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Contenido

El presente documento ofrece una gufa de uso para los clientes de IsMyConnect, en
cuanto a funcionalidades telefénicas sobre Microsoft Teams, con la finalidad de
facilitar el proceso de migracion y la adopcion de estos servicios por parte de los
usuarios finales.

Este documento muestra la experiencia de usuario y detalla paso a paso el uso de
cada una de las funcionalidades telefonicas.

Por la naturaleza dinamica de Microsoft Teams, CallMyWay estara en constante
actualizacion, para reflejar las nuevas funcionalidades del servicio.

Dichas actualizaciones estaran disponibles en los sitios web de CallMyWay e
IsMyConnect.

En adicion a este documento, también podra consultar tutoriales en formato
audiovisual, disponibles en nuestro canal de Youtube.
https://www.youtube.com/channel/UCknp55LUyd28ppTbzlbTdtw/playlists
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Soporte al cliente

En CallMyWay sabemos que nuestros clientes son nuestra razon de existir, por lo que
contamos con un servicio de soporte de primer nivel para cualquier consulta o
situacion que se pueda presentar con su servicio, por lo tanto, ponemos a su
disposicion nuestros diferentes canales de comunicacion y atencion.

Contacto

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

WhatsApp

Asistencia en linea

Click2Call

www.callmyway.com

'g"+52 5541708422

w1506 4000-4000 y +506 800 800 0202

i
==+1305 644 5535

L+56 227609072

' '+ 5116409850

-’+507 8366060

W 57 15139663
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Realizar una llamada

Para realizar una llamada debera ingresar a la opcion “Llamadas”, localizada en el
panel izquierdo, el mismo desplegara un teclado numeérico y en la parte inferior de
dicho teclado se describira su nimero de trabajo.

Para ingresar el numero telefonico a llamar, debera posicionarse en el espacio en
blanco correspondiente y digitarlo con el teclado del computador, o bien, podra
utilizar el teclado que muestra MICROSOFT TEAMS en pantalla.

Q < n Llamadas Personal

Chat Escriba un nombre o un nimero
000
o
Equipos 1 2 3
- ABC DEF
Calendario
4 5 6
\ GHI KL MNO
0 7 8 9
7 PQRS TUV WXYZ
@ » 0 #
sMyConnect
Power B
Numero de trabajo: +506 4000 4000

Vista del panel de llamadas
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Contestar o Rechazar una
llamada

Al ingresar una llamada se mostrara una ventana emergente en la esquina inferior
derecha de la pantalla, como se muestra en la imagen.

ﬁ_’v Microsoft Teams

65 (externo)

Contestar o Rechazar una llamada

. La llamada se podra contestar con el boton de color morado, ubicado a la
izquierda o desde cualquier area del recuadro de dicha ventana.

. El boton de color rojo, ubicado a la derecha, permitira rechazar la llamada.

La ventana emergente se desplegara, aunque Microsoft Teams no se encuentre en
primer plano.

Si el usuario posee una politica de llamadas, creada por CallMyWay, con la
caracteristica BusyOnBusy activa, solo podra recibir una llamada simultanea.

Cuando un usuario comparte contenido a través de MICROSOFT TEAMS o establece
su estado como “No molestar”, la llamada entrante ingresara a la extension, pero no
se alertara ni se mostrara la notificacion en pantalla. Una vez finalizada la llamada,
esta se mostrara en el historial de MICROSOFT TEAMS como llamada perdida.

En caso de requerir que las llamadas se alerten, aunque comparta pantalla a través
MICROSOFT TEAMS, se debera cambiar el estatus de “No molestar” a “Disponible”.
Para ello, en la esquina superior derecha de la aplicacion, debera presionar el icono
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circular que contiene la fotografia o las iniciales del nombre; y seleccionar el nuevo
estado.

Call My Way NY S.A. Cerrar sesion

-

@ En una reunion >
@ Disponible abajo >
@ Ocupado >
@ No molestar

2 Vuelvo enseguida
Aparecer como ausente

(®) Desconectado
(© Duracién 7
O Restablecer estado

Estado del usuario

Otra alternativa que permitira que las llamadas entrantes se alerten, aunque el estado
en MICROSOFT TEAMS sea “No molestar”, es agregando los contactos de interées a la
categoria de acceso prioritario.

Para ello, en la esquina superior derecha de la aplicacion, debera presionar el icono
circular que contiene la fotografia o las iniciales del nombre y hacer clic en la opcion
"Administrar cuenta” - “Privacidad” - "Administrar acceso prioritario”, y proceder a
agregar los numeros requeridos.

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 7



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

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Configuracién Privacidad

€83 General No molestar

B3 Cuentasy organizaciones Puede seguir recibiendo notificaciones de los contactos que tengan acceso prioritario cuando su estado se
&) Privacidad establezca en No molestar.

) Notificaciones y actividad [ Administrar acceso prioritario

/. Apariencia y accesibilidad

Acceso prioritario

Halar una llamada

Para halar una llamada se debera seguir el mismo procedimiento que para realizarla,
marcando alguno de los siguientes codigos, segun sea el caso.

