividad de sus Equipos

360 OmniCanal CRM/Contact Center le permite monitorear er
tiempo real y en retrospectiva las gestionegalizadas por los ‘.
agentes.

Incremente la cobertura de su empresa

Mediante 360 OmniCanal CRM/Contact Center usted pueae o
implementar campafias comerciales de forma automatizada
mediante: llamadas, WhatsApp, o correo electrénico y a la
vez medir en todo manento el resultado alcanzado.

Inteligencia empresarial

Con 360 OmniCanal CRM/Contact Center su empresa contara = y i
con informacién siempre a la mano sobre todas las — |

interacciones sostenidas con sus clientes y contactos por medio e - =

de los canalesctivos. A la vez se integra con las Bases de Da -

internas de su empresa.

Autogestién y Control Justo a Tiempo

Con 360 OmniCanal CRM/Contact Center resulta muy sencillo
asignar tareas a los agentes y posteriormente monitorear su
cumplimiento. En adidin, los agentes se autogestionan dadc
que pueden visualizar sus tareas pendientes mediante un
panel Unico y normalizado.
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Comunicacién a mi manera

ROLES DENTRO DE UN CONTACT CENTER

Agente Su funcion eda atencionde llamadas
Superviso: Su funcion eamonitorear laatencion de los agentes

Plataforma Se compone porCentral en la Nube CMW, 360 Omnicanal CRMy
Contact Center.

Estas brindan la interfacento para el agente como para el supervisor

Agente Supervisor Plataforma

a*° B O st

¢360~ omNICANAL

‘ CRM CONTACT CENTER
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¢ Qué es una cola de atencién?

Para cada servicio se asigna un nimero telefénico para que los clientes realicen sus
consultas sobre un servicio. La central en la nube le asigna las llamadas entrantes a
los agentes que estén disponibles.

¢ Cual es lamportancia de un agente?

El agente es quién brinda el servicio al clienElasegurauna experiencia positiva al
cumplir con sus tareas asignadas.
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Comunicacidn a mi manera

INTERFACE 360 PARA AGENTES TEAMS

Pausa 7.06 05 Liamadas

54

Cola{831) Nivel 3

H ¢ u > M n:| Tee: CININME] ~©
Salida n 2021.06-31 06:26:07 | entrante | Pesdida [-]
Tareas [EHE =
w s =S URINE
Resumen de Llamadas Uamadas CY IETINIED =
Contacte El NCHE N alhd Dispasicién al =
Salvadas 0 Ignoradas 0 P m
Exitosas 0 No Exitosas 0
Total 1 Duracién 0
Progsamar Liamada
Q Buscar
Llamadas  Teiono  Contacios
s a
Excribe un eembee 5 un AGMERD S
n
1 2 3
s ar
Notas del Contaclo j E 5 _—
7 8 9 Historial Tods  Comeodevar =
»- * (1] #

‘ Comentario de la Liamada (intermo)

Nimera de trabajo: +105

‘ Envio de comeo

‘ — Liamadas estacionadss

INTERFACE 360 PARA AGENTES SIP

») call my way

@ mi manera

Incio | Cuent o | Sopore | S ad

Llamadas

Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

2021-09-08 10:46:04 | entrante

n 10625
contacto EYCICIEIEIRS Disposicion
esumen de Llamadas = m

Salvadas 0 Ignoradas 0
Exitosas 0 NoExitosas 0 Programar Liamada Gestion
Total 3 Duracién 3.3m

2 Toes CINENE -
=

Lamadas CHIEEINIE) =
Monto_Pendiente

Notas del Contacto

Comentario de la Liamada (Intema)

Envio de comeo

Ticket
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Esta es la interface del Agente 360. La misma estd compuesta por tres secciones:
1. Control de Pausas, y Resumen de llamadas

Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

vn

(@) call my way

Comunicacidn a mi manera

Resumen de Llamadas =
Salvadas 0 Ignoradas 0
Exitosas 0 No Exitosas 0

Total 0 Duracion Os

2. Seccion détencionde llamadas

- I

No hay llamadas en este momento

(BETGERER

SECCION DHELEFONIA

1. Telefonia Microsoft Teams

..%,. n Llamadas Teléfono Contactos

o) X

G Escribe un nombre o un ndmero Minicaciion gice

o)
1 2 3
..... 4 g 6

.

&) 7 8 9 Historial Todss  Comeodevor =
@ 0 #

Numero de trabajo: +105

Llamadas estacionadas
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Comunicacién a mi manera

2. Telefonia SIP

8639082 - 28 :

SECCION DEONTROL DEPAUSASY RESUMEN DE LLAMADAS

Control de pausas:

Este panel funciona de forma equivalente a un Semafoiesta en Rojo, cuando el
agente se coloca en pausa y por lo tanto no le ingresaran llamadas al agente, y esta
en verde cuando el agente esta disponible y por tanto si le ingresan llamadas al
agente. Es muy importante que el agente manipule correctamente si esta en pausa
o0 si bien esta disponible.

