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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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PANEL DE CONTROL 

El Panel de control permitirá al supervisor conocer el estado operativo del Centro de 

Contacto en el día actual, el panel se divide en tres secciones: 

¶ Sección superior: muestra en totales cada una de los posibles estados en que 

pueden estar las llamadas y los agentes 

o Llamadas 

Á Activas 

Á Timbrando 

Á En Cola 

Á En IVR 

o Agentes 

Á Logueados 

Á En llamadas 

Á En espera 

Á Pausados 

 

¶ Sección central: Muestra el desempeño de cada agente el día de hoy y a su 

vez es posible escuchar las llamadas del agente o pausarlo 

¶ Sección inferior: Muestra las llamadas perdidas del día de hoy. 

 

El panel refresca automáticamente cada 30 segundos y actualiza la información 

acumulada del día. 
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PANEL DE COLAS 

El panel de colas opera las estadísticas más relevantes de cada cola que opera el 

Centro de Contactos, muestra: 

¶ Cantidad de llamadas recibidas 

¶ Cantidad de llamadas contestadas 

¶ Cantidad de llamadas Abandonas 

¶ Cantidad de llamada en espera 

¶ Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo 

establecido, si se muestra en rojo se está operando por debajo del umbral 

¶ SLA: Relación entre llamadas contestadas y recibidas 
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PANEL PENDIENTES 

El panel de pendientes permite conocer las actividades pendientes del Centro de 

Contactos, su fecha y descripción 

Muestra los pendientes en tres secciones, las actividades vencidas, las que están 

programadas para el día de hoy y las próximas: 

 

 

 

PANEL DE ACTIVIDADES 

El panel de Actividades permite extraer todos los tiquetes o formularios que se han 

creado dentro de la organización empleando diferentes filtros. Con el resultado de 

dicho filtro se pueden realizar tareas tales como: cambiar estado, reasignación a un 

agente o darles una nueva fecha de ejecución. 
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REPORTE DE COLAS SLA 

El Reporte de colas SLA opera las estadísticas más relevantes de cada cola que 

opera el Centro de Contactos para un período de tiempo seleccionado, muestra: 

¶ Cantidad de llamadas recibidas 

¶ Cantidad de llamadas contestadas 

¶ Cantidad de llamadas Abandonas 

¶ Cantidad de llamada en espera 

¶ Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo 

establecido, si se muestra en rojo se está operando por debajo del umbral 

¶ SLA: Relación entre llamadas contestadas y recibidas 
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REPORTE DE ACTIVIDAD DE COLAS 

Permite seleccionar un rango de fechas para determinar cuántas llamadas ingresan 

por hora a cada cola. 

 

 

 

REPORTE TIEMPOS DE TIMBRADO 

El reporte de tiempos de timbrado, nos permite visualizar cuánto tiempo tarda un 

agente en contestar una llamada una vez que les fue asignada. Finalmente nos 

brinda el promedio de conversación y timbrado. 
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REPORTE SLA FORMS 

Muestra si los tiquetes que se han creado están siendo atendidos en el tiempo 

esperado, y en caso de que no sea así, con cuánto retraso están siendo 

completados. 

 

 

 

REPORTE DE LLAMADAS 

Permite visualizar un reporte de todas las llamadas que se han gestionado dentro de 

la organización. 
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LLAMADAS IGNORADAS 

Permite visualizar un reporte de todas las llamadas que se han realizado dentro 

de la organización, e identificar si dichos registros están siendo registrados por 

los agentes, o si están siendo ignoradas. 

 

 

PROMEDIOS AGENTES 

Este reporte muestra la cantidad de llamadas para cada agente, el promedio de 

conversación y el tiempo entre una llamada y otra para cada agente. 
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En la segunda sección muestra de qué manera se utilizaron los tiempos a lo largo de 

la jornada: 

 

 

 

TIEMPOS Y ACTIVIDAD (TABLA) 

El reporte de pausas nos permite conocer, para una fecha dada en que utilizó el 

tiempo cada agente. Al estar definidas las pauses como facturables o no facturables 

(trabajo productivo o no) el reporte las muestras diferenciadas por color y las 

totaliza de º independiente. 