. *g
Permite halar una llamada del grupo al cual pertenece el usuario, sin saber cual
es la extension que esta timbrando.

. ** + “NUmero de extension que esta timbrando”
Permite halar una llamada en especifico, al indicar la extension a la cual se le
va a halar la llamada.

Silenciar una llamada

Para silenciar una llamada se debera hacer clic en el icono del micréfono, identificado
como “Micro”, ubicado en la esquina superior derecha de la ventana, a la izquierda
del boton de color rojo con la leyenda “Salir”.

ecladode.. Enespera Transferir Gente Mas Micro

Silenciar una llamada
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Una vez realizado el paso anterior, el icono cambiara a un micréfono con una barra

transversal.

En caso de requerir activar el audio, debera presionar nuevamente ese icono y se

regresara al icono del micréfono inicial.

Marcar en llamada activa

En algunas ocasiones, en medio de una llamada activa se requerira marcar uno o
varios digitos. Por ejemplo, al llamar a una central telefonica y requerir marcar un

numero de extension.

Para ello se debera hacer clic en el icono del teclado identificado como “Teclado de
marcado”, siendo el primer icono de izquierda a derecha.

00

do de En espera

Teclado de marcado

1 2

B 5

7 8
PQRS TUV

Z 0

DEF

MNO

WXYZ

Marcar en llamada activa
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Una vez que se muestra el teclado, podréa digitar el o los nimeros requeridos, con el
teclado del computador, o bien, podra utilizar el teclado que muestra MICROSOFT

TEAMS en pantalla.

En caso de no desear mostrar el teclado, debera presionar el boton nuevamente.

Poner llamada en espera

Para poner una llamada en espera se debera presionar el icono de pausa, identificado

como “En espera”.

I PR U ~ -
G higs hicro

eclado de .. [Enespergd Transferir Gente as

Foner en espera
Poner llamada en espera

En la pantalla se indicara que la llamada se encuentra en espera y el tiempo que lleva

en dicha condicion.

Para reanudar la llamada, debera presionar el boton “Reanudar”.

Reanudar

En espera

En espera 00:34

Reanudar una llamada
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Comunicacién a mi manera

Transferir llamada “A Ciegas o
Directa”

Para transferir una llamada mediante el método “a ciegas”, debera hacer clic en el
icono de teléfono con la flecha saliente, identificado como “Transferir” y seleccionar la
opcion “Transferir”.

frmy)
)

m

cladode.. Enespera Transferir Gent Mas Micro

@ Transferir

8‘} Consultar y después trans...

Transferir llamada a Ciegas

A continuacion, se desplegara la siguiente ventana y en el espacio con la leyenda
“Invite a alguien o marque un numero”, podra digitar el nombre de un usuario de
MICROSOFT TEAMS, un nimero de extension o un numero telefonico.

Transferir la llamada

'nvite a alguien o marque un nimero

e

Colocar el numero a transferir
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En caso de realizar la transferencia a un usuario de MICROSOFT TEAMS, la llamada
no se cursara a traves de CallMyWay, por lo que no quedara registro de ella.

Una vez digitado el nimero telefonico o nombre del usuario de MICROSOFT TEAMS,
debera seleccionarlo. Esta accion habilitara el boton “Transferir”, el cual debera
presionar posteriormente.

En la esquina superior izquierda se mostrara un mensaje indicando que la
transferencia fue completada con éxito.

Transferir una Llamada de
manera Consultada

Para transferir una llamada mediante el método “Consultada”, debera hacer clic en el
icono de teléfono con la flecha saliente, identificado como “Transferir”, y seleccionar
la opcion “Consultar y después Transferir”.
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@ Transferir

S5 Consultar y después trans...

Transferir lamada de manera Consultada

En la siguiente imagen, en el espacio “Elegir una persona a quien consultar” podra
digitar el nombre de un usuario de MICROSOFT TEAMS, un nimero de extension o
un numero telefonico.
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Comunicacién a mi manera

Elegir una persona a quien
consultar

bnvite a alguien o margue un nimero

Cancelar & Consultar

Colocar el numero a transferir

En caso de realizar la transferencia a un usuario de MICROSOFT TEAMS, la llamada
no se cursara a traves de CallMyWay, por lo que no quedara registro de esta.

Una vez digitado el numero telefonico o nombre del usuario de MICROSOFT TEAMS,
debera seleccionarlo y esta accion habilitara el boton “Consultar”.

Al presionar el boton “Consultar”, se hara una llamada al usuario 0 nimero respectivo;
llamada mediante la cual podré consultar al receptor si podra transferirle la llamada.

Una vez que el receptor acepte la transferencia de la llamada, deberé presionar el
botén “Transferir”.

b33 A
- DU %
Tecladode.. Enespera Transferir

210 (Externo)

Boton que permitird transferir una llamada
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Comunicacién a mi manera

Si el receptor indica que no puede tomar la llamada, se finalizara la consulta y
reaparecera la ventana con la llamada inicial.

