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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 satisfaccion de nuestros clientes.

Ante cualquier consulta o incidente, sirvase contactarnos a traves 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

'g'+ 52 5541708422

w1506 4000-4000 y +506 800 800 0202

&
==1+1305 644 5535

L+56 227609072

' .+51 16409850
i’+507 8366060

. 57 15139663
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Introduccion

Contenido

El presente manual explicard de forma clara y detallada la operacion de nuestro sistema
MyFlux Al Contact para la plataforma SalesForce, permitiéndole operar de modo mas
eficiente la gestion con sus clientes, optimizando los procesos de comunicacion de cada
organizacion.

Objetivos Especificos

- Aprender a usar la interfaz de MyFlux Al Contact para SalesForce.
- Mejorar la comunicacion con los clientes.

- Gestionar agendas de contactos.

- Visualizar reportes de las actividades.

- Crear pausas en el sistema.
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Ingreso al sistema

Deberé dirigirse a la pagina de internet https://login.salesforce.com (Iniciar sesiéon |
Salesforce) e iniciara sesion con las credenciales proporcionadas por dicha plataforma,
como se muestra en la siguiente imagen:

salesforce

MNombre de usuario

Contrasefia

Iniciar sesion

[ Recordarme

;Olvidd la contrasefia? Utilizar dominio personalizado

Una vez ingresado al sistema con las credenciales respectivas, se abrira la ventana
principal de Salesforce, como se muestra a continuacion:
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Buscar en Configuracion E‘ ‘I,\_ ’) $ ‘

222 ll Configuracion Inicio  Gestor de objetos

Bisqueda rapida FIGL .
Q q P! CONFIGURACION Crear v

Pagina principal de configuracion
Asistente de configuracion de Service

Asistente de Autenticacion de
multiples factores

Actualizaciones de versiones

Asistente de transicion de Lightning

Experience
Empezar a trabajar con bots de Einstein Mobile Publisher Documentos de colaboracién en tiempo
Inicio rapido de Nuewa aplicacion real
mévil Salesforce Inicie un bot con tecnologia de 1A para automatizar Utilice Mobile Publisher para crear su propia
sus conexiones digitales. aplicacién mévil con marca. Transforme la productividad can documentos, hojas

Uso de Lightning

de calculo y diapositivas de colaboracién dentro de

Optimizador Salesforce,
ADMINISTRACION Empezar a trabajar Mas informacion Empezar & trabajar O
> Usuarios

Una forma de ingreso a MyFlux Al Contact sera presionando el icono que contiene 9
puntos ubicado en la esquina superior izquierda, como se muestra a continuacion:

Iniciador de aplicacion

=== Configuracion

-

Después de dar clic en dicho icono, se abrira el siguiente menu de aplicaciones:
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LL L] w s -
sse Conf|gurac|on Inicio  Gestor de
~ A

Buscar aplicaciones y elementos...

Aplicaciones

B

A E Servicio

Al Marketing
m Comunidad

Salesforce Chatter

I=
=

Contenido

Sales Console

Consola de servicio

DD

U R ver todo

Posteriormente, se debera presionar el botdn “ver todo”, y se abrira la siguiente ventana:

Iniciador de ap|icaci(’)n Q, Buscar aplicaciones y elementos.. Visitar AppExchange

w Todas las aplicaciones
Servicio Marketing

Automatizacion de marketing On-
Demand y de mayor calidad de su clase

Comunidad
Comunidades de Salesforce CRM

Gestione el servicio al cliente con
cuentas, contactos, casos y mas

Salesforce Chatter

La red social de Salesforce Chatter
incluye perfiles y noticias en tiempo
real

Consola de servicio Ventas Aplicacion de uso de Lightning
Q (Lightning Experience) Permite a los ] Gestione su proceso de ventas con i | er mediciones de adopcidn y uso para

agentes de asistencia trabajar con... cuentas, candidatos, oportunidades y... Lightning Experience

: Sales Console
Contenido n m :
i (Lightning Experience) Permite a los
Salesforce CRM Content

representantes de ventas trabajar con...

Una vez en la ventana con titulo “Iniciador de aplicacion” se debera seleccionar “Ventas”
y se abrira la siguiente pagina:

Nota: El sistema MyFlux Al Contact esta diseflado para poder trabajar en cualquier area
empresarial donde se gestionen “Contactos’, por lo tanto, el area de “Ventas”
seleccionado, es solamente a modo de ejemplo.
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. Q, Buscar..

L1 L]
- Ventas Inicio sMyContact | Casos »~  Oportunidades \  Candidatos ~  Tareas ~  Archivos »  Cuentas v C

Rendimiento trimestral /

CERRADC =3 135 000 ABIERTO (>70%) 2665 000 OBJETVO -- #

458
3.6m //f_/_
2.7M
1.8m

900k

Dentro de la aplicacion “Ventas” se debera presionar el boton “MyFlux Al Contact” y se
mostrara una pantalla, donde debera ingresar las credenciales proporcionadas por
"CallMyWay” que consisten en un usuario de 7 digitos y una contrasefia de 6 digitos,
como se muestra a continuacion:

IsMyContact  Casos s  Oportunidades Candidatos s~  Tareas ~  Archivos ~  Cuentas Contactos s  Campafias

@ Iégn#tact*

Usuario

Contrasena

Una vez digitadas las credenciales proporcionadas por “CallMyWay” y presionado el
botébn “Ingresar” se abrira la sesion de MyFlux Al Contact dentro de la plataforma
Salesforce, mostrandose de la siguiente manera:
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IsMyContact ~ Casos s  Oportunidades ~  Candidatos ~~  Tareas ~  Archivos ~  Cuentas ~  Contactos ~  Campafias

a ~lalo]=]e]c

20-01-2023 13:24:16 (0s) a
B3 27 (& Entranie)
Asunto

Asunto

Comentario

Comentario

20-01-2023 132354 (05} a8
B3 27 ( & Entrante)
Asunto

Asunto

Comentario

Como puede observar, aparecera el panel de gestion de MyFlux Al Contact, el cual
cuenta con una serie de botones que se nombran a continuacion:

- Llamadas.

- Omnicanalidad.
- Contactos.

- Historial.

- Gestion.

- Configuracion.
- Pausas.
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Llamadas

En el Primer boton se encuentran las “Llamadas”, las cuales se colocaran en orden
cronoldgico, es decir, se mostrara desde las mas actual hasta la mas antigua.

A continuacion, se visualizara la imagen:

gL 2lol=]s e

20-01-2023 13:24:16 (05) x|
EY 27 (& entrante)
Asunto

Asunto

Comentario

Comentario

Se despliega una serie de datos y campos que explicaremos a continuacion:

- Fecha de la llamada.

- Hora exacta de la llamada.

- Duracion de la llamada (Mostrada en Segundos).

- Boton buscar: Representado en azul, con este boton buscara el contacto en el
sistema para seleccionarloy la llamada en cuestion sea agregada a dicho contacto.
Una vez presionado el botdn se abrira la siguiente ventana:
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Seleccione el contacto
a
2 e

No se encontraron resultados

Aqui encontrara los siguientes botones y campos:

o Campo de ingreso: En este campo debera escribir el nombre del contacto,
correo electronico, extension o numero telefénico y una vez que el sistema lo
encuentre lo seleccionara, para que la llamada quede guardada en el mismo.

o Nuevo Contacto: Debera agregar el contacto, en el caso de que no se haya
encontrado en la lista.

Al presionar el botén, se mostrara la siguiente ventana:

Seleccione el contacto
a [
@® Contacto O Candidato
Nuevo Contacto
Nombre
Apellido
Correo

Telefono 27

Teléfono movil

Salvar
Cerrar
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Como observara, se despliega una serie de campos:

Tipo: Contacto.

Nombre.

Apellido.

Correo: Debera ingresar el correo electronico del Nuevo Registro.

Teléfono: Debera ingresar el nimero telefonico o la extension del Nuevo
Registro.

Teléfono movil: Debera ingresar el nimero de celular del Nuevo Contacto.

o Salvar: Al presionar este botén quedara guardado el Nuevo Registro.

o Tipo: “Candidato”, al seleccionar esta opcion, se mostrara la misma ventana
que en "Contacto”, pero se agregara un campo mas llamado “Compafiia”,
donde debera ingresar el nombre de la empresa desde la cual esta llamando
el "Nuevo Candidato”. A continuacion, se muestra la imagen en pantalla:

O O O O O

O

Seleccione el contacto
(a [
O Contacto ® Candidato
Nuevo Candidato

Nombre
Apellido

Correo
Teléfono 27

Teléfono mévil

I Compaiiia I
E—
Salvar
Cerrar
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Nota: Es importante presionar el botén “Salvar” para que el “Nuevo Contacto” quede
guardado en el sistema.

Cuando resguardado el “Nuevo Contacto” o “Nuevo Candidato”, quedara registrado en
las listas de la plataforma Salesforce. Para poder visualizarlos, solo tiene que dirigirse a
los botones de la parte superior “Candidatos” y “Contactos” y dar clic en “Todos” como
se muestra a continuacion:

s0s “  Oportunidades Candidatos |~ | Tareas =~ Archivos ~»  Cuentas v
3 (1] <+ MNuevo Candidato
~ a8

Listas recientes JES

Todos

8968

e v s

Una vez resguardado, el contacto aparecera de la siguiente manera:

19-01-2023 11:13:12 (7s) n
{ & Saliente )

Tipo: Contacto

NMombre: CallMyWay S.A
Correo: info@calimywav com
Teléfono:

Teléfono movil: 4001
Teléfono Otro: .

Asunto

Comentario

Posteriormente, seleccionado el contacto o agregado el “Nuevo Contacto” se debera de
completar los siguientes campos:
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- Asunto: Debera asignarle un “Titulo” a la llamada.

- Comentario: En este campo se podra ingresar una “Descripcion” sobre el
contenido de la llamada.

- Salvar: Una vez completado todos los campos, se debera salvar la accion para que
la llamada quede resguardada en el sistema, como se muestra a continuacion:

18-01-2023 16:27-09 (24s) % |
ﬂ 077 ( & Saliente )

Tipo: Contacto
Nombre: Anthony
Teléfono: 8568

Asunto
Asunto. ejemplo
Comentano

Ejempio

Por ultimo, se visualiza el botén “Ignorar” el cual esta representado con una “X" dentro
de un recuadro anaranjado, en la parte superior derecha. Al presionarlo se cerrara la
llamada y desaparecerd de esa lista, no quedando guardada dentro del registro del
contacto.

Realizar una Llamada

Para poder realizar una llamada, debera presionar el nimero de extension o el nimero
telefonico que se muestra en la ficha de Llamada, como se muestra a continuacion:
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a1l 13:12 (7s) n

2 saliente )

Tipo: Contacto
Nombre: CallMyWay

i

SA

&

Teléfono: 4000
Telefono movil: 40C

Teléfono Otro: 4000

Asunto

Comentarnio

Una vez presionado el numero del contacto al cual desea comunicarse, el sistema
operativo abrira una ventana para poder seleccionar la aplicacion.

Para realizar esa accion, se muestra la siguiente imagen:

Hacer una llamada de:

[/| Elegir una aplicacién

Para enviar un nimero desde www.callmyway.com a
tu teléfono Android, inicia sesion en Chrome con

ambos dispositivos.

Una vez presionado el boton “Elegir una aplicacion” se abrira la siguiente ventana:
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Seleccione una aplicacion para abrir este
vinculo de 'tel'

es sugeridas

Enlace Mdvil

Google Chrome

Microsoft Edge

Microsoft Teams

People

Skype Empresanial

Skype Empresarial

Se muestra una lista de aplicaciones, por lo que debera presionar “Microsoft Teams”. Una
vez seleccionada, dicha aplicacion se abrira y preguntara si desea realizar esa accion,
como se desglosa a continuacion:

;Desea llamar a este niimero?

CanCEIar m

Después de presionar el boton “Llamar” se mostrara la siguiente ventana, indicando que
se encuentra en llamada.
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+5227 (externo)

Omnicanalidad

En esta funcionalidad de MyFlux Al Contact, podra recibir y contestar mensajes de “WhatsApp”
a través de Salesforce, permitiendo una comunicacion efectiva con su cliente.

A continuacion, se muestra la interfaz basica que visualizara en pantalla:

Ry 2ol=]=]c]
Mensajes

85681
| = czm|
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Aparecera el boton de “Omnicanalidad” con una indicacion visual en rojo y el nimero
“1", lo cual indica que hay un chat pendiente de atender.