Es importante que el agente seleccione la pausa adecuada que indica el motivo por
el que esta en pausa.

@O@
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Comunicacidn a mi manera

¢COMO ACTIVAR UNA PAUSA?

Debes darclicken la opcion por la que se requiere la pausa y seguidamerte el
boton rojo. El panel se muestra en rojo indicando que el agente se encuentra en
pausa

Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

195)
1) Aimuerzo
4) Bafo

2) Café

5) Consulta
51) Demo
3) Reunion
15) Visita
14) Salida

(
(
(
(
(
(
(
(
(

¢ COMO DESACTIVAR UNA PAUSA?

Debes dar click en el botowerdey sedesactivaa la pausa.

Recuerdes no desactiva la pausa née ingresaran llamadas

Pausa 00:26/1:00:00 2

Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

Almuerzo
Resumen de Llamadas =

Salvadas 0 Ignoradas 0
Exitosas 0 No Exitosas 0
Total 0 Duracién 0s
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Comunicacién a mi manera

RESUMEN DE LLAMADAS

El supervisor valora la gestidon de los agentes por medio del panel de resumen de
llamadas para el este es un termometro de la gestion de los agenteado que le
indica cuantadlamadasha ignorado, cuantas ha atendidpy cuantas han sido
exitosas.

Desde la interface del agente usted siempre va a poder identificar que tan exitosa ha
sido su atencion de las llamadas. Esto se logra mediante el panel de resumen de
llamadas. Ahi va a observar lo siguiente:

Llamadas salvadas:

Resumen de Llamadas

Salvadas 0 Ignoradas 0O
Exitosas 0 No Exitosas 0
Total 0 Duracion 0s

Es muy importante que el agente salve las llamadas, esto se logra mediante el boton
calvard que aparece en el panel central el
agente olvida salvar la llamada se pierde toda la informacién recopilada por el

agentedurante la llamadaEl agente tendra hasta 24 horas para salvar la llamada.
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Comunicacion a mi manera

Las llamadas exitosas
Califican que la gestion realizada por el agente con el cliente ha sido exitosa.

Las llamadas ignoradas

Sonaquellas que el agente naalvo, porque decidio usar la opcion de ignorar.
Las llamadas no exitosas

Califican que la gestion realizada por el agancon el cliente no ha sido exitosa.

SECCION DE ATENCION DE LLAMADAS:

Gracias a la informacién de la Seccion de atencion de llamadas el Agente puede
brindar un servicio personalizado a quienes llamakl.agente se le desplegaré la
informacion del contacto que esta llamando al call center.

Si es una llamada saliente, lo indica claramente y su color es azul y si es una entrante
su color es verde.

M (< | 11| > N u

2020-10-26 14:56:49 | saliente [+ |
=» 40004000 (@ CallMyWay 40004000) = 28 = : [ ignorar |
2020-10-26 14:56:49 | entrante u
=» 40004000 (® CallMyWay 40004000) =» 28

M| <€ | 1M |2 N u

Una vez que, en el panel central de llamadas, entre dggauna llamada, esta va a
presentar 3 botonegsignorar, rellamar o PopUp.

En botdn de ignorar se ignora la llamada y no se parametriza

En rell amar, e | sistema oclick2dial é | 1 ama
gue ingreso la llamada

EnPop Up se despliega el o0PopUpd6 o ventana |
configurado para el CallCenter.
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Comunicacién a mi manera

INFORMACION OMNICANAL DEL CONTACTO

Una de las ventajas de la interfase 360 para el agente, es que al ser una plataforma
OMNICANAL, el Agentesiempre va a tener acceso a la informacion del Contacto y
a todas las interacciones que este Contacto ha tenido con los Agentes de 360
OmniCanal Contact Center y CRM en el pasado, estzabilidad se logra en un

solo sitio incluyendo todos los canales questén activos en el Contact CenteA
continuacion,vamos a explicar cada uno de estos iconos:

2020-11-24 09:34:08 | saliente

40004000 (» CallMyWay 40004000)

el & @ O H WS
Call My Way My Way

Muestra los numeros telefénicos disponibles del contacto, y una estadistica de
resultados para cada namero.

2020-11-24 09:34:08 | saliente
40004000 (® calMyway 40004000) = 400!

Contacto 3 F OHRW

Call My Way My Way

Programar Llamada
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Muestra la informacion general del coatto. Una vez dentro podra visualizar lo
siguiente:

Pestafia de dtos personales:

El agente define si utiliza o no los espacios establecidos

Pestanade teléfonos:

Diferentes numeros telefonicos con los que usted podra contactar al cliente

Brinda una estadistica que le permite identificacaal nGmero telefonico se puede
llamar a este contacto con mayor éxito.
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