Se deberéa hacer clic en el boton “Reanudar” para retomar la llamada.

En espera

Botdn que permitird reanudar una llamada

Agregar Personas a una
Llamada o Reunion en Curso

Para agregar a mas personas a una llamada en curso, debera hacer clic en el icono
de persona, titulado como “Gente”.

En el espacio “Invite a alguien o marque un nimero” podréa digitar el nombre de un
usuario de MICROSOFT TEAMS, un ndmero de extension o un numero telefénico.
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Comunicacién a mi manera

%1 % 2 o & m
Transferir Gente Mas Micro

Participantes X

Invite a alguien o marque un nimero

¥ Actuzlmentes en esta llamada (2)

Agregar el numero telefdnico del participante

Una vez digitado el nimero telefénico o nombre del usuario de MICROSOFT TEAMS,
debera presionar la tecla “enter” o hacer clic en el recuadro que muestra el numero
digitado.

Participantes X

40004000 Q

4000 4000

Agregar el numero telefdnico del participante

Al presionar dicho recuadro se empezara a llamar al usuario o ndmero digitado.
Mientras la persona a la que se esta contactando responde la llamada, en el panel
derecho se mostrara el estado “Llamando”.

Cuando la llamada es contestada, la misma sera agregada a la conferencia. Al
agregarse ya no mostrara el estado “Llamando” y en la seccion central de la aplicacion,
se visualizara un segundo circulo con el icono de una persona.
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Participantes X

Invite a alguien o marque un nimero

- Actualmente en esta llamada

(3)
- !

Liamando...

Silenciar a tod...

i -5?";;’ 65 (Externo) LA

Vista de todos los participantes

En el lado derecho de la pantalla, aparecera la lista de los participantes incluidos en la
llamada. En esta lista se podra “Silenciar” o “Deshabilitar” el micréfono de algun
participante, si asi se requiere.

Al posicionarse sobre el nombre o nimero telefénico del participante, al lado derecho
se mostrara el icono de tres puntos.

Al hacer clic en este icono podra seleccionar la opcion “Silenciar” o “Deshabilitar
micréfono”.

& Silenciar participante

&y Deshabilitar micréfono

<7 Anclar para mi

[&3 Poner en primer plano para todos
& Quitar de la reunién

Silenciar o Deshabilitar micréfono

Cuando se ha deshabilitado el micréfono a algun participante, automaticamente sera
notificado mediante un audio y si desea aportar algin comentario a la llamada, podra
hacerlo digitando *5 (comando que corresponde a levantar la mano en MICROSOFT
TEAMS), para que el administrador de la llamada le vuelva a habilitar el micréfono.
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Si el participante ha sido Silenciado y desea realizar algun aporte a la llamada, él
mismo podra habilitar el microfono, ejecutando el comando *6.

Eliminar Personas de una
Llamada o Reunion en Curso

Para eliminar personas de una llamada en curso, debera hacer clic en el icono de dos
personas, identificado como “Gente”, siendo el segundo icono de izquierda a derecha.

Se abrira un panel al lado derecho, que mostrara a los participantes de la llamada y
debera hacer clic derecho sobre el participante que desea quitar de la llamada o hacer
clic en el fcono de 3 puntos, que encontrara al posicionar el cursor sobre cada
participante de la llamada.

Esto desplegara un menu y debera hacer clic sobre la opcion "Quitar participante”.

El sistema finalizara la llamada del participante respectivo y lo eliminard del panel
derecho.

¥ Silenciar participante
{5 Deshabilitar micréfono
0 Anclar para mi

(%3 Poner en primer plano para todos

& Quitar de la reunién

Quitar un participante de la llamada activa
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Reunion de Microsoft Teams
con audio por via telefonica

Al momento de unirse a una reunion con Microsoft Teams, apareceran varias opciones
de configuracion.

Si desea escuchar la reunion via telefénica, debera elegir la opcion de “Audio del
teléfono”.

Una vez seleccionada esta opcion, debera presionar el boton de “Unirse ahora”.

a Audio del equipo )

@ Audio del teléfono (]

Le propercionaremos un numero para llamar después de
unirse, o bien podemos llamarle

1’;! Audio de sala )

B No usar audio )

Opcion de audio del teléfono

Automaticamente aparecera un recuadro para introducir el nimero al que desea que
Microsoft Teams llame.

Seguidamente, debera presionar el boton “llamarme” o bien, hacer clic sobre el
numero favorito.
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Comunicacién a mi manera

Utilizar el teléfono para el audio X

Escriba su nidmero y le llamaremos.

40004000]

Favoritos

181

Teléfono

Marcar manualmente para acceder

Introduce el numero telefonico al que desea que Teams le llame

Configurar Timbrado
Simultaneo

En caso de recibir una llamada y requerir también que la misma le timbre a otro
usuario de la organizacion o a un numero externo, debera configurar la funcionalidad
de "Timbrado simultaneo”.