Adicionalmente, aparecera la siguiente informacion:

- El nimero telefénico con quien esta teniendo la conversacion.
- Y un recuadro con las palabras:

o Ver

o Marcar atendido

e Ver: En este boton podra ingresar al chat, al presionarlo se muestra la siguiente
ventana:

Chat Whatsapp

1: Gestiones Automaficas
2- Soporte Técnico

3 Ventas

4: Canales de Atencion

5. Hablar con Agenie

6 Auténficarme

7 Supermercados

* Finalizar Chat

o 0-11-2022 0037

Template: mensaje_con_imagen

o o 5-12-2022 15:20 Ext 70 Srupo Scporeyr

Template: mensaje_con_imagen

o BSTI-2022 1542 Exf 10 Grupo Soporey

Template: plantilla_imagen

oo 122022 1562 Ext 10 Grupg Sceoriey

Template: callmyway

o o F7-01-2025 15-2d Anthony Guilermez

hola ‘

D7N{-D00T §2-00

Nuevoe Mensaje

|T| empo de chat active: 23:00:16
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Se abrira la interfaz de mensajeria, la cual cuenta con diferentes datos y botones:

o Campo de conversacion: Mensajes en la parte superior ordenados
cronologicamente.
Nuevo Mensaje: En este campo debera ingresar el mensaje.
Enviar: Representado en color ver con un “check” al presionarlo enviara el
mensaje.

o Emoticons: Representado en color azul con 9 recuadros en su interior, al
presionar este boton se desplegara una lista de emoticones los cuales podra
seleccionar:

Emoticons

NN NN N ENEENNNEERRN N
oo 0SCOPOOHISPLPEdE
‘A N NN N-N-N-N N NN N BN NN
. E-E-E- N R-R-M R R NN NN N ¥
i Moo loN NolcoNcoNoN NN NN N N B
SETOFPOOPRDHrPaYOE @
ey e RNl ARAaNR
Personas

XE X EEEEEE R EY EYY
t PO @ w @ P kbl b S
i L neleoeve dooRe e
Sfacdeereiiii00O0figa
A a4 1 ive i ialBHESZERR
«» 2 822 4ad'YYAARAZLELALC®S
a2 %8202;isr2avwilld
§ AP aananaddgy T4 s
24222282022 2EBpX
t i § & ANMYTAE I AEEET A

o Mensaje de Audio: Podra grabar un mensaje de audio. Al presionar el boton
se abrira la siguiente ventana:
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Chat Whatsapp

Mensaje de audio

Cerrar

Para comenzar a grabar el "Mensaje de Audio” debera presionar el boton “Iniciar” y
comenzara a cronometrarse el tiempo del audio. Una vez finalizada la grabacion se
podra enviar.

o Agregar Archivo: En este botdn podra seleccionar un archivo para enviarlo a
un contacto dentro del chat.
Al presionar el boton se le desplegara la siguiente ventana:

Chat Whatsapp
-
Agregar Archivo

Archivo
Seleccionar archivo | Minguno archivo selec.

Detalle

e

et

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
algn comentario.

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

o Enviar: Con este botdn enviara el archivo seleccionado.
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o Enviar Ubicacion: Con esta opcion podra enviar una ubicacion al contacto del
chat, al presionar el botén se mostrara la siguiente ventana:

Chat Whatsapp

Enviar ubicacion

-y e o
- M T Bg
; Mapa Satélite e ] 8- ge ¢ OFarque M
I Mercado Central £h 4 | a8 -
: de San José Av, 1 b
| ; Plaza -Illlwursi.llo :: 3
E E o (] E
Vo a = i Plaza de Musao d
JarqueBraulio o, o La Cultura Vi
Carrillo’ Colina ¥ o ParqueWntral - (3] a
de San Jose T 8 .8 6} k
L I 0]
N Be 5 9 W]
Tt AT Mercado Municipal e
P}In. pital Metropolitano . a 8 da Anssaniag 200 8.
Av. 8
|:!u-'::r||'° = ; AE B + 2
" a La Avispa v.B [

o Av. 10 - e 5] =
1(5_ =B | FArA o :l = 'y K 3 = Av. 10 - 1 ]
ey |r‘?.' B Er Combiraciones deteclas  Duos de mapos £2021  Témminos de usd™ Motificar un problema de Maps
Detalles

Direccion

Se despliega el mapa de la ubicacion actual, dicho mapa es proporcionado por “Google
Maps”. Adicionalmente, muestra una serie de botones y campos explicados a
continuacion:

Direccion: Podra ingresar una etiqueta para la direccion que desea enviar.
Botones Amarillos: Estos botones seran direcciones predeterminadas que
podra configurar para hacer un envio rapido.

Enviar: Con este boton podra enviar la ubicacion.

Cerrar: Se cerrara la ventana de “Enviar Ubicacion”.

Integramos la comunicacién corporativa. m @ @

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



https://www.instagram.com/callmywayn.y/
https://www.linkedin.com/company/73770715/admin/dashboard/
https://www.youtube.com/@callmywaycomunicacion
https://www.facebook.com/callmyway
https://www.callmyway.com/Welcome/ProductDetails/14

Integramos |a Comunicacién Corporativa

e Comentarios del Chat: En este boton representado en color amarillo, podra
ingresar algun comentario referente a la conversacion que se mantuvo con el
contacto.

Al presionar el boton se le mostrara la siguiente ventana:

Chat Whatsapp

Comentarios del Chat

Comentar

Cerrar

Se muestra un campo donde ingresara la descripcion o comentario.

Una vez finalizado, se debera presionar el botén “Comentar” y quedara resguardado el
comentario, como en el ejemplo que se muestra a continuacion:

Comentarios del Chat

2022-05-13 14:56:38

Frueba

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

Anthony

Comentar

Integramos la comunicacién corporativa.

CallMyW

‘ay® y sus logos so

marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.



https://www.instagram.com/callmywayn.y/
https://www.linkedin.com/company/73770715/admin/dashboard/
https://www.youtube.com/@callmywaycomunicacion
https://www.facebook.com/callmyway
https://www.callmyway.com/Welcome/ProductDetails/14

(@) call my way

Por ultimo, dentro de la ventana del chat, en la parte inferior se muestra una leyenda que
dice "Tiempo de chat activo” y un crondmetro descendente que empieza en 24:00:00
horas como se muestra enseguida:

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 que el cliente vuelva a comunicarse con el agente, ya
que el sistema lo interpreta como si fuera un nuevo proceso o una nueva consulta para
algln tema en cuestion.

- Marcar Atendido: Regresando a la ventana principal de “Omnicanalidad”, el boton
de "Marcar atendido”, representado en color rojo, presionandolo, desaparecera
dicha conversacion y quedara guardada, indicando que se atendid exitosamente
al cliente.

Se muestra la imagen a modo de recordatorio:

Mensajes

Marcar atendido
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Contactos

En esta seccion de MyFlux Al Contact tendra los “Contactos” guardados. A continuacion, se
muestra la imagen en pantalla:

2 1
V+ EJof=]sc]
Contactos
Buscar n

Como puede observar, la lupa representada en color azul muestra un campo para buscar
un “Contacto”. Por lo que debera ingresar el nombre, correo electrénico o el nimero
telefonico requerido y aparecera la informacion buscada.

g o =]2]c
Contactos
juan n

Tipo: Contacto
MNombre: Juan
Telétono: +50640

Nota: También podra marcar al contacto desde esta ventana, sélo tendra que presionar
el nimero telefénico del contacto y comenzara el proceso de marcacion.
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Historial

En esta seccion de MyFlux Al Contact encontrara el historial de llamadas, al dar clic en el boton
historial se desplegara el listado de estas, como se muestra a continuacion:

SN - BA0

Historial

« 1M1 »

21-03-2023 16:34:56 (1s) (AEntrante)
27 = 201

17-03-2023 17:38:14 (0s) (RSaliente)
201 = 27
(Contacto) Carlo

Se muestran una serie de datos que seran descritos a continuacion:

- Fechay hora de llamada.

- Duracion de la llamada (mostrada en segundos).

- Tipo de llamada: puede ser “Entrante” o “Saliente”.

- El ndmero telefénico o extension que marca y el nimero telefonico o extension
que recibe la llamada.
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Gestion
Al presionar este botén, se abrird una ventana donde podra configurar y gestionar todas
las funciones como supervisor.

A continuacion, se desplegara la siguiente pantalla:

HEOQ - aa

Mantenimiento

£} Agentes en cola

4} Blast'Granel

i Lista de contactos.

£} Numero DNC

Repories
i Panal

o Panel de colas

sh Reporte de colas SLA

ol Tiempes de imbrado

«h Tiempos y Actividad

sh Graficos llamadas activas

o Gréficos consumo acumulado

ol Reporte de llamadas entrantes.

ol Histerial de llamadas

olf Repaorie de Liamadas

Comentario: Aparecera un menu amplio, dividido en dos secciones “Mantenimiento” y
“Reportes”.

Se detallara la primera seccion:

Inte la comunicacién corporativa.
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Mantenimiento

Esta seccion esta designada para la configuracion de la cuenta:

Mantemmiento

1 Agentes en cola

£ Blast/Granel

£ | ista de contactos

£¥ Numero DNC

A continuacion, se detallara cada opcion:

Agentes en cola

Al dar clic en este botdn se abrira una nueva pestafia en el navegador que mostrara el
listado de agentes activos, lo cual permitira realizar algunas acciones que mas adelante
se explicaran.
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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_bDema_SAC_40004100§
[ predictivo

O soporte_Pitanga
) cola molesta

[ cobro

D cola

(O nivel 1

[ wivel 2

[ Nivet 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 podréa activar o inactivar una pausa de algun
agente.
Los cambios aplicados a esta seccion solo afectaran al agente que se le esté
aplicando el cambio, en los demas agentes 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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Almuerzo

Bafio

Break - Cafe

Capacitacion - Virtual
Consulta - Equipo desarrollo
Consulta - Conta

Consulta - Ventas

Demo 2

Demo 3

Reunion - Demo - Clientes
Reunidn - Intema

Sesion Remota - Revision de equipos
Tarea Interna

Visita

Salida

o Colas: En esta tercera columna el supervisor podra seleccionar la cola en la
que quiere que este apoyando un agente.
Podra seleccionar varias colas a la vez, presionando en el pequefio recuadro
blanco. Una vez seleccionado, cambiara a color azul y tendra un check blanco
como se muestra a continuacion:

& Soporte_R_Venta
Soporte

(J ventas

(J Guardia
Recepcion

(J Pruebas_App

Es importante sefialar que, una vez configurada esta seccion, se debera posicionar
inmediatamente, en la parte inferior de la ventana y presionar el boton “Salvar”, con el
fin de resguardar las configuraciones y cambios realizados.
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A continuacion, se visualizara el botén en pantalla:

[] Cola molesta
Cobro

O cola

[ Mivel 1

[ Wiver 2

[ Wivel 3

O caros

Blast/Granel

En esta seccion podré crear diferentes tipos de campafias, ya sea de promocion, de un
nuevo producto o una campafia de cobranza de clientes rezagados, entre otras. Las
mismas las podra desarrollar con base en los intereses de la organizacion.

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

Nuevo Blast -

Activa

Nombre
Endpoint -

Lista Contactos v

® Progresivo C Blast © Predictivo
Descanso Agente 30

O Manual

() Liamar primero al contacta

Crear

o Campafias: En este apartado se muestran tres tipos de campafia:
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, se les asignara 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 © Blast © Predictivo

Descanso Agente .

(J Manual

[ Liamar primero al contacto

Con el tipo de Campafia Progresivo, podra encontrar tres opciones diferentes de
configuracion:

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”, MyFlux Al
Contact funciona marcando primero al agente. Una vez que el agente
contesta la llamada del sistema, se 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 campafia llamara primero al contacto y la misma
podra ser contestada por un buzon de voz, causando que el agente no se entere de lo
sucedido, ya que no estuvo en el tiempo de marcacion de la llamada.

Una vez completado los datos con el método de campafia Progresivo, deberéa dar clic en
el boton “Crear” como se muestra enseguida:
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Nuevo Blast =

Activa
Nombre | poiJEBA Cobranza Noviembre
Endpoint (Max Calls 50) Progresivo hd

Lista Contactos

® Progresivo O Blast & Predictivo
Descanso Agente 30

J manual

(JJ Liamar primero al contacto

Crear

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

PRUEBA Cobranza Noviembra

Ol Activa
Nombre ooy eaa Cobranza Noviemtiee
Endpoint (Max Cabs 10) Anthony v
Lista Contactos . %
B MR Tekétono 1 -
Agentes |8 (Lista: Heiner)
I Reiniciar

_I Remiciar no existosos
[ Eminar Contactos en lista
_| Eleminar Siast

Total 0O

Ulamadoes O [0%)
Pendientes 0 (0%)

#® Progresivo C Blast O Predicty

Descanso Agente

Cltanual

] Liamar primeno i contacts

Entados Parmiides. Estado dala ksta | Resultados
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Esta nueva ventana contiene una serie de campos:

e Activa: En este botdn del tipo “Check” podra activar o desactivar la campafia.

Nota: Cuando la “Campafia” esta inactiva, el fondo de la pantalla es de un tono
rosado y cuando estéa 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 e

Activa

Nombre Campaifia Viadimir

Endpatnt (Max Calls 50) Geiner v

Eeiahnactas Prueba_Viadimir v

Marcacion Vertical Teléfono 1 T

Agentes (Lista: Prueba_Viadimir)
U Reiniciar
U Reiniciar no existosos
[ Eliminar Contactos en lista
CJ Eliminar Blast

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

Nota: En caso de que haya activado la campafia, pero el fondo se mantiene en
tono color rosado, significa que aun hay configuraciones pendientes.

Un ejemplo seria el horario en el que la campafia debera trabajar, por lo tanto, se
recomienda revisar nuevamente.

e Nombre: En este campo visualizara el nombre de la “Campafa” y podra
madificarlo.

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

e Lista de Contactos: En este campo visualizara la “Lista de Contactos” asignada a
esta “Campana”.

e Marcacion Vertical: Este boton es del tipo “check”, por defecto esta desactivado,
es decir, estd en "Marcacion Horizontal”. Esto consiste en marcar primero al
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"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 vy asi
sucesivamente hasta que una llamada sea contestada por dicho contacto o hasta
acabar con los numeros establecidos en el archivo.

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 marca 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:

Marcacién Vertical Telifono:1 ot

Agsnies - Teléfono 1

% Teléfono 2
(JRei Teléfono 3
Teléfono 4

URel Teléfono 5
Teléfono 6

UEl  Teléfono 7

— | Teléfono 8
L Elimnarsiast

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: Con este “Check” al activarlo, se eliminaran loas
contactos existentes en la “Lista de Contactos” de trabajo.

e Eliminar Blast: Con este “"Check” al activarlo se eliminard completamente toda la
"Campana”.