Adicionalmente el reporte nos muestra los tiempos en llamada, libre, productivo, 

laborado y la hora de inicio y fin de la jornada analizada: 
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DISPOSICIONES POR AGENTE (TABLA) 

Este reporte nos muestra cuántas veces han utilizado cada uno de los agentes las 

diferentes pausas existentes para un rango de fechas indicado. 

 

 

REPORTE DE ACCIONES (TABLA) 

El reporte de acciones nos muestra cuántas veces se ha utilizado cada uno de los 

formularios existentes. 

 

 

 

DISPOSICIONES (TABLA) 

El reporte de disposiciones nos permite conocer, para un rango de fechas, el 

comportamiento horario de las diferentes disposiciones. La búsqueda se puede 

individualizar de manera que se pueda seleccionar para una disposición en 

específico o para un agente específico: 
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LLAMADAS ACTIVAS 

El interface de llamadas activas nos permite ver un histórico, horario, de las llamadas 

activas del Centro de Contactos. Es posible clasificar las llamadas por Entrantes, 

Salientes o Total. La búsqueda se hace para una fecha específica y el sistema nos 

muestra la semana anterior, día por día a partir de la fecha indicada: 

 

 

 

CONSUMO ACUMULADO 

El reporte de consumo acumulado nos permite, para un rango de fechas, conocer el 

comportamiento del consumo, de manera acumulada. Es posible definir una curva 

continua o agrupar el consumo por día o mes: 



 

14 | P á g i n a  

 

 

 

 

 

 

TIEMPOS Y ACTIVIDAD (GRÁFICO) 

El reporte de Tiempos y actividades, gráfico permite conocer para un agente 

específico o para un grupo de agentes, de manera gráfica, en que se utilizó el 

tiempo: 

 

 

 

 

 

DISPOSICIONES (GRÁFICO) 
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El reporte de disposiciones, permite, para un rango de fechas, conocer las 

disposiciones ejecutadas por cada agente o para todos los agentes, para todas las 

disposiciones o para una disposición especifica: 

 

 

ACCIONES (GRÁFICO) 

Muestra un gráfico de barras con la cantidad de veces que se han utiliza los 

diferentes formularios existentes en la organización 

 

 

HISTORIAL DE LOGUEOS 

El historial de logueos, muestra, tabulado, todos los logueos de cada agente o de 

todos los agentes a lo largo del mes seleccionado: 
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DOCUMENTOS DE CONTACTOS 

Permite consultar y administrar los diferentes documentos que han sido cargados 

por los agentes durante su gestión utilizando filtros por tipo de documento y rango 

de fechas. 
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TIEMPOS Y ACTIVIDAD (HISTORIAL) 

El reporte de tiempos y actividades, permite conocer cada una de las actividades 

ejecutadas por un agente o de todos los agentes para una fecha dada: 
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CHATS 

El reporte de chats muestra todos los chats que se han atendido, los chats se 

pueden seleccionar por rango de fechas, contacto, agente o tipo de chat. El 

resultado muestra los chats con las características seleccionadas, así como el 

contenido del mismo: 
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ACCIONES (GRÁFICO) 

El reporte de acciones permite conocer, para un rango de fechas, para un agente 

dado, todos los agentes o un grupo de agentes, que acciones fueron atendidas por 

cada agente: 

 

 

PREGUNTAS FRECUENTES 

 

1. ¿Cómo puedo visualizar el estado de un agente en tiempo real? 



 

20 | P á g i n a  

 

 

En el Panel de Control se conoce el estado de los agentes. 

 

2. ¿Cómo puedo pausar a un agente? 

 

En el Panel de Control es posible Pausar cada agente o a todos los 

agentes. 

 

3. ¿Cómo puedo escuchar la llamada de un agente en tiempo real? 

 

En el Panel de Control al extremo izquierdo de cada agente aparece un 

ícono en forma de anteojo, al hacerle Click a dicho ícono se genera una 

llamada de escucha. 

 

4. ¿Cómo puedo visualizar cuantas llamadas están en cola en tiempo real? 