Para ello, debera seleccionar los tres puntos que apareceran al lado izquierdo del
recuadro de la fotografia o iniciales, el mismo se encuentra ubicado en la esquina
superior derecha de la aplicacion.
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Comunicacién a mi manera

£ Configuracién

Transmision

(@) Ayuda >
Acercar — (100)% -+

Métodos abreviados de teclado

[] Descargar la aplicacién mévil

Nuevo Teams ‘)

Configuracion dentro de la aplicacion Teams

Debera ingresar a la opcion “Configuracion” y posteriormente al menu “Llamadas” del
panel izquierdo y marcar la opcion “Las llamadas me suenan”. En el espacio “Hacer sonar
tambiéen” debera elegir una de las siguientes opciones:

Reglas de contestador automatico

Selecciona como deseas manejar las llamadas entrantes.

@ Las llamadas me suenan O Desviar mis llamadas

Hacer sonar v
también en
Nuevo nimero o contacto
. . Nadie mas
Si no tienes

respuesta Llamar al grupo

Diferentes métodos para desviar llamadas

1. Nuevo numero o contacto: Digite un numero telefénico externo, un
ndmero de extension, el nombre o correo electronico de un usuario de la
organizacion. Debera presionar la tecla “enter” o hacer clic sobre el texto
digitado.
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2. Nadie mas: Opcion por defecto, no se enviara la llamada a ninguna otra
persona.

3. Llamar al grupo: En caso de no existir una configuracion establecida con
anterioridad, se abrira una ventana emergente, en el espacio “Agregar
contactos” digitara el nombre o correo electronico de un usuario de la
organizacion.

Debera presionar la tecla “enter” o hacer clic sobre el texto digitado. Repita
el proceso con cada usuario que desee agregar.

< Volver a Opciones

Llamar al grupo

Selecciona los contactos que estaran en tu grupo de llamada y después
desviales las llamadas siempre gue lo necesites.

Agregar contactos

-
jo,

Busqueda
Agregar personas al grupo

En el espacio “Orden de llamada”, debera definir cual método utilizara:

Elige el orden en el que desea que reciban las llamadas los miembros de tu
grupo de llamada.

Orden de llamada  Todos al mismo tiempo £

Todos al mismo tiempo
Cancelar

En el orden anterior

Orden de llamada

a. Todos al mismo tiempo: Al ingresar una llamada, timbrara a todos los usuarios
al mismo tiempo.

b. En el orden anterior: Al ingresar una llamada, esta sera enviada a un usuario a
la vez. Si el usuario al cual se envia la llamada no contesta, sera enviada al
siguiente usuario y asi sucesivamente, de acuerdo con el orden en el que se
muestran los usuarios en el grupo.
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Comunicacién a mi manera

Reenviar las Llamadas cuando
estas no se Contestan

Para configurar el reenvio de las llamadas cuando estas no se contestan después de
una determinada cantidad de segundos, en la esquina superior derecha de la
aplicacion, debera seleccionar los tres puntos que apareceran al lado izquierdo del
recuadro de la fotografia o iniciales, el mismo se encuentra ubicado en la esquina
superior derecha de la aplicacion.

Posteriormente debera hacer clic sobre la opcion “Configuracion”:

£ Configuracion

Transmision

(@) Ayuda >
Acercar — (100)% -+

Meéetodos abreviados de teclado

[l Descargar la aplicacién mévil

Nuevo Teams O

Configuracion dentro de la aplicacion Teams

Debera ingresar a la opcion “Llamadas”, del panel izquierdo y marcar la opcion “Las
llamadas suenan”:
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Reglas de contestador automético

Selecciona cdmo deseas manejar las llamadas entrantes.

@ Las llamadas me suenan O Desviar mis llamadas

Hacer sonar Nadie mas v
también en

Si no tienes Correo de voz N
respuesta

Correo de voz
Nuevo niimero o contacto
No hacer nada

Llamar al grupo

Reenvio de llamadas si no tienen respuestas

En la opcion “Si no tienes respuesta’, debera definir un valor para los siguientes

espacios:

a.

Correo de voz: Se enviara la llamada al casillero de voz del usuario.

Nuevo nimero o Contacto: Digite un nimero telefonico externo,
un numero de extension, el nombre o correo electrénico de un
usuario de la organizacion. Debera presionar la tecla "enter” o hacer
clic sobre el texto digitado.

No hacer nada: Opcion por defecto, no se ejecutara ninguna accion.

Llamar al grupo: En caso de no existir una configuracion establecida
con anterioridad, se abrird una ventana emergente, en el espacio
"Agregar contactos” digitara el nombre o correo electrénico de un
usuario de la organizacion.

Repita el proceso con cada usuario que desee agregar.

En el espacio "Orden de llamada”, debera definir cual método
utilizara:
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Elige el orden en el que desea que reciban las llamadas los miembros de tu
grupo de llamada.