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

Enseguida aparecera una pequefia lista de datos:
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Total 0
Llamados 0 (0%)
Pendientes 0 (0%)

e Total: Mostrara el nimero de “Contactos” por llamar en la Campafia.

e Llamados: Aqui se muestra el nimero de “Contactos” que han sido llamados por
los agentes.

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
se mostraran los 115 restantes.

También se muestra la misma configuracion de las campafas explicadas
anteriormente. Por lo tanto, solo se mostrara la imagen para recordar esa seccion:

® Progresivo O Blast © Predictivo
Descanso Agente a0

J Mmanual

[J Liamar primere al contacto

I Estados Permitidos m Estado de la lista I

En la parte inferior de la imagen, se muestra una serie de botones:

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 esta opcion se abrira la siguiente ventana:
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Estados del contacto

Cliente Inactivo
Cliente Activo
Prospecto
Programar llamada
Feliz
Normal
Triste
Encjado
AlDia
Moroso
4 3

e Horario: En este boton, podra elegir el horario requerido para trabajar esta
campafia, al presionarlo se abrird una nueva pestafia en el navegador como se
muestra enseqguida:

Dia Activo Inicio Fin
Lunes 10:00 g
Martes 08:00 17:00 rd
Miercoles 08:00 17:00 d
Jueves 08:00 17:00 d
Viernes 08:00 Y 17:00 4
Sapade  (J 08:00 Pl  17:00 g
Dominge [ 08:00 4 17:00 4

Salvar

Se desplegara una serie de Columnas:

o Dia: Aqui 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.
Inicio: Se podré determinar la hora especifica de inicio de la campafia.
Fin: Se podra determinar la hora especifica de finalizaciéon de la
campana
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Nota: Al dar clic en el boton “Editar” representado en botén azul, se mostrara la siguiente
ventana, donde se editara las horas y minutos tanto de “Inicio” como de “Fin”.

Hora

Hara Minuto
T -

Y vz o
| [ ]]

HH

Una vez finalizada la eleccion del horario se deberé presionar el botén “Aceptar” para
resguardar la configuracion.

e FEstado de la Lista: En esta seccion tendra datos de su Lista de “Contactos, al
presionar el botdn se abrira una nueva pestafia en el navegador:

Estado de la Rsta

Agente i
Estadeo

Resultade @& wWEB D XLS

=
.--q

Contacto Disposicion Agents Esisdo Credito
e Lisko
e Lt
Ep— Lista
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Se detalla una serie de datos a continuacion:

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

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

Resultado
Pendiente
Listo
Anulado
En Froceso
Fallido

e Resultado: Podré obtener la informacion requerida de dos maneras: Web, es
decir, en esta misma ventana se desplegara la lista de contactos vy la
informacion; o XLS el cual descargara un archivo Excel que tendra de igual
manera la informacion solicitada.

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

Una vez presionada la opcion “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 se obtendra el resultado de cada atencion telefonica
que ha sido procesada por la compafifa.
Al presionar este Ultimo botdn se abrira la siguiente pagina:
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Resultades Demostracion

Inicio | 505 11-24 00:00
Fin | 5022-11-24 23:59

Numero

Drop @ Todos O Si C No

Resultado ® WEB O XLS

« »

Fecha Origen Destino Contacto Duracion

Se muestra una serie de elementos que se detallan a continuacion:

o Inicio: Podra 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:

27| 28| 20| 20

Fecha Hora
Afio _____Hora Minuto
[ 2021 | | zozz | i 12
Mes orf s3] [1]1]
[[Ene [ Feb [ Mar || Aor | may | un |
[Lsur [ ago |[ set | oot [EZ oe |
) ) 04 4
Dia del Me -
e | | s
7| 8] e 1w 1| 12 -
13| 14| 15] 18| 17 18] 19
20| 21| 22| =3 25| 28 E' EI
[ ] =

3

o Numero: Podra ingresar el nimero requerido para el "Resultado”.
o Drop: Este filtro ofrece 3 opciones del tipo “Check”:
o En este filtro usted tendra 3 opciones del tipo “Check”

Integramos la comunicacién corporativa. m @ @

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



https://www.instagram.com/callmywayn.y/
https://www.linkedin.com/company/73770715/admin/dashboard/
https://www.youtube.com/@callmywaycomunicacion
https://www.facebook.com/callmyway
https://www.callmyway.com/Welcome/ProductDetails/14

Integramos |a Comunicacién Corporativa

o Total: seleccionando esta opcion tendra los “Resultados” de todas las
llamadas “Atendidas” y “No Atendidas”.
Si: Solo se mostraran las llamadas “Atendidas”.
No: Solo se mostraran las llamadas “No Atendidas”.

o Resultado: En esta seccion tendra 2 opciones del tipo “Check”
o WEB: Esta opcion indica que el resultado de su busqueda se mostrara
dentro de la pagina.
o XLS: Esta opcion indica que el resultado de su busqueda se descargara
en un archivo de Excel.

Buscar

Origen Destino Contacto Duracion

05-01-2023 14:25:21 i ecotest 0s

e Blast: En este tipo de campafia podréa definir un listado de contactos, al cual 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
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Se despliega una serie de botones diferentes a los mostrados con la “Campafia
Progresiva”. A continuacién, se detallara cada uno de ellos:

o Numero AA: Podra ingresar el “Codigo” proporcionado por CallMyWay al
momento de solicitarlo. El audio que se cargara a la plataforma podra ser
generado por CallMyWay con el script proporcionado por cada organizacion,
0 se podran grabar un audio y enviarlo a CallMyWay para subirlo al sistema.

o Max Calls: Podréa ingresar el nimero de llamadas que desea realizar de forma
simultanea, hasta un maximo de 50. Por defecto esta en 10 llamadas, sin
embargo, es un valor editable por el supervisor.

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

Este tipo de campafia permitira la posibilidad de que el contacto final converse con un
agente dentro de la organizacion, presionando una opcion de Mend.

o Es encuesta: Este boton 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 disefladas por la
organizacion y el cliente podra contestarlas a través del teclado numérico del
telefono.
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.
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e Predictivo: En este tipo de Campafia se configuraran promedios para llamar al
siguiente contacto en la lista, antes de que el agente termine la llamada actual,
con el fin de asignarle un cliente que se encuentra en la linea. Al presionar la
opcion “Predictivo” se desplegara la siguiente ventana:

© Progresivo © Blast|® Predictivo

Cola | goporte R Venta v

Duracién promedio 60
Timbrado promedio 5,
Duracicn intro 15
Porcentaje Drop
Porcentaje Drop maxime 9
Cantidad minima agentes

Dial Level 1

Crear

Se despliega una serie de campos para programar la “Campafia Predictiva” los cuales se
detallaran:

o Cola: Podré seleccionar la “Cola” de trabajo para los agentes de la “Campafia”.

o Duracion promedio: Se debera ingresar la duracion promedio de la llamada.
Es decir, hara el analisis del tiempo promedio de conversacion del agente en
una llamada y expresara este tiempo en segundos.
Este ejercicio 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 campafia
en contactar a cada segmento de contactos dentro de la lista.
El valor se calcula de forma automatica, de acuerdo con el comportamiento
de la campafia.
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o Duracion intro: Se 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: Definido por un supervisor, como valor maximo de
"Drops” permitidos, para que la campafia cambie al modelo de “Campafia
Progresivo”.

o Cantidad minima agentes: Se ingresara la cantidad minima de agentes que se
requiere 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 ingresado por el supervisor como numero de llamadas que
desea que la campafia realice de manera simultanea por cada agente activo,
con el proposito de contactar a los clientes de forma agil.

Lista de contactos

En esta seccion se llenara el listado de “Contactos” a llamar en una campafia de llamadas
automaticas.

A continuacion, se detallara la ubicacion:

Mantemmiento

L Agentes en cola
$ Blast/Granel

£ Lista de contacios
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Integra n Corporativi

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

Nueva Lista de Contactos

Nombre

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 botéon “Crear” y se generara
una nueva fila con los siguientes campos:

Listas de Contactos

.. Reiniciar Llamar
Reiniciar

Nombre Call Center Contactos Agentes  Acfiva Limpiar
ftodos.

Agregar por Archivo [ Vertical Llamadas Resumen

contacto

~ | | | | [m] [m] [m] Elegir archivo | Ho se eligié ninglin archiva

<
m]
m]
<

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 botdn se abrira la siguiente ventana:
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Filtro Ultima actividad Lista
o

Disposicion Compaiiia Solicitud

Nuevo Contacto

‘ Ordenamiento u‘

Se muestran varios campos, sin embargo, para fines de este manual solo se usaran los
siguientes:

v' Filtro: Se debera ingresar un valor asociado a un contacto en la lista. Una vez
ingresado el contacto, debera presionar el botén “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 descargard 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.

e Agentes: Al presionar el botén “Ver Agentes” se abrira una ventana que permitira
dar de alta/baja a los agentes de la cuenta que trabajaran en la lista seleccionada,
como se detalla a continuacion:
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Como observara, se muestra el nombre del agente. Para seleccionarlo tiene que
presionar en 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 botén “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 su 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 tendra que desplazarse a la parte inferior de la ventana y
dar click en “Salvar” para que la eliminacion surta efecto. El boton se muestra a
continuacion:
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Asignar a agente m
-

e Reiniciar todos: Con este boton del tipo “check”, se reiniciara el estado de la lista
de 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 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 podré cargar la Lista de contactos
de la campafia.

A continuacion, se despliega la imagen:

Agregar por Archivo

Elegir archive | Mo se eligio ningdn archivo w

El boton de “Elegir archivo” permitira cargar la lista de contactos. Sin embargo, se
necesitara completar ese archivo, para ello se debera dirigir a la parte inferior de la
ventana donde se indica "Descargue el archivo machote” y dar clic en “Descargar”, como
se muestra enseguida:

Asignar a agente m

Instrucciones:

Decargue el archivo machote
« Llene con sus nuevos contactos
« Cargue €l archivo zal servidor
« Elsistema intentara buscar su contacto por nombre, apellidos y teléfono. En caso de no encontrarlo creara un nuevo contacto con esos datos
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Una vez que haya dado clic al boton “"Descargar” se guardara un archivo de Excel en su
equipo de computo:

Descargas

machote_contactos.xdsx

Abrir archivo

Posteriormente al abrir el archivo Excel se detalla la siguiente informacion:

ifl nombre apellido 1 apellido 2 1D (codigo 1) codigo2 codigo3 cargo compaiiia telefono 1 desc_tel1 telefono 2 desc_tel 2 telefono 3 desc_tel 3 telefono 4

2 |

3 |

aa

5 |

6 |

7 |

8

.

10 |

11|

12 |

13 | (-

14 |

=

2 o
Worksheet | @ 1 — ol

Listo % Accesibilidad: es necesario investigar B Bl -——+ 100

En el archivo de Excel apareceran varias columnas, las cuales se detallaran enseguida:

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

e Columna de D a X: En estas columnas tendra la opcion de agregar hasta 8
numeros telefonicos del contacto con su respectiva descripcion.

e ColumnaYy Z: Aqui podra agregar dos correos electréonicos.

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

e Columna AB: Aqui ingresara la "Direccion” fisica del contacto.

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

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

Una vez cargado el machote Excel, se dara clic en el boton “Elegir Archivo” y se
seleccionara el archivo Excel, como se muestra enseguida:
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Mombre

~ Hay (1)

@ machote_contactos

o Reiniciar Liamar
Reiniciar

Nombre Call Center Contactos Agentes Activa Limpiar tod Agregar por Archivo primero Vertical Llamadas Resumer

contacto

Elegir archivo | No se eligid ningtin archivo v [m] 0 ~

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

Agregar por Archivo

Elegir archivo W¥E=0 Rl I e i)
Mo se eligio ningln archivo |m
Eliminables)

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

2. Eliminables: Los contactos de esta lista seran cargados a la plataforma de
forma temporal y podran ser eliminados al utilizar la opcion limpiar.

e Llamar primero al contacto: Este boton también es de tipo “Check’, el sistema de
MyFlux Al Contact 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.
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e 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 marca al “Teléfono 2" y asi sucesivamente hasta acabar con los 8
numeros agregados en el archivo.

Si se activa el “check” se cambia 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.

e Llamadas: En este botdon podré filtrar una lista de llamadas por “Contacto”, al
presionarlo se abrira la siguiente ventana:

LLamadas lista de Contactos:

Fecha Agente Contacto Disposition Number Exito

Se muestra 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 atendio cada llamada.

Contacto: Se mostrara el nombre del contacto buscado.

Disposicion: Aqui se mostrara la disposicion asignada a la llamada.

Number: Aqui se mostrara el nimero o la extension del contacto.

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

O 0O O O O O
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e Resumen: Podra obtener un resumen de la “Lista de Contactos” por agente, al
presionar el botdn se abre la siguiente ventana:

Resumen

Agrupar por Agente

Agrupar por Estado

Agrupar por Disposicién

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 seleccionado el filtro de la informacion a agrupar, se deberéa presionar la opcion
“Buscar” y en la parte inferior se le mostrara el “Resumen” con base al filtro aplicado.

