
 

1 | P á g i n a  

 

 



 

2 | P á g i n a  

 

 

Introducción 

 

 

CallMyWay ofrecer el servicio de 360 Agente CRM y Contact Center OmniCanal el 

cual facilita la gestión de atención de clientes mediante una plataforma OmniCanal. El 

CRM se encuentra integrado de tal forma que los agentes pueden documentar 

durante la llamada todos los detalles de la gestión. En adición esta plataforma integra 

el servicio de telefonía de CallMyWay de forma nativa lo cual convierte a la solución 

en una herramienta integral sin la necesidad de contar con varios sistemas activos a 

la vez. El supervisor podrá siempre consultar en línea los reportes que le brindan 

visibilidad de las gestiones realizadas, la atención de las llamadas y consultas por otros 

canales por parte de los agentes, así como otras múltiples métricas disponibles. 
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BENEFICIOS 

 

Mida la Productividad de sus Equipos 

360 OmniCanal CRM/Contact Center le permite monitorear en 

tiempo real y en retrospectiva las gestiones realizadas por los 

agentes. 

 

 

Incremente la cobertura de su empresa 

Mediante 360 OmniCanal CRM/Contact Center usted puede 

implementar campañas comerciales de forma automatizada 

mediante: llamadas, WhatsApp, o correo electrónico y a la 

vez medir en todo momento el resultado alcanzado. 

 

Inteligencia empresarial 

Con 360 OmniCanal CRM/Contact Center su empresa contará 

con información siempre a la mano sobre todas las 

interacciones sostenidas con sus clientes y contactos por medio 

de los canales activos. A la vez se integra con las Bases de Datos 

internas de su empresa. 

 

 

Autogestión 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 adición, los agentes se autogestionan dado 

que pueden visualizar sus tareas pendientes mediante un 

panel único y normalizado. 
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ROLES DENTRO DE UN CONTACT CENTER 

 

Agente:  Su función es la atención de llamadas. 

 

Supervisor: Su función es monitorear la atención de los agentes. 

 

Plataforma:  Se compone por Central en la Nube CMW, 360 Omnicanal CRM y 

Contact Center. 

 

Estas brindan la interface tanto para el agente como para el supervisor. 
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¿Qué es una cola de atención?  

Para cada servicio se asigna un número telefónico 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. 

 

¿Cuál es la importancia de un agente? 

El agente es quién brinda el servicio al cliente. El asegura una experiencia positiva al 

cumplir con sus tareas asignadas.  
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INTERFACE 360 PARA AGENTES TEAMS 

 

 

 

INTERFACE 360 PARA AGENTES SIP 
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Esta es la interface del Agente 360. La misma está compuesta por tres secciones:  

1. Control de Pausas, y Resumen de llamadas 

 

2. Sección de Atención de llamadas 

 

 

SECCIÓN DE TELEFONÍA 

 

1. Telefonía Microsoft Teams 
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2. Telefonía SIP 

 

 

 

SECCIÓN DE CONTROL DE PAUSAS Y RESUMEN DE LLAMADAS 

 

Control de pausas: 

Este panel funciona de forma equivalente a un Semáforo.  Está en Rojo, cuando el 

agente se coloca en pausa y por lo tanto no le ingresarán llamadas al agente, y está 

en verde cuando el agente está disponible y por tanto si le ingresan llamadas al 

agente.   Es muy importante que el agente manipule correctamente si está en pausa 

o si bien está disponible.  

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

el que está en pausa.  
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¿CÓMO ACTIVAR UNA PAUSA? 

Debes dar click en la opción por la que se requiere la pausa y seguidamente en el 

botón rojo. El panel se muestra en rojo indicando que el agente se encuentra en 

pausa 

 

 

 

¿CÓMO DESACTIVAR UNA PAUSA? 

Debes dar click en el botón verde y se desactivará la pausa.  

Recuerde, si no desactiva la pausa no le ingresarán llamadas  
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RESUMEN DE LLAMADAS 

El supervisor valora la gestión de los agentes por medio del panel de resumen de 

llamadas, para el este es un termómetro de la gestión de los agentes, dado que le 

indica cuántas llamadas ha ignorado, cuantas ha atendido, y cuántas han sido 

exitosas. 

 

 

 

Desde la interface del agente usted siempre va a poder identificar que tan exitosa ha 

sido su atención de las llamadas. Esto se logra mediante el panel de resumen de 

llamadas. Ahí va a observar lo siguiente: 

Llamadas salvadas:  

 

Es muy importante que el agente salve las llamadas, esto se logra mediante el botón 

òsalvaró que aparece en el panel central el cual vamos a explicar m§s adelante. Si el 

agente olvida salvar la llamada se pierde toda la información recopilada por el 

agente durante la llamada. El agente tendrá hasta 24 horas para salvar la llamada. 
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Las llamadas exitosas:  

Califican que la gestión realizada por el agente con el cliente ha sido exitosa.  

Las llamadas ignoradas: 

Son aquellas que el agente no salvó, porque decidió usar la opción de ignorar. 

Las llamadas no exitosas: 

Califican que la gestión realizada por el agente con el cliente no ha sido exitosa.  

 

 

SECCIÓN DE ATENCIÓN DE LLAMADAS: 

 

Gracias a la información de la Sección de atención de llamadas el Agente puede 

brindar un servicio personalizado a quienes llaman. Al agente se le desplegará la 

información del contacto que está 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. 

 

Una vez que, en el panel central de llamadas, entre o salga una llamada, esta va a 

presentar 3 botones, ignorar, rellamar o PopUp.  

En botón de ignorar se ignora la llamada y no se parametriza. 

En rellamar, el sistema òclick2dialó llama al contacto de la llamada al n¼mero por el 

que ingresó la llamada. 

En Pop Up se despliega el òPopUpó o ventana nueva con el link que se haya pre 

configurado para el CallCenter. 
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INFORMACIÓN OMNICANAL DEL CONTACTO. 

Una de las ventajas de la interfase 360 para el agente, es que al ser una plataforma 

OMNICANAL, el Agente, siempre va a tener acceso a la información 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, esta trazabilidad se logra en un 

solo sitio incluyendo todos los canales que estén activos en el Contact Center.  A 

continuación, vamos a explicar cada uno de estos íconos: 

 

Muestra los números telefónicos disponibles del contacto, y una estadística de 

resultados para cada número. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

14 | P á g i n a  

 

Muestra la información general del contacto. Una vez dentro podrá visualizar lo 

siguiente: 

Pestaña de datos personales: 

 

El agente define si utiliza o no los espacios establecidos. 

 

Pestaña de teléfonos:  

 

Diferentes números telefónicos con los que usted podrá contactar al cliente. 

Brinda una estadística que le permite identificar a cuál número telefónico se puede 

llamar a este contacto con mayor éxito. 

 

 














