Orden de llamada Todos al mismo tiempo v

Todos al mismo tiempo
Cancelar

En el orden anterior

Orden de timbrado del grupo

e Todos al mismo tiempo: Al ingresar una llamada, timbrara a
todos los usuarios al mismo tiempo.

e En el orden anterior: Al ingresar una llamada, esta sera
enviada a un usuario a la vez. Si el usuario al cual se envia
la llamada no contesta, sera enviada al siguiente usuario y
asi sucesivamente, de acuerdo con el orden en el que se
muestran los usuarios del grupo.

e Hacer sonar durante esta cantidad de segundos antes de
redirigir:

Debera definir la cantidad de segundos que timbrara la llamada, antes de
enviarla al destino establecido.

El valor es configurable de 10 a un maximo de 60 segundos. El sistema definira
el tiempo de 20 segundos como predefinido.

Hacer sonar durante esta cantidad de segundaos
antes de redirigirse

20 segundos (predeterminado) v

Segundos que debe timbrar la llamada
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Comunicacién a mi manera

Reenviar las Llamadas
Incondicionalmente

Para configurar el reenvio de las llamadas incondicional, en la esquina superior
derecha de la aplicacion, deberéa seleccionar los tres puntos que apareceran al lado
izquierdo del recuadro de la fotografia o iniciales, el mismo se encuentra ubicado en
la esquina superior derecha de la aplicacion.

Posteriormente, debera hacer clic sobre la opcion “Configuracion”.

£ Configuracién

Transmision

(7) Ayuda >
Acercar — (100)% -+

Métodos abreviados de teclado

[] Descargar la aplicacién mévil

Nuevo Teams Q

Configuracion dentro de la aplicacion Teams

Debera ingresar a la opcion “Llamadas”, del panel izquierdo y marcar la opcién
"Desviar mis llamadas”.

Reglas de contestador automatico

Selecciona como deseas manejar las llamadas entrantes.

O Las llamadas me suenan @ Desviar mis llamadas

Desviar a: Correo de voz v

Reenviar mis llamadas
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En el espacio "Desviar a” debera elegir una de las siguientes opciones:

1. Correo de voz: Las llamadas se enviaran al correo de voz del usuario.

2. Nuevo numero o contacto: Digite un numero telefénico externo, un nimero
de extension, el nombre o correo electronico de un usuario de la organizacion.
Debera presionar la tecla "enter” o hacer clic sobre el texto digitado.

3. Grupo de llamada: En el espacio “Agregar personas” digite el nombre o correo
electronico de un usuario de la organizacion. Debera presionar la tecla “enter”
0 hacer clic sobre el texto digitado.

Repita el proceso con cada usuario que desee agregar.
En el espacio “Orden de llamada”, debera definir cual método utilizara:

a. Todos al mismo tiempo: Al ingresar una llamada, timbrara a todos los
usuarios al mismo tiempo.

b. En el orden anterior: Al ingresar una llamada, esta sera enviada a un
usuario a la vez. Si el usuario al cual se envia la llamada no contesta,
sera enviada al siguiente usuario y asi sucesivamente, de acuerdo con
el orden en el que se muestran los usuarios en el grupo.

Configurar correo de Voz

Para configurar el correo de voz, en la esquina superior derecha de la aplicacion,
debera seleccionar los tres puntos que apareceran al lado izquierdo del recuadro de
la fotografia o iniciales, el mismo se encuentra ubicado en la esquina superior derecha
de la aplicacion.

Posteriormente, debera hacer clic sobre la opcion “Configuracion”.

Debera ingresar a la opcion “Llamadas” y presionar el boton “Configurar el correo de
voz", en donde podra personalizar el buzén.
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Correo de voz

Los correos de voz se mostraran en la aplicacion de llamadas con la
reproduccion de audio y la transcripcion.

Configurar el correo de voz

Configurar correo de voz

Cuando un usuario pertenezca a una cola de llamadas, CallMyWay deshabilitara esta
funcion, con el fin de evitar que la llamada entrante sea enviada al correo de voz
cuando el agente no pueda contestarla.

App en Microsoft Teams

Podré instalar la aplicacion IsMyConnect desde la tienda de aplicaciones de Microsoft

Teams.
Aplicaciones Resultados de la busqueda de "IsMyConnect”
IsMyConnect X Aplicaciones (4)
B8 Aplicaciones ~ . IsMyConnect A
Y ca My Way NY S.A. gregar

Disefiadas para tu organizacion Usuarios Microsoft Teams pueden hacer/recibir
llamadas, y administrar su cuenta.

Categorias Productividad  Utilidades

Aplicacion IsMyConnect dentro de Teams

Una vez instalada, aparecera la aplicacion en la barra lateral izquierda.

Podra ingresar con el usuario y contrasefia brindado por CallMyWay o bien haciendo
clic en el botén de Teams, con el usuario de Microsoft Teams.
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Comunicacién a mi manera

@ IsMyConnect Centro de Administra... Acerca de C O €
support@ismyconnect.com Teams Usuario I Contrasefia

Is M BENEFICIOS DESCRIPCION INTERFAZ DE USUARIO DOCUMENTOS CONTACTENOS

@ Cor!ilnect

) Asistencia en Linea | 8 Click to call

Ingreso a la plataforma IsMyConnect desde Teams

Historial de llamadas

Esta opcion permitira obtener los registros de llamadas segun diferentes parametros
o filtros.