Por ultimo, tenemos la parte inferior de la ventana “Lista de Contactos”, al desplazarse se
mostrara el siguiente menu:

Duplicados O |gnorar
O Duplicar
® Actualizar

Asignar a agente m

Se muestra la seccion “Duplicados” con 3 opciones:

o Ignorar: Con esta opcion ignorara los contactos duplicados dentro de la “Lista
de Contactos”.

o Duplicar: Con esta opcion, 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 actualizara la informacion de dicho contacto
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o Asignar a agente: En este campo podra seleccionar al agente para asignarlo a
la “Lista de Contactos”. Al presionar dicho campo se desplegara la lista de
agentes, como se muestra a continuacion:

Seleccione el Agente

Solo tendra que seleccionar al agente requerido vy la “Lista de Contactos” quedara
asignada al mismo.

NUmero DNC

En esta seccion podra agregar nimeros telefonicos que se requieran bloguear, evitando
ser llamados por un agente.

Esta restriccion no incluye la marcacion manual.

Al presionar este boton se abrird una nueva pestafia en el navegador y se desplegara
una seccion etiquetada Nueva Restriccion de Llamada, que deberéa expandir para agregar
el o los numeros telefonicos a bloquear.
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Nueva Restriccion de Llamada =

Numeros

Lista de Contactos

Toda la cuenta @ 5j O No

Crear

NUmeros: Este apartado debera agregar el o los nimeros telefénicos a bloquear.
Si hay mas de un numero telefénico se deberan separar por una coma y sin

espacios.

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

Restricciones

Numero

=
«nq »

Niamero Toda la Cuenta Lista de contactos

¥

M

AVISO UCM

Eliminar

ES

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

o Numero: Se mostrara el nimero blogueado.

Toda la Cuenta: Indica si esta bloqueado o no, ese “Numero” en toda la cuenta.

Lista de Contactos: Lista de contactos de la cual se desea evitar que se llame
al nimero ingresado (Opcional).
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e Eliminar: Con este boton se podra eliminar dicho “Numero” de la tabla de
nUmeros restringidos.

Reportes

Esta es la segunda seccion de la pestafa de “Gestion” llamada “Reportes”.
A continuacion, se mostrara la imagen a modo de recordatorio:

Reportes

ul1 Panel de colas
o1 Reporte de colas SLA
o1 Tiempos de timbrado
«l1 Tiempos y Actividad
«l Gréficos llamadas activas
«h Graficos consumo acumulado
sh Reporte de llamadas entrantes

o1 Historial de llamadas

Esta es una lista amplia de generacion de reportes, que se detallara:

Panel

Al momento de presionar este boton se abrira la ventana siguiente:
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1 Activas 0 Timbrando (@ Encola 1 EnIVR

4 Logueados 1 LLamada 2 Esperando 3 Pausados

Endpoint Pausar Actividad Estado Entrantes Contestadas Perdidas Ocupado Rechazadas SLA (%) Salientes Pausas Exitos
B8 B Ao 0] 0 (0s) ] 0 0 0 0 (0s) 0 (0s) o
B B rony e (0] 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 2(tham3ds) 0
36m3%s
ClEre o
a E Griatis. { +Jlogueado } { i 2 (TmTs) 0 0 0 100 0 (0s) 0 (0s) 2
X, En llamada
B8 B e { logueado } i 0(0s) : 0 0 0 0(0s) 0 (0s) ]
(o=
B B cwies [ Pausar | { *)logueado } { 7:“2229'3 1 (Bm14s) 0 0 0 100 0 (0s) 0 (0s) 0
B B tener [ Pausar | B (0] 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(03) 0
9hBm53s
B B we [ Pausar | e B 00 0 0 0 0 00 00 0
uan Jose 5m23s (0s) (0s) (0s)
n E Mauricio u 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0
Pausar Todos 4 3 (14m1i1s) 1 [} [} 100 0 (0s) 2

[G En Espera

© En Espera 1m H@ En Espera 5m }

. En Liamada 1m ]{\. En Llamada 5m }

]

[C‘ Deslogueado

Il En Pausa 1m

]

[\. En Llamada ]
)& Desiogueado 1m] (G Deslogueado 5m)[+D1 o |
J J )

Ml Pausa vencida M

{II En Pausa

[l En Pausa 5m

Esta ventana contiene varios elementos relacionados con los agentes:
Parte Superior:

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

o Logueados: Se detalla el nUmero de agentes que se encuentran logueados.
Es decir, con la sesion iniciada trabajando en alguna “Cola”, reflejandose
en la columna "Actividad”.

o Timbrando: Este valor se refiere a la cantidad de llamadas que estan
timbrando a los agentes.

o Llamada: En esta seccion se indicara el total de llamadas que estan siendo
atendidas por los agentes en servicio.

o En Cola: En esta seccion se refleja la cantidad de llamadas entrantes que
existentes en la cola o colas supervisadas.

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

o EnIVR: En esta parte se vera el numero de llamadas que han ingresado a
la central telefonica en la nube y se encuentran escuchando el menu de
bienvenida configurado.
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o Pausados: En esta parte se reflejara el nimero 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 botdon permitira al
Supervisor escuchar la llamada seleccionada.

Al presionar el botén, el sistema llamara a su extension. Al contestar la
llamada podréa escuchar la llamada en curso del agente con el cliente.

o Colas: En la segunda columna se encuentra un boton azul con unas lineas
blancas horizontales en su interior. Este boton, servird para mostrar las
“Colas” en trabajo por cada agente. Presionando el boton se mostrara la
siguiente ventana:

Colas oel Agenie
AA_Conmutsdor_Procpet Sapeie
An_Conmuisdor_Fmopek Recepcon

Callllyway Cols Sopore: Soooma It}.'er'.-

o Agentes: En esta tercera columna estara el nombre de todos sus agentes
supervisados.

o Endpoint: En esta cuarta columna se mostraran los “Endpoints” de cada
agente, es decir, el nimero de usuario que proporciona CallMyWay para
poder acceder.

o Pausar: En esta quinta columna se mostrara el boton “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 cada
organizacion) en donde podra seleccionar el motivo de la pausa:
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o 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.

o Estado: En esta séptima columna podra visualizar el estado del agente y
podra variar entre las opciones “En Llamada” y “En Espera”.
Adicionalmente, si la llamada ingresé mediante una Cola, se mostrara el
nombre de la misma.

o Entrantes: En esta octava columna se mostrara el nimero de llamadas
asignadas al Endpoint del agente. Al dar clic sobre el nimero de llamadas
podra visualizar el detalle de cada uno de 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 déecima columna se mostrara el nimero de llamadas no
contestadas por el agente.

o Ocupado: En esta onceava columna se muestran las llamadas “Ocupadas”
es decir, que una llamada ingresd a un agente y no pudo ser atendida ya
que el agente estaba con otra llamada.

o Rechazadas: En esta doceava columna se mostrara el nimero de llamadas
rechazadas, es decir, que la llamada entr¢ al teléfono del agente, pero este
decidio rechazarla.

o SLA (%): En esta treceava columna esta 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 recibi® 5 llamadas y solo
contesto 4, en este campo se mostrara el 80%.
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o Salientes: En esta catorceava columna se mostraran 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 colocd en alguna pausa. También 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 le mostrard un botén que dice “Pausar

Todos", presionandolo pausara a todos los agentes. Podra ser usado al
momento de una capacitaciéon o reunion programada, también podra
usarse al terminar la jornada laboral y se requiera desconectar a todos los
agentes al mismo tiempo.
En los campos siguientes se mostraran los mismos datos numericos, 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.

Haciendo un analisis de la Ultima fila, el supervisor podra tomar las decisiones pertinentes
para todo el equipo de agentes.

Por ejemplo, si el SLA tiene un porcentaje muy bajo, revisara en el tablero cuales fueron
los agentes que tuvieron llamadas perdidas, provocando tal situacion. También podra
determinar si el nUmero de pausas es muy grande y revisar cual agente tuvo mas pausas
a lo largo de la jornada laboral.

e Parte Inferior: En esta parte se identificara cada color que aparece en el tablero.
A continuacion, se muestra la imagen como recordatorio:
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[@ En Espera [{D En Espera 1m ][@ En Espera 5m ]

]
[\ En Liamada %[\. En Liamada 1m |(& En Liamada 6m |
]

[E* Deslogueado [E‘ Deslogueado 1m] [l:'* Deslogueado Em]['ﬂ Logueado ]

[II En Pausa [l En Pausa 1m ][I En Pausa 5m ] M Pausa vencida m

Cada color dependera del tiempo de permanencia en dicho estado. Por ejemplo, cuando
se esta en una llamada de 0 a 59 segundos, el color de la actividad en el tablero sera de
color amarillo. Cuando se supere los 59 segundos, cambiara a color naranja y 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 el tiempo
para cada pausa.

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

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.

La Ultima seccion de la pantalla se detallara a continuacion:
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Grupo Tados w
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L} Soporte
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[ Cola_Demo_SAC_40004100
O Predictiva
[ Soporte_Pitanga
[J Cola molesta
O Cobro
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[ Mivel 1
[ Miwet 2
O Mivel 3

Fecha Agente Origen Destino

J022-11-28 08:18:03 Ehasid angpnymoys 4000

Se muestra una serie de campos, explicados enseguida:

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

Nota: Cuando seleccione una o varias “Colas” de la columna, debera presionar el boton
“Filtrar” para que su seleccion se muestre en la pantalla.

Llamadas Perdidas: En este Ultimo campo se mostrara una tabla con la informacion 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 nimero que marco y el nUmero receptor.
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Nota: Las llamadas internas no se contabilizan como perdidas y no afectan las métricas
en el panel de supervisor.

Panel de Colas
En este boton aparecera un panel del rendimiento de las colas, al presionarlo mostrara
la siguiente ventana:

(@) call my way SU IMAGEN AQUI

zqcion a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporie Seguridad AA Cm Mensajeria Mi Auditorio ‘Grabacion ERP FE Salir -

@ 100%(80% 20s) IE‘
® 8 ®

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.

Esta tabla contiene varias columnas, las cuales se detallaran a continuacion:
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e AutoAttendant: Se refiere al nombre asignado al IVR en el cual trabaja la cola.

e Cola: Aqui se muestran las “Colas” filtradas en la parte superior. Solo de las “Colas”
aqui mostradas se visualizara la informacion.

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

e (Contestadas: Aqui se mostrara el niUmero de llamadas contestadas por los agentes
en la cola.

e Abandonadas: Aqui se mostrara el numero 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 nimero 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. Si las 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 determina que de 15 llamadas
entrantes se contestaron solo 13 por lo tanto el nivel de SLA es de 86.67%.

e Descansando: Aqui se muestra el niumero 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
fechas y por cola.

Al dar clic en el boton, se abrira la siguiente pestafia en el navegador:
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(@) call my way SU IMAGEN AQUI

Comunicacion a mi manera

Inicio Cuenia I 3 A Crm Mensajeria Mi Auditorio Grabacin ERP FE Salir =~ —

Reporte Colas SLA

Inicio [ 5457 11.99
Fin | 5022.11-29
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Resultado @ WEB O Excel

AutoAtiendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA{%)
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b £
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- =
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b
|
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28 24 4 0 60.71% 85.71

En la parte superior se encuentra una serie de campos para filtrar detallados a
continuacion:

e Inicio: En este campo se podréa ingresar la fecha desde la cual quiere visualizar la
informacion. Al dar clic en el boton “Editar” representado en azul con un boligrafo

blanco se despliega la siguiente ventana:

Fecha
Afo
(oo [ 7025 |
M
(] e s [ T e |
Dia del Mes
1 2 3 4 5
] 7 k3 2 10 1 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24| 25 26
T 28 30
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Se podra seleccionar el afio, el mes y el dia. Una vez seleccionada la fecha, dara clic en
el boton “Aceptar”.