 

En el Panel de Control en la sección superior del mismo se puede 

conocer en tiempo real cuantas llamadas hay en cola. 

 

5. ¿Cómo puedo visualizar el SLA y el nivel de contestación de una de las 

colas en tiempo real? 

 

En el Panel de Control hay una sección que calcula e indica en tiempo 

real el SLA y el nivel de contestación. 

 

6. ¿Cómo puedo visualizar el SLA y el nivel de contestación de una de las 

colas para un rango de fechas determinado? 
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En el reporte de colas por SLA se escoge la cola que se desea conocer el 

nivel de contestación. 

 

7. ¿Cómo puedo visualizar cuales actividades se encuentran vencidas y 

cómo las puedo editar?  

 

En el panel de pendientes aparecen las actividades vencidas y las 

próximas a vencer. 

 

 

8. ¿Cómo puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el día de hoy 

y cómo las puedo editar? 

 

En el panel de pendientes aparecen las actividades las próximas a vencer. 

 

 

9. ¿Cómo puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el día de 

mañana o en el futuro y cómo las puedo editar? 

 

En el panel de pendientes. 

 

10. ¿Cómo puedo visualizar en que momento del día recibí y/o realice la 

mayor cantidad de llamadas simultáneas? 

 

En el reporte de llamadas activas. 

 

11. ¿Cómo saber el monto consumido en llamadas para un rango de fechas 

determinado? 
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En el reporte de consumo acumulado. 

 

12. ¿Cómo puedo saber el tiempo productivo de un agente en una fecha 

específica? ¿Cómo se calcula este tiempo de productividad? 

 

En el reporte de tiempos y actividades. 

 

13. ¿Cómo puedo visualizar el uso del tiempo de un agente en una fecha 

específica? 

 

En el reporte de tiempos y actividades, seleccionando la fecha específica 

de las que se desea obtener la información. 

 

 

14. ¿Cómo puedo visualizar el detalle histórico del uso del tiempo de un 

agente en una fecha específica? 

 

En el reporte de tiempos y actividades, seleccionando el rango de fechas 

específicas de las que se desea obtener la información. 

 

15. ¿Cómo puedo obtener un gráfico que muestre el uso del tiempo de un 

agente en una fecha específica y como puedo descargarlo? 

 

En el reporte de tiempos y actividades, gráfico, seleccionando el rango de 

fechas específicas de las que se desea obtener la información, una vez 

que se genera, se da la opción de descargar. 

 

16. ¿Cómo puedo saber el tiempo productivo y el tiempo productivo 

promedio de todos los agentes? 
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En el reporte de promedios de agentes. 

  

17. ¿Cómo puedo saber en qué rango de horas del día se califican más 

llamadas con determinada disposición?  

 

En el reporte de disposiciones (Tabla). 

 

18. ¿Cómo puedo obtener un gráfico que muestre en que rango de horas 

del día se califican más llamadas con determinada disposición y como 

puedo descargarlo? 

 

En el reporte de disposiciones (Gráfico). 

 

19. ¿Cómo puedo saber el tiempo promedio que tarda un agente en llamada 

para una fecha específica? 

 

En el reporte de promedios de agentes. 

 

20. ¿Cómo puedo leer los chats que han tenido los agentes entre ellos y/o 

con los clientes? 

 

En el reporte de CHATS. 

 

21. ¿Cómo puedo saber cuántas acciones (tickets) ha creado un agente en 

una fecha específica? 

 

En el reporte de Acciones (Tabla). 
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22. ¿Cómo puedo obtener un gráfico que muestre cuantas acciones (tickets) 

ha creado un agente en una fecha específica? 

 

En el reporte de Acciones (Gráfico). 

 

23. ¿Cómo puedo visualizar las llamadas ignoradas y/o no salvadas de un 

agente para un rango de fechas determinado? 

 

En el reporte de llamadas ignoradas. 

 

24. ¿Cómo puedo visualizar el tiempo que tarda un agente en contestar las 

llamadas? 

 

En el reporte de tiempos de timbrado. 

 

 

 