Historial de Llamadas

Fecha O Ayer
(Basado en la finalizacion de la llamada)
® Hoy

O Rango de Fechas
Desde 2023-10-23 00:00 4

Hasta| 2023-10-23 23:59 s

Grupo [l Soporte

Estado @Todos OConectados OCobrados
Ointentos

Tipo @Todos OEntrantes OSalientes

(UReenvios

Destino &

Terminado Por

Localidad a u
Jerarquia a n

Cantidad por Pagina 20

Resultados @pantalla OCSV

Buscar

Parametros del Historial de llamadas
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Fechas: Podra obtener el reporte general de las llamadas con tres opciones de fechas:

o Ayer
e Hoy
e Rango de fechas

Endpoint: Nombre de usuario especifico.

Grupo: Hace referencia a grupos de usuarios, departamentos, centros de costo, etc.,
que previamente fueron definidos.

Estado: Determinara el estado de la llamada de la que se requiere la busqueda:

e Todos

e (Conectados
e (Cobrados

e Intentos

Tipo: Define el tipo de llamada buscada:

e Todas

e Entrantes
e Salientes
e Reenvios

Destino: Podra digitar un cddigo para la busqueda, ya sea (506) para Costa Rica, (52)
para México o el codigo del area especifica que desea buscar en el historial. Podra
buscar varios codigos separandolos con una coma.

Terminado por: Es el elemento que finalizo la llamada, emisor o receptor.
Localidad: Podra seleccionar la ubicacion fisica, de la cual se requiera el reporte.

Jerarquia: Se podra seleccionar el area o departamento de la empresa, de la cual se
requiere el reporte.

Cantidad por péagina: Cantidad de llamadas que se requiere visualizar por pagina.
Resultados: Podra seleccionar la forma de visualizar los resultados:

e Pantalla: El resultado se reflejara en la pantalla del navegador.
e (CVS: Esta opcion permitird descargar el resultado en un archivo tipo “CSV”,
el cual podra manipular posteriormente.
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Comunicacién a mi manera

De acuerdo con el filtro definido anteriormente, se mostraran los resultados.

Para cada usuario, se indicara la cantidad de llamadas entrantes, salientes y el total,
asi como los costos implicitos.

- Q

Origen Destino
Inicio Tipo Terminada por Terminacion Duracion Numero Nombre Usuario Ext Localidad Nimero Nombre Usuario Ext. Localidad Tarifa Cargo Conexion Cargo Total Area Destino Disposicién
23102023 160659 sabents  Orgen Ok G e Se— e M CostaRica s 22513 2000 @168 5068 COSTARICAMOBILE ICE
2310203160424 salente  Orgen ok s — = €000 2000 €000 506400 Costa Rica 400 CamyWay
23102023 150054 salente  Origen ok N2 e —— — O — 2o 2000 €000 506400 Costs Rica 430 CamyViay
23102023 155849 salents  Destino ok 525 e =Twe 20 CostaRica s €513 2000 @178 5085 CostaRicaTelonics
San José
Zapate
23102023 155815 entants  Orgen Canceiada o - —s me—= s 20 CostaRica €000 €000 200 -
San Jose
Zapots
23102023 155805 envante  Orgen ok 265 2 2000 2000 €000 -
2310202315571 envants  Orgen ok 2 2 €000 2000 2000 -
2102023155153 sakente  Orgen oK om 200 2000 @000 506400 Costa Rica 400 CameyWay
23102023 154916 sakente  Orgen ok 2mss 2000 2000 2000 506400 Costa Rica 400 CaibyWiay

iaterma

23102023 154521 intorna

23102003 154521 eotante  Ongen ok 3mss 151 2000 2000 2000 -
23102023 154454 envanie  Orgen ok amazs 2 00 €00 2000 -

23102023 154231 sabents Orgen Ok 2m20s 2000 20,00 2000 508400 Costa Rica 400 CalbyWay
23102023 154049 interna Destio ok amass 2 2000 2000 000 -

23102023 154042 enwanie  Destino ok amass 2 200 2000 2000

23102023 154037 enkants  Destino ok 5mi5s ] 2000 2000 2000 -

23102023 153921 salentz Orgen ok Imes €000 €000 Q000 508400 Costa Rica 400 CalMyviay
23102023 153916 sabente Orgen oK 3 2000 2000 2000 506400 Costa Rica 400 CatyWiay

Registros del historial de llamadas

Reporte de llamadas entrantes

Reporte de Llamadas Entrantes

Inicio | 5923-10-03

Fin | 2023-10-03

Incluir Llamadas Internas @ s

ONo

Cola G

Duracién Minima (s) 0

Localidad ﬂn
Jerarquia n u

Resultado .

Resultados @ pantalia

O Archivo

O corre

Parametros del reporte de llamadas entrantes
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Comunicacién a mi manera

Podra elegir los filtros de preferencia:

» Fecha de inicio y fin.