Tambien podra presionar el boton "Hoy” representado en color amarillo vy
automaticamente la fecha sera la del dia actual. Este boton ayudara en el caso, de que
al final del dia usted necesite visualizar los datos de la “Cola”.

e Fin: En este campo se ingresara la fecha hasta la cual se requiere visualizar la
informacion de la “Cola”, y la forma de editarla sera exactamente igual que en el
campo anterior de “Inicio”.

e Cola: En este campo, se elijara la "Cola" sobre la que se requiere la informacion.
Al presionarlo, se desplegara lista de “Colas” como se detalla en la imagen:

Inicio ' 5499 1129 £
Fin ' 502211229 £
Cola

Resultado N ——

CallMyway Cola Soporte - Soporie_R_Venta

AA_Conmutador_Pmcipal - Soporte

AA Conmutador_Pmcipal - Ventas

AA Conmutador_Pmcipal - Guardia
AA_Conmutador_Pmcipal - Recepcion

m AA_Conmutador_Pmcipal - Pruebas_App

Venta AA_Conmutador_Pmcipal - Prueba_2da cola

AA Demo_ Colas CRM_ 40004100 - Cola_Demo_ SAC 40004100

Campanas - Predictivo

AA_Control_Pitanga - Soporte_Pitanga

IMolesta - Cola molesta

CalliMyWay- Cobros - Cobro

AA Cobro - Cola

AA Nivel 1 - Nivel 1

p AA_ Nivel 2 - Nivel 2

| cola AA Nivel 3 - Nivel 3

e Resultado: En esta seccion tendra dos opciones:
o WEB: Esta opcion esta 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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AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta 100%(80%,20s)
AA_Conmutador_Prncipal Soporte 80%(80%,20s)
AA_Conmutador_Prncipal Ventas @ E] 100%(80%,20s) 8333
AA_Conmutador_Prncipal Guardia
AA_Conmutador_Prncipal Recepcion @ 25%(0%,0s)
AA_Conmutador_Prncipal Pruebas_~App E] 100%(80%,20s)
AA_Conmutador_Prncipal Prueba_2da cola
AA_Demo_Colas_CRM_40004100 Cola_Demo_SAC_40004100
Campafias Predictivo
AA_Control_Pitanga Soporte_Pitanga
Molesta Cola molesta
CallMyWay- Cobroz Cobro
AA_Cobro Cola
AA_Mivel 1 Mivel 1
AA_Nivel 2 Mivel 2
AA_Nivel 3 Nivel 3

46 37 92 0 69.57% 80.43

o Excel: Al seleccionar esta opcion, cambiara levemente la pantalla actual,
para ello tendra que presionar el boton “Refrescar” y se mostraré la pantalla
siguiente:

Reporte Colas SLA

Inkele | onzaat-vi
Fin | gy

Cola

Resultado () WEB ® Excs|

Risfire s

51 |2 gescanga no micea auiomaticamente pressene ef boton

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

A Y8 = 1
Descargas Qe &

reporte_colas_sla.xlsx
Abrir archivo

Mas informacion
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Al abrir el archivo se desplegara de la siguiente informacion:

G18 = || 8043

1 AutoAttendant : Recibidas  Contestadas  EnEspera Nivel de Servicio (%)

2 | CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta 1 1 0 100%(80%, 20s) 1
3 |AA_Conmutador_Prncipal Soporte 25 21 0 80%(80%,20s) 21
4 |AA_Conmutador_Prncipal Ventas 6 5 0 100%(80%, 20s) 5
5 |AA_Conmutador_Prncipal Guardia o 0 o o
6 AA_Conmutador_Prncipal Recepcion 12 9 0 25%(0%,0s) 9
7 |AA_Conmutador_Prncipal Pruebas_App 2 1 0 100%(80%, 20s) 1
8 |AA_Conmutador_Prncipal Prueba_2da cola o 0 o o
9 |AA_Demo_Colas_CRM_40004100  Cola_Demo_SAC_40004100 o 0 o o
10 Campafias Predictivo o 0 g o
11 AA_Control_Pitanga Soporte_Pitanga 0 0 1] 0
12 Molesta Cola molesta o 0 o o
13 CallMyWay- Cobros Cobro o 0 o o
14 AA_Cobro Cola o 0 o o
15 | AA_Nivel 1 Nivel 1 ) 0 o o
16 | AA_Nivel 2 Nivel 2 ) 0 o o
17 AA_Nivel 3 Nivel 3 0 0 0 [
18 46 37 0 69.57 80.43

Tiempos de Timbrado

En esta seccion podra revisar los reportes de cada agente por timbrado, al dar clic se
abrird una nueva pestafia en el navegador:

Reporte Tiempos de Timbrado

nieio | 5022-11-30 00:00

FIn | 2022-11-30 23:59

Endpoint v

Grupo de agentes v

Resultado @ pantalla O Excel

« El reporte aplica para los tltimos 120 dias
« El reporte contabiliza las llamadas entrantes a los ints (incluye internas)
« Una misma llamada podria contabilizarse varias veces en diferentes endpoints debido a Ias transferencias o colas

Se presenta una serie de campos de edicion:

e Inicio: Debera asignar la fecha desde la cual requiere la informacion. Al dar clic en
el boton "Editar” representado en color azul, se desplegara siguiente ventana:
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Fecha

Afig
[ 2021 EEN

M
BN L I e
[ 0 | 5ot ow [ o]

Dia del Mes

1 2 3 4 5

@

g

10

11

12

14

16

17

12

19

20

21

23

24

25

25

27

28

Podra seleccionar el afio, mes, dia, hora y minuto, desde el cual se requiere el reporte.
Una vez seleccionado lo anterior se debera presionar el boton “Aceptar” para resguardar
el dato.

e Fin: En este campo se asignaréa la fecha hasta la cual se requiere la informacion
del reporte. Al igual que en el campo anterior de “Inicio” presionara el botén
"Editar” y se presentara la misma pantalla, debera realizar nuevamente el
procedimiento y dara clic en el botdn “"Aceptar”.

e Endpoint: En este podra seleccionara el Endpoint del cual requiere la informacion.
Es decir, del agente del cual se necesita el reporte.

Al dar clic en este campo, se desplegara la lista de todos los agentes en el sistema:

Endpoint | i
rupo desagertes Y -
Resultado S —
s 120 dias e =

ias entrantes a los en - —
tabilizarse varias vec -~ —
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Nota: Si el valor no se completa, el reporte arrojaréa resultados para todos los agentes
supervisados.

e Grupo de Agentes: En este campo podra seleccionar el grupo de agentes
requeridos en el reporte. Al dar clic en el campo se le desplegara el menu de la
siguiente manera:

Grupo de agentes ‘

‘Whatsapp Recibe y Envia

2. Whatsapp Envio

15 120 dias A - Equipo Vendedores
fas entrantes a los enf| Agentes_IsMyFiux_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
2 (66.7%) gff ropert
Raobert
8 (66.7%) sl cac
2 (50%) 28 Sopore 2
2 (20%) 2 SoporieN2
6 (50%) 5 LT - Equipo Vendedores P

e Resultados: En este campo tendra dos opciones del tipo “Check” uno que indica
"Pantalla” el cual presentara los resultados del “Reporte” en esta misma ventana,
para ello debera seleccionarlo y dar clic en el botdon “Buscar”, como se muestra
enseguida:

Resultado § ® pPantalla O Excel
——

« El reporte aplica para los Ultimos 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 filtrado la informacion, se presentara en una tabla en la parte
inferior como se muestra a continuacion:
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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%) B (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%)
2(33.3%) 4(66.7%) 4(66.7%) 4(66.7%)

4 (100%)

4 (86.7%)

4 (100%)

4 (66.7%)

4 {100%)

4 (66.7%)

4{100%)

4 (100%)

4{100%)

4(100%)

48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%)  48(100%) 48(100%) 48(100%) 48 (100%)
21(5.9%) 20 (58.8%) 20 (58.8%) 20 (58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(588%) 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(66.7T%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(86.7%)
1 (100%) 1 (100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1 (100%) 1(100%)

130 (57%) 137 {60.1%) 137 (60.1%) 138 (60.5%)

139 (61%)

139 (61%)

139 (61%)

139 (61%)

110s 120s Ofro Cancelado Ocupado Rechazado ° Ok Total Duracio [TEZED WECE
Contesta Prom. Prom.
B(66.7%)  S(66.7%) 8 (56.7%) 8 (86.7%) 4 8 12 1hém3ds  8m1%s 7s
B(66.7%) 8(667%) B(667%) 8 (66.7%) 4 8 12 2n33m10s  19mgs 4s
2 (50%) 2 (50%) 2 (50%) 2(50%) 2 2 4 85 45 55
2 (20%) 2 (20%) 2 (20%) 2(20%) 7 1 2 10 3m3ss 1m4gs 4s
6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 (50%) 6 5 12 amas 415 8s
1 1 0s
4(66.7%)  4(66.7%) 4 (66.7%)  4(86.7%) 2 4 5 11m4Ts 2msTs 7s
NG TR TR G A M N G AR T T RL o 4 I 72 ama7 7o
5 (32%) 8 (32%) 8 (32%) 8(32%) 14 3 8 25 23m30s  2mS56s 7s
n 5] " X} m
40100%) 4 (100%)  4(100%) 4 (100%) 4 4 am15s 2mds 8s
1 1 0s
48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 43 48 1h3Tm42s  2m2s 1s
20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 11 2 1 20 34  1h14mios  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 17mdss  5ms6s 155
2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 1 2 2 5 14m13s 7mTs 95
12(66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 6 1218 10mi0s 51¢ 6s
1(100%)  1(100%)  1(100%)  1(100%) 1 1 5m3s 5mas 8s
139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 20 52 [ 7 4 139 228 9h9m29s 3Im57s 55

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

o Otro: En esta columna se contabilizaran las llamadas perdidas por situaciones
externas. Por ejemplo, podra ser por pérdida de conexion de internet del agente,
o pérdida de sefial telefonica del cliente, entre otras.

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

o Ocupado: Muestra la cantidad de llamadas que ingresaron a un agente y no
fueron atendidas, ya que el agente se encontraba en la linea con anterioridad.
Rechazado: Muestra la cantidad de llamadas que el agente rechazo.

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 numero 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 Duracion: En esta columna se agregara el tiempo total de las llamadas entrantes
que haya tenido el agente.

o Duracion 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 contestarlas.
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A continuacion, se procedera a la revision 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

representan el 8% y las cuales fueron contestadas en menos de 5 segundos.

Paso 2: La siguiente columna “10s" tiene un 8(32%) esto significa que, las siguientes 6
llamadas tardaron en ser contestadas entre 6 y 10 seqgundos. Por lo tanto, dos llamadas
anteriores sumadas con estas 6 llamadas dan como resultado 8, las cuales representan el

I
I
I
I
I
I
I
I
I
| Paso 1. En la columna “5s" tiene un 2(8%), esto significa que, tuvo 2 llamadas que
I
I
I
I
I
I
I
: 32% de todas las llamadas del agente.

I
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Paso 3: Al sequir revisando las columnas restantes se refleja que todas, hasta la Ultima de
"Tiempos” que dice "120s" mantienen el 8(32), esto es porque, si 8 llamadas fueron
contestadas en maximo 10 segundos, significa que también fueron contestadas en menos
de 15 segundos, y menos de 50 segundos y en menos de 90 segundos y asi
sucesivamente, por lo tanto, el dato se mantiene constante.

Paso 4: Una vez terminadas las columnas de “Tiempo” se continuara con las columnas de
"Datos”, en el ejemplo del agente “Andrey”, observamos lo siguiente:

e Otro:0 El total de llamadas de Andrey
e Cancelado: 14 fueron 25 en el rango de tiempo
e Ocupado: 0 establecido. De estas 25, cuales 14

e Rechazado: 0

I
I
I
I
|
I
I
I
I
I
|
I
I
I
I
I
|
I
: fueron canceladas por el cliente, 3
| e No Contesta: 3
I

|

I

I

I

I

I

|

I

I

I

I

I

|

I

I

I

I

I

|

no se contestaron, 8 llamadas fueron
exitosas y el tiempo promedio que
tard6 en contestar fue de 7
segundos.

e Ok 8

e Total: 25

e Duracion: 23h30s

e Duracion Prom: 2m56s
e Timbrado Prom: 7s

La Ultima fila de toda la tabla mostrara el acumulado de toda la columna,

De esta fila se podré extraer algunos datos generales. Por ejemplo, cuantas llamadas
fueron contestadas en menos de 40 segundos. Retomando la tabla anterior, indica que
fueron 139 llamadas contestadas y representan el 61%. También detalla cuél fue el tiempo
promedio de timbrado de todos sus agentes (5 sequndos).

Tiempos y Actividad
En esta seccion de “Reportes” se detalla 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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Reporte de Pausas

Inieio | 507.12-02

Fin ' 2020-12.02
-
-

Agente
Grupo de Agentes

Resultado  ® pantalla O Excel

La pantalla mostrada se divide en dos partes, enseguida se detallara la parte superior,
gue como se observa contiene una serie de campos editables, que a continuacion se

detalla:

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

siguiente ventana:

Fecha
Afg

o ] % ]

M
ERE Y I o |

Diia del Mes

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

Se podré editar el afio, el mes y el dia. Una vez seleccionada la fecha, se deberé presionar
el boton "Aceptar” para resqguardar el dato.

e Fin: En este campo se debera ingresar la fecha hasta la cual se requiere el "Reporte
de Pausas”. Para ingresarla presionara el boton “Editar” marcado en azul y sequira
los mismos pasos que en el punto anterior de “Inicio”.

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

v

arupo de Agentes [ -

Resultado AA_CMW_Blast

Agente CRM

Alejandro

Andres

Andrey

Anthony

Anthony

Anthony Teams

Break Capacitacic JEeEIVEIEEIINE

- 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 podréa 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:

Grupo 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 BLUEI 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”. La primera dice “Pantalla” y es la que se muestra en la parte
inferior de esta ventana. Por otra parte, la segunda opcion dice “Excel
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Integramos |a Comunicacién Corporativa

Al momento de dar clic en la opcion “Pantalla” se le mostrara la siguiente tabla:
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Consulta Reunion :
Break Capacitacion Consuita Consulta Demo Demo Reunidn

“Equipo - oot -ventas 2 3 [ DEMO- tema
desarrolio Clientes

Almuerzo Baiio -Cafe - Virtual

13m16s
59m17s 1m3gs

|
I

R
\l |||I |
i

|

f il

Th12m33s 1m3%s 0Os

10m22s 145

Remota
- Tarea Total Total No En
Visita Salida Productivo Laborado Inicio
Revision Interna Facturable Facturable llamada
de
equipos
11h5Tm3Ts 12h10m53s 25m19s 11h48m12s 12h13m31s (101.54%) 12h2m22s  11:57:37 23:5959
Th30m47s 8n31m43s  2h28m20s 8h19mb3s 10h48m13s (67.48%) 16h34s 00:00:00 16:00:34
44 445 (100%) 445 10:57:33 105817
Gmd1s 6m41s (2.2%) 5h3m42s 10:57:33 16:01:15
23h53m59s 23h58m59s (99.93%) 23h59m59s  00:00:00 23:59:50
23h59m28s 23h59m28s (99.96%) 23h59m595  00:00:00 23:59:59
23 25 (100%) 25 16:04:12 16:04:14
0s 0s 0s 1S5h28m24s 0s 20h42m36s 3h1mé6s 2d20h6m32s 2d23h7m38s (87.68%) 3Id9hTm22s
0s 0s 0s  2h46m55s 0s 2h5Tm31s 25m52s Sh43m47s 10h9m40s (87.68%) 11h35m20s

Al'igual que en "Tiempos de Timbrado”, en esta seccion se presenta 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 su 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 porgue 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 con una visita al cliente o una
pausa por capacitacion, etc.
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Nota: Las ultimas dos columnas Roja y Verde, presentan el total de “Tiempo
Facturable” y el total de “Tiempo No Facturable” de cada agente.

Una vez terminadas las columnas de “Datos” se procedera a revisar las columnas de
"Resultados” que vienen en tonos azules:

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 una "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" vy el
tiempo en “Pausas Facturables”.

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

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

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

En la parte inferior de la tabla tendra dos filas la de “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 Q- P

reporte_de_pausas.xlsx
Abrir archivo

Mas informacion

Una vez descargado el archivo al abrirlo se mostrara de la siguiente manera:
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Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revizar Vista Programadaor Ayuda
A v — Fq it d |~ £ Insertar = = [
ftl 4 Calibri V1« AA E == |B# General g | Femmrizemniizm: BB Insertar %? !
. o~ [ Dar formato como tabla ~ | X Eliminar ~ " o B/
egar - | HE - - = == 3 EFH~ v O 0 00 i, rdenar y u
- g E - = < ﬁ - S == $ % o | G S EE‘T"O‘ de celda - [i] Formato ~ 0 ¥ filtrar~  selec |
Portapapeles & Fuente Pl Alineacion [ Namerg [ Estilos Celdas Edicion
AS36 2 e

1 Almuerzo Baiio Break - Cafe Capacitacion - Virtual Consulta - Equipo Consulta - Conta
2 minutes formato  minutos formato | minutos formato | minutos formato | minutos formato | minutos  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
5 |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
en el filtrado del Reporte.

Estos son los mismos datos que en la tabla mostrada en el navegador, solo se agrega
una columna llamada “formato” en ella se muestra la hora en formato 00:00:00 para
horas: minutos: segundos.

Graficos Llamadas Activas

En este botdn 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 | 50201208

Tipe ([ Entrantes
[ salientes
Total

A continuacion, se detallaran cada uno de ellos:
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A continuacion, el detalle de cada uno:

Fecha: En este campo se editara la fecha desde la cual se requiere los graficos, al
presionar el botén “Editar” representado en azul, se abrira la siguiente ventana:

Fecha
Afo

| 022 | NETE

M
[Ene J 7o [ |
[ J[reo | 5ot | ot | v JIT)

Dia del Mes

1 2 3
4 5 7 g 2 10
1 12 12 14 15 16 17
12 10| 20 21 22| 22| 24
25| 28| 27| 28| 20| 30|

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 botén “Aceptar” representado

en azul para resguardar el dato.

e Tipo: En este campo aparecera 3 opciones sobre para que el sistema proporciona

para los graficos:
1. Entrantes: En este tipo de grafico solo se mostrara el grafico de “Llamadas

Entrantes” en el sistema o conmutador. Una vez seleccionada esa opcion
debera dar clic en el botdon “Buscar” y el sistema cargara en la parte inferior
el gréfico.

A continuacion, se muestra la imagen:
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Martes 06-12-2022

o

Llamadas
s

=]

Hora

A Entrantes

El grafico presenta varios elementos, explicados a continuacion:

e Titulo en la parte superior, el cual contendra la fecha ingresada previamente.

e Enelgje vertical tendra el "NUmero de Llamadas”.

e En el ge horizontal tendra la "Hora".

e Enla esquina superior derecha tendra un botdn de opciones, al presionarlo se
mostrara el siguiente menu:

Print: Este boton es para imprimir sus graficos.

T Print
Save as JPEG: Este botdn es para guardar gréaficos en formato

Save as JPEG de imagen.

' Save as PNG Save as PNG: Este boton es para guardar graficos en formato

llamado “Portable Network Graphics”.
Regresando al grafico, se indicara la interpretacion.

Al estar dentro del gréafico 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 ingreso de
esta.

Por ejemplo, a las 9:48 ingresaron 4 llamadas, posteriormente a las 9:57 ingresaron 7
llamadas, lo cual representa el pico méas alto de llamadas en el rango de tiempo que
representa la grafica.

En el caso de la grafica, indica que las primeras llamadas ingresaron a las 7:51y fueron
dos llamadas, las Ultimas ingresaron a las 16:45 y fueron 4 llamadas.
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En esta seccion podra como supervisor tomar decisiones respecto a cuantos agentes
tener en cada hora. Si en la mafiana tiene pocas llamadas, no tiene sentido tener 5
agentes asignados. O si el grafico indica que después de las 12:00 ingresan méas de 6
llamadas, entonces debera contar con agentes suficientes para la atencion de estas.

Cabe sefialar que debajo de la grafica mas actual también se mostraran las graficas de
hasta 5 dfas anteriores, permitiendo hacer una comparacion de desempefio.

2. Salientes: En esta opcion se mostraran los graficos de las llamadas salientes
de la organizacion. Al marcar esa opcion, deberd presionar el boton
"Buscar” marcado en azul y se desplegara una gréafica como la siguiente:

Martes 06-12-2022 =
4
3
wvi
k4
g2 {
i
—
1
00 1 2 3 4 5 ) 7 El 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Hora

A Saliente

Como puede observar la grafica es muy similar a la de “Entrantes”, solo cambiara el color
de los picos que en esta grafica son verdes. 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, tendra que presionar el boton “Buscar” marcado
en azul y se cargara una grafica como la siguiente:
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Integra n Corporativi

Martes 06-12-2022

=]

Llamadas

o

Hora

A Total

Como observara la gréafica es similar a las dos graficas 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: Podra desplegar una 4ta gréfica, seleccionando “Entrantes” y “Salientes” y
presionando el botén “Buscar”. El sistema mostrard ambas graficas sobrepuestas, como
se muestra enseguida:

Martes 06-12-2022

Llamadas
Y

Hora

A Entrantes A Saliente
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Integramo acién Corporativa

Graficos Consumo Acumulado

En este apartado de “"Reportes” se podré visualizar el acumulado de llamadas a lo largo
de la jornada de trabajo. Al presionar el boton se desplegara una nueva pestafia del

navegador con la siguiente pantalla:

Reporte de Consumo Acumulado

Inicio | 5499 1207
Fin | 50921207

Agrupar @& No agrupar

O Dia
O Mes

Se encuentra una serie de filtros para el "Reporte”.

A continuacion, se detallarad cada uno de ellos:

Inicio: Podra editar la fecha requerida en el “Reporte Acumulado” al presionar el
botén “Editar” marcado en azul. Se abrira la siguiente ventana:

Fecha

AR
EZE 2 B

M,

[

Diia del Mes

1 2 3
4 5 & 8 2 10
1 12 12| 14 15 18 17
18 10| 20| 21 22| 23| 24
25 26| 27 28 29 30 3

Debera seleccionar el afio, mes y dia, desde el cual se requiere el "Reporte”.

Una vez seleccionada la fecha, debera presionar el boton “Aceptar” y el dato quedara

resguardado.
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|//

e Fin: Aquf podra editar la fecha hasta la cual se 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 tendra 3 opciones para el "Reporte”.

1. No Agrupar: Al presionar estd opcién, se mostrara un grafico con el
acumulado de llamadas no agrupado, por lo que debera presionar el
botdn “Buscar” y se desplegara una grafica como la siguiente:

Consumo Acumuladoe =
3,000
Migrcoles
07-12-2022 15:00
o 2000 1707.13
E
5
wvi
c
3
1,000
_/
O b 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

= Consumo

El grafico presentara varios elementos:

e El eje vertical representara la tarifa por el consumo realizado por el rango de
tiempo de la organizacion.

e Enelegje horizontal tendra la “Fecha” u "Hora".

e Enlaesquina superior derecha tendra un botén de opciones, al presionarlo se
mostrara el siguiente menu:

E Print: Este boton permitira imprimir los graficos.

* Print
Save as JPEG: Este botdn guardara los graficos en formato de
Save as JPEG imagen.
' Save as PNG Save as PNG: Este botédn guardara los graficos en formato

llamado “Portable Network Graphics”.

Regresando a la grafica anterior, procederemos a explicar la forma correcta de
interpretarla, para ello tendréa que posicionarse (con el mouse del equipo de cémputo o
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con el Pad Tactil de la laptop) en cualquier parte de la linea de acumulado vy la pantalla
mostrara el dato seleccionado.

Por ejemplo, la imagen anterior muestra que el miércoles 7 de diciembre de 2022 a las
15:00 horas se tiene un consumo de (1,707.13 para el rango de fechas seleccionado.

Dia: Al aplicar un filtro con un rango de fechas, podra usar la opcion de agrupar “Dia”
para que se muestre el resultado por dia, en ese rango de fechas seleccionado.
Posteriormente al dar clic en el botdn “Buscar” se mostrara una grafica como la siguiente:

Consumo Acumulado =
8,000
6,000 Lunes |
o 23-01-2023 20:00
E 3627.52
2 4,000
=
o
v
2,000 — =
— |
|
f /./
0 | / | |
Jan 22 2023 Jan 23 2023 Jan 24 2023 Jan 25 2023 Jan 26 2023 Jan 27 2023 Jan 28 2023

Hora

— Consumo

Podra observar que se 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 del cual requiere la grafica.
Posteriormente se debera dar clic en el boton “Buscar” y el sistema le
mostrara una grafica como la siguiente:
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200,000

150,000

100,000

Consumo

50,000

0 . T .
Sep 04 2022 Sep 18 2022 Oct 02 2022 Oct 16 2022 Oct 30 2022 Mov 13 2022 MNov 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
saber el dato exacto de algun dia en especial.

Reporte de Llamadas Entrantes

En esta seccion de "Reportes” podra obtener el “Reporte” solamente de llamadas
entrantes.

Configurando una serie de filtros o de forma general, al presionar el boton, se abrira una
nueva pestafia en el navegador que mostrara la siguiente pantalla:
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Reporte de Llamadas Entrantes

Inicio | 5022-12-08
Fin | 5022 1208

Incluir Llamadas Internas @ g
O No
Endpoint -

Cola -

Duracién Minima (s) 0

Localidad ﬂ n
Jerarquia a n
Resultado o

Resultados @ pantalla
O Archivo

Correo Electrénico

Este apartado contiene varios campos de filtro para el “Reporte.
A continuacion, se detallara cada uno de ellos:

e Inicio: En este campo podra ingresar la fecha requerida en el "Reporte. Al
presionar el boton “Editar” presentado en color azul, se abrira la siguiente ventana:

Fecha
Afig
(o I o |
M.

[ene | Foo | ver | o [y o
[
Dia del Mes

1 2 3
4 5 B Fi a 10

11 12 13| 14 15| 16 17
18 19| 20| 21| 22| 23| 24
25( 26| 27| 28| 20| 30| A

Podra seleccionar desde el afio, el mes y el dia de inicio del reporte.

Una vez asignada la fecha, debera presionar el boton “Aceptar” para resguardar el dato.
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(@) call my way

e Fin: En este campo podra ingresar la fecha hasta la cual requiere el “Reporte”.
Al presionar el boton “Editar” presentado en color azul, se abrira la misma ventana
que en el campo anterior de “Inicio” y seguira exactamente los mismos pasos.

e Incluir Llamadas Internas: Este botén es del tipo “Check” y podra seleccionar si en
el "Reporte” también requiere incluir las llamadas que se realizan dentro de la
organizacion o solo las “Llamadas Externas”.

e Endpoint: En este espacio podra filtrar por “Endpoint”. Es decir, por agente. En
caso de no seleccionar alguno, el sistema da por hecho que el "Reporte” lo
requiere de todos los agentes. Al dar clic en este campo, se desplegara la lista de
todos los “"Endpoints” como se muestra a continuacion:

Endpoint |

Cola

B
|
‘
3

Duracion Minima (s) -

Localidad =
Jerarquia

Resultado

Resultados s St

iza las llamadas entrant

ia entrante podria contalj —_ = 1o a las transferencia
== -

umen general y el reSUnTe e e oo T

ara los Uitimos 120 digs] =———— Si&===x

e Cola: En este campo podra filtrar el “Reporte” por Cola, en caso de requerir de
algun servicio en especifico. En caso de no seleccionar ninguna, el sistema da por
un hecho que requiere el "Reporte” de todas las llamadas entrantes de la
organizacion. Al momento de dar clic en el campo, se le desplegara la lista de
"Colas” como se detalla:
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(@) call my way

Cola |

Duracion Minima (s) I

B e
Localidad S S—
;_'_,,_ —— - o ——
Jerarquia SR
Resultado —
Resultados i
4 B o= SES Smmee
B e 2
aralos Gitimos 120 diad == Toees T
iza las llamadas entran SSEEE ke
ia entrante podria cont f lebido a las transfer
umen general y el resu ==
e o=
— -

e Duracion 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]

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

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

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

Integramos la comunicacién corporativa. m @ @

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



https://www.instagram.com/callmywayn.y/
https://www.linkedin.com/company/73770715/admin/dashboard/
https://www.youtube.com/@callmywaycomunicacion
https://www.facebook.com/callmyway
https://www.callmyway.com/Welcome/ProductDetails/14

(@) call my way

e Agregar: Este boton representado en color naranja, servira para agregar 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 se podra filtrar el “Reporte” con base en la Jerarquia del
personal de cada organizaciéon. Al momento de dar clic en el campo, se
desplegara la lista de jerarquias, como se muestra a continuacion:

Jerarquias

CallMyWay NY
CRM x|
360 B8
Documentador B

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

e Editar: Este botdn representado en color verde, servira para cambiar el nombre

de la "Jerarquia”.
e Eliminar: Este botdn representado en color rojo, servira para eliminar una jerarquia

de la lista.
e Agregar: Este botdn representado en color amarillo, servird para agregar una

nueva jerarquia a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, cada organizacion especificara y
configurara las jerarquias de preferencia.

e Resultado: En este campo podra filtrar el tipo de resultado requerido en las
llamadas del “Reporte”. Al dar click se desplegara el siguiente menu:
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(@) call my way

Resultados

Cancelado
Ocupado
Rechazado

Mo Contesta

) ) Ok
timos 120 diag Otro

G L Y Vs T

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

e Resultados: En este campo podra seleccionar la forma de visualizar los “Reportes”:

Resultados @ Pantalla

) Archivo

P
[

- Correo Electrénico

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

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

» Correo Electrénico: Podra recibir el resultado del *
electronico establecido.