= Incluir llamadas internas: Incluye las llamadas entre agentes.

» Endpoint: Llamadas entrantes de un usuario en especifico

» Cola: Muestra todas las colas que estan creadas.

= Duracion minima de la llamada que se requiere buscar.

= |ocalidad: Podra seleccionar la ubicacion fisica de la cual se requiera el reporte.

» Jerarquia: Se podra seleccionar el area o departamento de la empresa, de la
cual se requiere el reporte.

» Resultado: Podré elegir si desea visualizar las llamadas que han sido
rechazadas, ocupadas, canceladas entre otras.

» Resultados: Podra visualizar el reporte ya sea en pantalla, un archivo en Excel
0 enviarlo via correo electronico.

Este tipo de reporte se divide en 4 secciones:

1. Resumen general del comportamiento de contestacion para cada nimero.

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

= 137 1 1 100%
s 0 2 2 0%
- 6587 2 18 20 90%
<Ee T 88 1 1 0%
= 0 1 0%
6812 0 6 o 0 0 19 25 76%

NC: Nivel de contestacion

Resumen general
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Comunicacién a mi manera

2. Resumen por Endpoint: En este se realiza un resumen de contestacion por
extension. Muestra el porcentaje de nivel de contestacion de cada
extension.

umero Endpol

3 3 100%
_ 4 4  100%
= 2 2 100%
== R —— 1886 5 5 100%
_ B e = 3 a8 1 1 100%
==  — = 0 2 2 0%
== ————— 0 1 1 0%
— — e 1827 7 7 100%
= T 693 3 3 100%
e e — 1031 4 4 100%
e . — 249 3 3 100%
——— 6 1 1 100%
S=ThE 363 1 1 2 50%
== = 363 2 1 3 33%
=== B —— = nr 1 1 2 50%
= = = = 169 1 1 100%
e . = 0 1 1 0%
T = 190 1 1 100%

16386 0 5 3 0 0 57 65 B88% (1}

NC: Nivel de contestacion

Resumen por Endpoint

3. Llamadas: Detalle general de las llamadas

N

Ori Destino Fecha Duracion Endpoint Nombre Estado Cola Ten::fndo Destino Fecha Duracion Endpoint jombr
40004000 50640004000 2020-12-10 07-50-26 Nueva Central ¢ (2) Cola de Servicio al cliente  Destino 2020-12-10 07-50'52 Ext 48 Gustavo Araya 3
50640004000 2020-12-10 09:11:26 560 Nueva Central oK Soporte Ongen 2020-12-1009:11 41 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-10 120913 388 NuevaCentral  OK  (2) Cola de Servicio al cliente  Ongen 2020-12-10 121114 Ext 48 Gustavo Araya 4
50640004000 2020-12-10 1221:19 214 Nueva Central oK (2) Cola de Servicio al cliente Destino 2020-12-10 122231 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-10 1228:20 2 Nueva Central  OK Soporte Ongen
40004000  2020-12-10 1229:10 106 Nueva Central oK Soporte Origen 2020-12-10 122927 Ext 48 Gustavo Araya C
50840004000 2020-12-10 140447 315 Nueva Central  OK Soporte Origen 2020-12-10 14.05.06 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-10 14 57.08 402 Nueva Central oK Soporte Origen 2020-12-10 145725 Ext 48 Gustavo Araya C
50640004000 2020-12-11 07 55 22 85 Nueva Central OK Soporte Origen 2020-12-11 07:55.38 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-11 102540 324 Nueva Central oK {2) Cola de Servicio al cliente Origen 2020-12-11 1027:38 Ext 29 Monica C
40004000  2020-12-11 111326 875 Nueva Central 0K {2) Cola de Servicio al cliente Origen 2020-12-11 111349 Ext 48 Gustavo Araya C
50840004000 2020-12-11 13.04:11 268 NuevaCentral  OK Soporte Origen 2020-12-11 13.04 45 Ext 48 Gustavo Araya 4
50840004000 2020-12-11 1327.42 130 Nueva Central OK (2) Cola de Servicio al cliente Ongen 2020-12-11 132758 NO_A!
40004000  2020-12-11 13:41.01 61 NuevaCentral  OK Soporte Origen 2020-12-11 134116 Ext 48 Gustavo Araya c
50640004000 2020-12-11152128 277 Nueva Central  OK Soporte Origen 2020-12-11 15:21:40 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-11 15:40:28 230 Nueva Central oK Soporte Destino 2020-12-11 15:41.08 Ext 48 Gustavo Araya C
50640004000 2020-12-14 084948 764 Nueva Central  OK Soporte Destino 2020-12-14 08:50:03 Ext 48 Gustavo Araya c
50840004000 2020-12-14 09-34:01 928 Nueva Central oK Soporte Ongen 2020-12-14 09:34:18 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-14 09:55:32 179 NuevaCentral  OK  (2) Cola de Servicio al cliente  Destino 2020-12-14 095713 Ext 48 Gustavo Araya 4
40004000  2020-12-14 09:58:48 249 Nueva Central oK Soporte Destino 2020-12-14 09:59.06 Ext 48 Gustavo Araya C
50640004000 2020-12-14 1013:15 144 Nueva Central ~ OK Soporte Ongen 2020-12-14 1013 58 Ext 45 Anthony C
50640004000 2020-12-14 10:24:49 489 Nueva Central oK Soporte Origen 2020-12-14 102503 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-14 104449 490 Nueva Central  OK Soporte Ongen 2020-12-14 104507 Ext 48 Gustavo Araya C
50640004000 2020-12-14 113154 212 Nueva Central oK Soporte Origen 2020-12-14 113210 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000  2020-12-14 121847 530 NuevaCentral  OK  (2) Cola de Servicio al cliente  Origen 2020-12-14 121940 Ext 48 Gustavo Araya C
40004000 2020-12-14 12.35 17 891 Nueva Central OK Soporte Origen 2020-12-14 12 35 36 Ext 48 Gustavo Arava C -~