Reporte” al correo

Al seleccionar la opcion “Pantalla”, se mostrara el resultado del “Reporte” 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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(@) call my way

Resumen General

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

- 8 475 3 3 100%

.: 333 1 4 5 80%

= 151 1 1 100%
= 261 1 1 2 50%

= 44 2 2 100%

= 546 4 4 100%

174 3 3 100%

= 1244 1 3 4 75%

= 1187 1 2 ¥ 67%

= 267 2 2 100%

= 186 1 1 100%

—— 146 3 2 5 67%

= 510 1 1 100%

= T36 1 1 100%

=i 1] 1 1 0%

= 752 2 2 100%

55 1 1 100%

=== 0 1 1 0%
=" = 0 2 2 0%

== 900 2 2 100%
=t 15 1 1 0%
=i 10476 :: L] 23 30 TT%
=== 1 1 1 0%

18469 4 1" 1 2 0 58 76 7T6%

En esta primera tabla se muestra el “Resumen General” con las siguientes columnas:

e Numero: Aqui se muestra el 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 mostraré la duracion de la “Llamada” o “Llamadas” en segundos.

e Estados: Aqui se mostraran las columnas de los “Estados” de las llamadas. A su
vez, se muestra la cantidad de llamadas que estan en cada “"Estado”, de los cuales
se encuentran: 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 Contestacion): En esta columna se mostrard la eficiencia de
contestacion de las llamadas. Por ejemplo, en la fila dos, se indica que ingresaron
5 llamadas, 1en “Cancelado” y 4 en “Ok” por lo tanto el nivel NC= 80%.

En la Ultima fila tendra los datos totales de toda la tabla. 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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(@) call my way

Resumen por Endpoint

= —_—— 1244 1 B 4 75%
=== B e 546 4 4 100%
—— B — e 11402 1 33 34 9%
== =_—= 3803 1 7 8 88%
= === _ 1535 1 L7 83%
=== ==L == 695 1 1 100%
E— = 475 3 3 100%
=== = —— 2228 i 6 1 55%
== == = 1613 4 100%
=== = 44 2 100%
== N 233 1 4 80%
£ e 736 1 100%
F— —— L — s — 632 1 5 3 33%
== — S 174 3 100%
- —_ -3 T 1] 2 0%

u
!1
1
|

|

s 1000

= T 382
<

=—— 1534

100%
100%
100%
100%
0%
67%
100%
100%

‘.‘ |‘ f|

s
|
i

b

S e o [

=
=S 186

=== = 146 1 2
T TS 151 1

4
2
5
il
9
3
2
3 100%
1
1
1
4
1
3
1
E = il i 2 2

T

|
El
|
|

|

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

|II

NUmero Destino”.

e Endpoint: En esta columna se muestra el “Endpoint” a donde ingreso la llamada.

e Nombre: En esta columna se mostrara el nombre del agente vinculado al
"Endpoint”.

e Duracion: En esta columna se mostrara el tiempo de duracion de las llamadas de
cada "Endpoint” en segundos.

e Estados: En estas columnas se mostraran los “Estados” de las llamadas. A su vez
se muestra el nimero de llamadas en cada “Estado”.

e Total: En esta columna se muestra la sumatoria de todas las llamadas de cada
"Endpoint”.

e NC (Nivel de Contestacion): En esta columna se mostrard la eficiencia de
contestacion de las llamadas. Por ejemplo, en la primera columna se indica que

e NUmero: En esta tabla no se muestra e

ingresaron 4 llamadas, 1 en “Cancelado” y 3 en "Ok”, lo cual significa que el NC=
75%.

e Transferidas: En esta columna no se muestra el nimero de llamadas “Transferidas”
por el agente.
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Integramos |a Comunicacién Corporativa

Llamadas
Origen Destino Duracion Endpoim. Localidad Jerarquia

— _ 20221212 08:07:34 0 N e CANCELLED

= = 5 2022-12-12 08:24.03 35 = S oK

= 2022-12-12 08:26:25 20 == =T oK

TS S 2022-12-1208:31:12 3 B —mmesrewee OK

: - = 2022-12-12 08:34:17 rh =N = 0K

= = 2022-12-12 08:41:24 64 == s OK

9 = 2022-12-12 08:41:51 64 = — Costa Rica Soporte OK

Cartago

= -3 2022-12-12 08:43:.03 1 s e oK

. 2022-12-12 02:43:29 ] a— = 0K

= = 2022-12-12 02:43: 1 195 s === oK

= = 2022-12-12 08:50:12 32 = = Costa Rica  Soporte (0] 4

San José

=X = 2022-12-12 085316 a3 g OK
= 2022-12-12 08:54:35 0 == o - CANCELLED

= = 2022-12-12 08:55:15 61 - — OK

3 = 2022-12-12 05:00:05 14 = e - Costa Rica  Ventas OK

Costa Rica

= = 2022-12-12 09.00:40 24 = === == OK

* = 2022-12-12 0%:07:17 53 S . 0K

= . = 2022-12-12 0%:12:39 112 = o Soporte OK

CRM

Cola Terminado i Duracion Endpoint Nombre Localidad Jerarquia Cola Terminado
Por Por

Origen

Origen 16 2022-12-12 08:24:03 oK QOrigen
Origen 11 2022-12-12 08:26:25 oK Origen
Origen

Destino 12 2022-12-12 08:34.17 oK Destino
Desting " 20221212 02:41:24 oK Destino
Destino 29 2022-12-12 08:41:51 Costa Rica Soporte CK Destino

Cartage
Origen 105 2022-12-12 08:43:03 CK QOrigen
Origen " 2022-12-12 08:43.29 QoK Origen
Origen 105 2022-12-12 08:43:31 oK Origen
Destino 38 2022-12-12 08:50:12 CostaRica  Soporte aK 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 COrigen
Origen 56 2022-12-12 09:07:17 QK Crigen
Origen 34 2022-12-12 09:12:39 Soporte CK Origen
CRM

La tabla anterior es muy amplia, sin embargo, sus columnas son de informacion basica,
como se detalla a continuacion:

e Origen: Aqui se muestra el nimero o extension que inicio la llamada.
e Destino: Aqui se muestra el nimero o extension receptora de la llamada.
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(@) call my way

e Fecha: Aqui se muestra la Fecha en la que fue recibida la llamada, asi como la
hora exacta.

e Duracion: Aqui se muestra la duracion de las llamadas, en segundos (9).

e Endpoint: Aqui se muestra el numero de "Endpoint” a donde llegé la llamada.

e Nombre: Aqui se muestra el nombre del agente o conmutador que atendio de
primero la llamada.

e Localidad: Aqui se muestra la localidad donde se realizo la llamada.

e Jerarquia: Aqui se muestra la posicion en la organizacion del agente, que atendio
la llamada.

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

e (Cola: Aqui se muestra si la llamada ingreso a alguna “Cola”.

e Terminado Por: Aqui 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 transfirio entre 1 o mas
extensiones dentro de la central telefonica.

e Destino: Aqui 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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(@) call my way

Tiempo de Timbrado Promedio: 2.43s
ongen Desting Inicia Duracion Timbrado Endpoint Nomire Localwdad mtlll.li.! Estado Cola Error de Cola Terminade Per
= = 2022-11-11 029532 L 13 = Sopore CANCELLED Crigan
Soporee 1
iMJCEJJ.EI:
g = 2022111 02.15.42 2] 5 =3 - Soporte oK Crigan
Sopare 1
_— — 2022:M-11 02 9878 o 3 - -— Sapore oK Ceigan
Sopore 1
-— 2022-11-11 06:53:29 2 "0 CANCELLED Crigan
icANCELLED
222-M-11 055 L [ = CANCELLED Crigen
1GM6E1LEI:
- - 2022-1-1107 X 52 au 1 —— —— aK Recepoon Cngen
— 2022-11-11 073 21 L 15 = = CANCELLED Recepcion Crigan
1cmc:a_|_|z|}|
2022-11-1107.54.30 L 6 - CANCELLED Drigen
iCA.NCEi.LED
2022-11-11 07 58.53 378 6 oK Dasine
=
= = 2022-11-11 O7 5451 0 (1] — ——c — O Sopora Crigun
= 2022-11-11 080 15 59t 6 DK Sopons Coigen
2022-11-11 0822 A 1 —— oK Cuigan
r— 2022-11-1108 01 40 o i Soporie CANCELLED Cngen
CRM
—3 2022-M-11 08 02 (] ] CANCELLED Crigan

En esta “Tabla" encontrara el “Reporte” por “Secuencia”. Es decir, se van a mostrar 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 con el mismo color, mostrando la “Trazabilidad” o “Secuencia” de la llamada.

A continuacion, se detallard cada columna de la tabla:

e Origen: Aqui se muestra el nimero o extension que origind la llamada.

e Destino: Aqui se muestra el nimero o extension receptora de llamada.

e Inicio: Aquf se muestra la fecha en la que fue realizada la llamada, asi como la
hora exacta de la misma.

e Duracion: Aqui se muestra el tiempo de “Duracion” de la llamada, el cual esta
mostrado en segundos (9).

e Timbrado: Aqui se muestra el tiempo que timbrd la llamada en una extension,
antes de regresar a la cola o antes de ser atendida por un agente.
El tiempo mostrado estara representado en segundos ().
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Endpoint: Aqui se muestra el nimero de “Endpoint” a donde llegé la llamada.
Nombre: Aqui se muestra el nombre del agente que atendio la llamada o también
puede mostrarse el “Conmutador”.

Localidad: Aqui se muestra la localidad donde se realizo la llamada.

Jerarquia: Aqui se muestra la posicion en la organizacion del agente que atendio
la llamada.

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

Cola: Aqui se muestra si la llamada recibida ingresé a alguna “Cola”.

Error de Cola: Aqui se mostrara la existencia de algun “Error” al momento de
ingresar la llamada a una “Cola”. Por ejemplo, si hubo algun corte de conexion a
internet, si no habla agentes, entre otros.

Terminado Por: En esta columna se mostrara quien finalizo la llamada, si el
"Origen” o "Cliente”; o el "Destino” o "Agente”.

Origen [ Inicio Duracion Timbrado Endpoint Nombre Locanasd Jerarquia Estade Cola Errorde Cola  Terminado
Por

59 'y — S—— oK Sepore i

[] 5 == o CANCELLED Sopone

185 B = — = = Soponte

Co

P98

En la imagen anterior se detalla el ejemplo de una “Secuencia” de llamada, en donde se
refleja que en la primera fila ingresd una llamada al “Conmutador Principal”. El cliente
tardo 59 segundos en escuchar la “Grabacion de Bienvenida” y seleccionar una "Opcidn
del menu”. En este caso selecciond la cola “Soporte” y en el timbrado se determina que
la “Central Virtual” tardé 0 segundos en atender desde el momento en que recibi6 la
llamada.

En la sequnda fila se refleja que la llamada fue transferida a la extension 48. La misma le
timbré al agente durante 15 segundos. Sin embargo, se vencio el tiempo quedando en
un estado de “Cancelled”, por lo que la llamada se traslada al siguiente agente a la cola
de "Soporte”.

Finalmente, en la tercera fila se tiene que la llamada fue desbordada a la extension 45, la
cual le timbro al agente durante 8 segundos, manteniendo una conversacion durante 185
segundos con un estado de "OK".

En la cuarta fila marcada en color gris, se tendra que el resultado final de la llamada es
IIOKII.
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En algunos casos puede extenderse el nimero de “Transferencias o Desbordes” o en
otros puede ser solamente una. Esta tabla de “Reportes” le permitira visualizar
exactamente quien contestd y transfirid 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”, que incluye
entrantes, salientes e internas.

Este reporte permitira filtrar las “Llamadas” con diferentes criterios para obtener el
“Reporte” con la informacion de interés.

Al dar clic en el boton se abrird una nueva pestafia en el navegador:

Fecha O ayer

(Basado en la finalizacion de la llamada)

® Hoy
) Rango de Fechas

Desde  2022-12-13 00:00

Hasta| 2022-12-13 23:59
Estado @Todos OConectados CCobrados Clntentos
Tipo  @Todos CEntrantes (Salientes CReenvios
Destino

Ej.: 506, 5255, 5062

Terminado Por

Localidad ﬂ n
Jerarquia ﬂ u

Cantidad por Pagina 20

Resultados  @Pantalla OCSV

Se visualizara una serie de campos donde podra filtrar la informacion del reporte.

A continuacion, se detallara cada uno de ellos:
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e Fecha: En este campo tendra 3 opciones para editar la fecha del reporte
1. Ayer: En este boton 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 podra ingresar la fecha de inicio y fin del
"Reporte”.

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

Fecha
Afo
EEEN || 2023 |

"lJE-
[ Ene || Mar | =N:|r || May | Jun |
[Lut [ Ago [ set [ oct [ nov [T

Diz del Mes
1 2 3
4 g B T g g 10
1 12 14 15| 18 17

25| 26| 27| 28| 20| 30| N

Podra seleccionar desde el afio, mes y dia, asi como la fecha exacta de inicio
del rango requerido. Una vez seleccionada la fecha y la hora, debera dar clic
en el boton “"Aceptar” para resguardar el dato.

Posteriormente seleccionara el campo siguiente “Hasta” y seguira el mismo
proceso que en campo anterior, para asignar la fecha hasta la cual requiere el
"Reporte”. Nuevamente presionando el boton “Aceptar” el dato quedara
resguardado.

4. Estado: En este campo de edicion del tipo “Check” encontrara 4 opciones
sobre las “Llamadas” requeridas en el “Reporte”. Solamente tendra que
seleccionar el de su interés: Todos, Conectados, Cobrados e Intentos.
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5. Tipo: En este campo de edicion del tipo “Check” encontrara 4 opciones del
tipo de “Llamadas” requeridas en el “Reporte”, las cuales son: Todos,
Entrantes, Salientes y Reenvios.

6. Destino: En este campo podréa ingresar el nimero telefénico o Endpoint
relacionado a la llamada que desea localizar.

7. Terminada Por: Este campo le permitira filtrar por quién finalizé la llamada,
en caso de que requiera el “Reporte” sobre las llamadas que finalizo el
cliente o las llamadas que finalizd el agente. Al presionar ese espacio en
blanco se desplegara el siguiente “MenU”:

Terminado Por |

Localidad Origen

8. Localidad: En este campo podra seleccionar la “Localidad” requerida en el
"Reporte”, en caso de no seleccionar alguna, el sistema crea 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 n
Cartago n
Guanacaste n
Como puede observar se despliega la lista de todas las “Localidades” y los siguientes

botones:

e Editar: Este botdn representado en color verde, servira para cambiar el nombre
de la localidad.

e Eliminar: Este botdn representado en color rojo, servira para eliminar una localidad
de la lista.

e Agregar: Este botén representado en color amarillo, servira para agregar una
nueva localidad a la lista.
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Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion
especificara y configurara las localidades de preferencia.

9. 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:

Jerarquias

CallMyWay NY
CRM B
360 B
Documentador B
Gerencia B

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

e Editar: Este boton representado en color verde, servira para cambiar el nombre
de la "Jerarquia”.

e Eliminar: Este botdn representado en color rojo, servira para eliminar una jerarquia
de la lista.

e Agregar: Este botén representado en color amarillo, servira para agregar una
nueva jerarquia a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion
especificard y configurara las jerarquias de preferencia.

10. Cantidad por Pagina: En este campo podra seleccionar la cantidad de
datos por cada pagina mostrada. Al dar clic en el campo se visualizara el
siguiente "Menu”:
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Cantidad por Pagina | 20

Resultados

Como se visualiza en la imagen, se detallan las cantidades a elegir, podra seleccionar la
mejor opcion.

1. Resultados: Este campo ofrecerd dos opciones del tipo “check” para
presentar el "Reporte”.

= Pantalla
= (CVS: Se descargara el reporte en este formato.
e Pantalla: Al seleccionar esta opcion el “Reporte” se mostrara en la misma pantalla
de la siguiente forma:

Tipo Terminada Terminacion Duracion Niamero

13-12-2022 14:55:07 enfrante Destino Ok 265 — _ =
13-12-2022 14:52:03  =alienie Origen Ok 1m43s s —aes assaaamme—— T/ 2
13-12-2022 14:10:22  =zalienie Jrigen Cancelado 0s i ——ae eassaaase—— T 201

& -Q »

Destino
Nombre Usuvario Ext. Localidad Tarifa Cargo Cargo Area Destino Disposicion
Conexion Total
o —asee— - T 201 0.00 .00 0.00 -
i, —— 15.10 0.00 2743 5255 MEXICO City
e 15.10 0.00 0.00 5255 MEXICO City

0.00 2743
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Nota: La tabla mostrada supera el tamafio del formato de este manual. Por lo tanto, esta
dividida en dos partes.

La tabla mostrada tiene varias columnas:

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

e Tipo: Aqui se mostrara el tipo de llamada: Entrante, Saliente o Interna.

e Terminada Por: Aqui se detallara quién finalizé la llamada, si el “Origen” o el
"Destino”.

e Terminacion: Aqui se mostrara el “Estado” de la llamada. Por ejemplo, si fue
rechazada, cancelada o exitosa.

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

Origen
e Numero: Aqui se mostrara el numero "Origen” es decir, el que realizo la llamada.
e Nombre: Aqui se mostrara el nombre del usuario que realizo la llamada.
e Usuario: Aqui se mostrara el Endpoint.
e Ext.: Aqui se mostrara la extension del agente.
e Localidad: Aqui se mostrara la localidad de la llamada.

Destino
e Numero: Aqui se mostrara el nimero "Destino”. Es decir, el que atendio la llamada.
e Nombre: Aqui se mostrara el nombre del usuario que atendio la llamada.
e Usuario: Aqui se mostrara el Endpoint.
e Ext: Aqui se mostrara la extension del agente.
e Localidad: Aqui se mostrara la localidad de la llamada.

e Tarifa: Aqui se muestra | a tarifa por minuto a cobrar por la llamada realizada.

e (Cargo Conexion: Aqui se mostrara el monto a cobrar por la conexion realizada.
e Cargo Total: Aqui se mostrara el monto total a pagar.

e Area: En este campo se mostraré el codigo de rea de la localidad de la llamada.
e Destino: Aqui se mostrara el Carrier por donde sale la llamada.
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e Disposicion: Este dato no aplica para el servicio actual.

Debajo de esta primera tabla se mostrara una pequefia zona con la siguiente informacion:

© - Q B

Registros Totales 3
Cargos Totales 27.43
Duracion Total 2m15s

Solo contiene 3 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

Usuario Duracion Costo} Costo/Minuto Llamadas Duracion Costo{) Costo/Minuto Llamadas Durac

837, Teams Carlo im4gs 2743 15.10 3 27.43 1219 3
1md9s  27.43 15.10 m15s

La tabla de “Resumen por Endpoint muestra los datos de facturacion del “Agente” tales

como:
e Duracion.
e (osto.
e (Costo/Minuto.
e [lamadas.

Estos datos estan divididos en 3 categorias: Entrantes, Salientes y Total. Esta Ultima
detallara la sumatoria de Entrantes y Salientes.
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Reporte de Llamadas
Por ultimo, se detalla el "Reporte de Llamadas Ignoradas”. Una llamada ignorada es

aquella que no fue registrada en Salesforce.

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 2359

Endpoint

v

Estado

Numero

Se muestra una serie de campos:

Inicio: En este campo podra ingresar la fecha desde la cual se requiere el

[
"Reporte”. Al presionar el boton “Editar” representado en color azul, se abrira la

siguiente ventana:

Fecha

Afio

EEZN > EZH

M
[0 ][ heo | 5ot | oot | vov T

Diia dal Mes

18| 10| 20| 21| 22| 23| 24
25| 28| 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 botdn “Aceptar” para resqguardar el dato.
Fin: En este campo podra ingresar la Ultima fecha requerida en el “Reporte”.

Al presionar el boton “Editar” representado en azul, abrira la misma ventana que
en el campo anterior de “Inicio” y seguira exactamente los mismos pasos.
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e Endpoint: En este campo podra seleccionar la extension o agente requerido el
"Reporte”. Al presionar el campo, se desplegara la lista de todos los agentes, por
lo tanto, solo tendra que 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 | v|
NUmero

Salvada
lgnorada
Pendiente

e Numero: En este campo podra ingresar de forma manual el “NUmero” del
contacto o cliente del cual desea el reporte de las llamadas.

Una vez que haya seleccionado los datos del filtro, procederéd a presionar el boton
"Buscar” y se mostrara una tabla como la siguiente:

Origen Destino Duracion Estado Endpoint Nombre Endpoint Tipo contacto Nombre contacto Exito

2023-02-2117:18:114 % S 0 Pendiente
2023-02-21 17:12:57 43 24 233 Pendiente
2023-02-21 171257 43 24 233 Pendiente
2023-02-21 17:12:30 24 44 0 Pendiente
2023-02-2117:12:30 24 44 0 Pendiente

MNo
No
MNo
No
MNo

Se muestra una serie de columnas, que se detallaran a continuacion:

Inicio: Se muestra la fecha y hora exacta de la llamada.

Origen: Se muestra el numero o extension de origen.

Destino: Se muestra el nimero o extension destino de la llamada.

Duracion: Se muestra el tiempo de duracion de dicha llamada, expresado en
segundos.

O O O O

Integramos la comunicacién corporativa. m @ @

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



https://www.instagram.com/callmywayn.y/
https://www.linkedin.com/company/73770715/admin/dashboard/
https://www.youtube.com/@callmywaycomunicacion
https://www.facebook.com/callmyway
https://www.callmyway.com/Welcome/ProductDetails/14

(@) call my way

Estado: Indica el estado en que se encuentra la llamada.
Endpoint.

Nombre del Endpoint.

Tipo de Contacto.

Nombre Contacto.

Exito: En esta columna se indicaré si la llamada fue exitosa o no.

O O 0O O O O

f. [ 34
Configuracion
En este boton de MyFlux Al Contact usted podra “Autenticarse” este es un proceso de

seguridad a través de Salesforce y CallMyWay que debera realizar si se cumple alguna
de las siguientes condiciones:

1. La primera vez que inicie sesion en la plataforma MyFlux Al Contact
2. En caso de un cambio de Contrasefia.

A continuacion, se le muestra la interfaz en pantalla:

SENA0 -0

Configuracion

Usuario de Salesforce

Contraseiia de Salesforce

@ Iégn#tact*
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Como puede observar en esta seccion, tendra dos campos para iniciar sesion el de
"Usuario” y “Contrasefia”, pero, usted ingresara las credenciales proporcionadas por
Salesforce. El usuario sera el mismo, sin embargo, en “Contrasefia de Salesforce” usted
ingresara:

"Contrasena de Salesforce” + “Token”

Dicho “Token” fue proporcionado por Salesforce via correo electronico al momento de
configurar su cuenta, por lo tanto, usted ya debe contar con dicho dato, de lo contrario
debera ponerse en contacto con su administrador de Salesforce. Cuando haya ingresado
los datos se visualizara de la siguiente manera:

BEnAn -

Configuracion

Usuario de Salesforce pinoza@calimyway

Contrasena de Salesforce

@ Egr!)'tact‘

Como puede observar la contrasefia combinada se muestra de bastantes digitos,
posteriormente usted presionara el boton “Salvar” y se le mostrara de la siguiente manera:
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(C[«lelo=Rgc

Configuracion

Usuario de Salesforce pinoza@calimyway.com

Contrasena de Salesforce

........................................

Credenciales correctas

s

IsM
@ Eo#tact*

Cuando se muestre la leyenda en verde “Credenciales correctas” significa que ya esta
completamente vinculado el sistema MyFlux Al Contact con la plataforma Salesforce, si
usted no realiza este procedimiento, todas las funciones vistas hasta ahora no se
podran ejecutar correctamente.

Pausas

En esta seccion de MyFlux Al Contact podréd encontrar todas las pausas que se
encuentran en el sistema, las cuales podra seleccionar dependiendo de la accion a
realizar.

Al dar clic en este tercer botdn de la pantalla se abrira la siguiente ventana:
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.

Pausas

0 Almuerzo

N Break - Cafe

M Capacitacion - Virtual

M Consulta - Equipo desarrolio

M Consulta - Conta

M Consulta - Vientas

W Demo 2

W Demo 3

M Reunion - Demo - Centes

M Reunion - interna

M Sesion Remota - Revision de equipos

Il Tarea interna

N Visita

(G

R —

> Cerrar sesion

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

Tomando como ejemplo la pausa “Bafio”, al presionarla se mostrara la siguiente ventana:
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Ba -
Pausas

Se encuentra en pausa

Bario

> Cemar sesi6n

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

Para regresar a la actividad laboral se debera presionar el botén “Despausar” y regresara
las actividades normales.

Para “Cerrar Sesion”, es decir, cuando se finalice la jornada laboral, es importante
seleccionar la pausa “Salida” representada en color amarillo. Una vez presionada, se
desplegara la siguiente imagen:

BE -

Pausas

Se encuentra en pausa

Salida

7d7h34m33s

P Despausar

(* Cerrar sesién

En esta ventana, se debera presionar el boton “Cerrar sesion” y el sistema dara por
terminada la jornada laboral.

Nota: Al presionar el boton “Cerrar sesion” cuando se esté en otra “Pausa” que no sea la
pausa de “Salida”, el sistema no permitira cerrar su sesion.

Integramos la comunicacién corporativa.
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Los datos mostrados en todas las tablas y configuraciones de este Manual de Supervisor
de MyFlux Al Contact, son ficticios, ya que fueron disefiados meramente para la
explicacion de este. A su vez, no es un reflejo exacto de la configuracion que tendra el
servicio, ya que el mismo sera diseflado con base en las necesidades de cada
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 trabajo para que el mismo lo guie cuidadosamente en
la realizacion de sus actividades y contara con revisiones periddicas 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 filosofia dentro de nuestra organizacion.
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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO SECCION MODIFICADA
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