Reporte de todas las llamadas
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Comunicacién a mi manera

4. Secuencias: Muestra el detalle completo de cada llamada

7)) IsMyConnect Centro de Administra... Acerca de

Secuencias

Tiempo de Timbrado Promedio: 9.96s

Duracion Timbrado Endpoint Nombre Estado

0 0 Nueva Central oK

Origen
40004000 506400040

Nueva Central oK

0 Ext48 GustavoAraya  BUSY_HERE cM
{ sz

Detalle completo de cada llamada

Reporte de llamadas entrantes
en cola

Permitira visualizar cada una de las llamadas que ingreso a la cola, si fue contestada
0 noy el tiempo de conversacion con el agente.

Debera completar los siguientes filtros:

Fecha de inicio y fin.
Cola de llamadas: Mostrara la cola de llamadas configuradas en el
sistema.
o Resultados: Podra seleccionar la forma de visualizar los resultados:
o Pantalla: El resultado se reflejara en la pantalla del navegador.
o XLS: Le permitira descargar el archivo en formato Excel.
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Reporte de llamada enfrantes en cola

Inicio | 50231023 00:00
Fin | 9023.10.23 23:59

Cola

v

Resultado @ Pantalla O XLS

Buscar

Reporte de llamadas entrantes en cola

Una vez aplicados los filtros, se mostrara el resultado en la siguiente imagen:

Fecha Origen Destino Cola Audio Espera Agente Total Contestada
2023-10-23 09:16:28 T——=""= 40004000 Recepcion 16s 20s 1m36s 2mi2s Y
2023-10-23 09:37:16 =====38 40004000 Soporte 16s 15s 19m51s 20m22s Y
2023-10-23 09:49:03 ==amssT 40004000 Recepcion  186s 20s 5més 5md2s Y
2023-10-23 10:06:27 =IT===" 40004000 Soporte 16s 16s 5m24s  5m56s Y
2023-10-23 10:47:59 SUSE 40004000 Y
2023-10-23 10:53:03 W===s5= 40004000 Soporte 16s 10s 3m25s 3m51s Y
2023-10-23 11:26:40 =aT==== 40004000 Recepcion 16s 57s 12m30s 13m43s Y
2023-10-23 12:43:37 —S@==s= 40004000 Soporte 16s 14s 4m37s  5m7s Y
2023-10-23 13:26:13 =mrT=== 40004000 Recepcion 163 7s 55s 1m18s Y
2023-10-23 14:04:03 ==="I2T 40004000 Recepcion 18s 19s 8m52s  9m27s Y
2023-10-23 14:31:55 ==="7r% 40004000 Recepcion 16s 18s 1m49s  2m23s Y
2023-10-23 14:32:10 ===""== 40004000 Soporie 16s 18s 11m40s  12m14ds Y
2023-10-23 15:03:21 === 40004000 Recepcion 16s 0s 54s N
2023-10-23 15:34:56 W s=== 40004000 Soporte 165 11s 5m21s  5m48s Y
2023-10-23 15:53:34 Ers=== 40004000 Soporie 16s 17s 8mds 8m37s Y

Detalle del Reporte de llamadas entrantes en cola

» Fecha: Dia en que se recibio la llamada.

= QOrigen: NUumero de quien realizo la llamada.

= Destino: NUmero que recibio la llamada.

» Cola: Cola por la cual ingresé la llamada.

= Audio: Duracion del audio del AutoAttendant.

= Espera: Tiempo que estuvo la llamada en la cola esperando a ser
atendida por un agente.

» Agente: Duracion de la conversacion con el agente.

= Contestada: Indicara si la llamada fue contestada por un agente.
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Observaciones Finales

Este documento, brinda una gufa al usuario final sobre las funcionalidades de
IsMyConnect, el mismo contara con revisiones periddicas a disposicion de los clientes
gue se publicaran en los sitios web: www.ismyconnect.com y www.callmyway.com.
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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO SECCION MODIFICADA
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