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(@) call my way

CallMyWay® y sus

Introduccion

El presente manual muestra de forma detallada la utilizacion de todas las funcionalidades
del servicio MyFlux Al Contact para Supervisor, con el fin de facilitar una herramienta
que permita mejorar la gestion con los clientes y optimizacion de los procesos en la

comunicacion organizacional.

Objetivos Especificos

Aprender a utilizar la interfaz de supervisor en la plataforma MyFlux Al Contact.

Utilizar el equipo de trabajo de forma agil y eficiente.

Contar con métricas basadas en el trabajo de los agentes.

Integramos la comunicacidén corporativa.

Generar reportes de las actividades de los agentes.
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Ingreso al sistema

Paraingresar a la plataforma de administracion del conmutador en la nube, debe dirigirse
al sitio web www.MyFlux Al Contact.com. Posteriormente haga clic sobre el boton

Microsoft y proceda a autenticarse con su cuenta Microsoft 365.

= ventas@callmyway com . Usuario I Contrasefia

BENEFICIOS DESCRIPCION INTERFAZ REQUERIMIENTO S DOCUMENTOS CONTACTENOS

Una vez ingresado, se debe dirigir al menu superior e ingresar a la opciéon “Cuenta” y

seleccionar "MyFlux Al Contact”, Widget. Se abrira la siguiente ventana:
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Se muestran 3 botones, los cuales se explicaran a continuacion:

ol = |

Histaorial

Historial

Al dar clic en este botdn se muestra una serie de datos:

Fecha en la que se realizd o recibio la llamada.

e Hora exacta de la llamada.

Duracion en segundos de la llamada.

Indicacion de si la llamada es “Entrante” o “Saliente”.
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e Numero de origen y nimero de destino de la llamada. Podra remarcar solo

haciendo clic en el nimero o extension.

13-01-2023]09:21:49|(435) | 2 saliente)]

201 =» 28

13-01-2023 09:16:20 (255) (A Entrante)
27 = 201

10-01-2023 13:48°53 (0s) (X Entrante)
27 = 201

10-01-2023 13:48:37 (0s) (R Entrante)
27 =» 201
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19-01-2023 11:13:12 (7s)
anonymous

Remarcacion de llamadas

Este menu se despliega al dar clic al nimero telefonico o extension desde el menu de

"Historial”.

Podré seleccionar el gestor telefonico que desea utilizar para volver a llamar al contacto.

En este caso seleccione "Microsoft Teams”, como se muestra en la imagen siguiente:

Selecciona una aplicacion para abrir este
vinculo de ‘tel’

IsMyPeers_Plus.axe

* Microsoft Teams
i
bi 3

Una vez elegido, se desplegara la siguiente ventana, donde Microsoft Teams le

preguntara si desea confirmar la llamada:
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iDeseas Namar a este numero?k

Posterior a la confirmacion, timbrara el teléfono del usuario a quien desea volver a llamar.
Cuando este conteste, se mostrara la siguiente pantalla, indicando que se encuentra en

llamada:

6] 4 (] ) ~ salir

Chat  Apiicaciones  Mis Chmara  Micréfono  Comparte
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Gestion

Al presionar este botodn, se abrira una ventana donde podréa configurar y gestionar todas
las funciones como supervisor.

A continuacion, se desplegara la siguiente pantalla:

Mantenimiento

ﬁAgentes en cola

£ Numero DNC

Reportes

ol1 Panel de colas
ol Reporte de colas SLA
W[ Tiempos de timbrado
al1 Work Force Management
1 Gréficos llamadas activas
1l Gréficos consumo acumulado
eporte de llamadas entrantes

1 Historial de llamadas

«l Work Force Management (Historial)

Se despliega un menu amplio, dividido en dos secciones "Mantenimiento” y “Reportes”.
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Integra n Corporativa

Mantenimiento

Esta seccion es para la configuracion de la cuenta, haciendo un acercamiento, se muestra

de esta forma:

Mantenimiento

¥ Agentes en cola

£+ Numero DNC

Como podra observar, se visualiza una serie de botones, explicados a continuacion:
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Agentes en cola

Ke 3

Mantenimiento

& Agentes en cola
£+ Numero DNC

Al dar clic en este botdn, se abrird una nueva pestafia en el navegador que mostrara un

listado de agentes activos, lo cual permitira realizar algunas acciones que mas adelante

se explicaran:

Agente Pausa Colas

L, Almuerzo Cola Soporte 24
Agente Demostracion 1  Eitar Pausa | ola Soporte
_— Soporte

O Guardia
Oesac

Nivel 1
O Nivel 2

Nivel 3

O cola

Salvar

Como observara, la ventana se encuentra dividida en 3 columnas:

1. Agente: Esta columna mostrara el nombre del agente.
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2. Pausas: En esta columna el supervisor podra visualizar la pausa en la que se encuentra

cada agente. A su vez podra activar o inactivar una pausa de algun agente.

Los cambios aplicados en esta seccion solo afectaran al agente al cual se le esta aplicando
el cambio, para los demas agentes, se mantendra el mismo estatus. Este panel se
mostrara mas adelante.

La imagen en pantalla se muestra a continuacion:

Pausa

Agente Demostracion 1

‘ Almuerzo v ‘

Bario

Break - Cafe

Capacitacion - Virtual

Configuracion de Servicios/Equipos
Consulta - Equipo desarrollo
Consulta - Conta

Consulta - Ventas

Demo 2

Demo 3

Reunion - Demo - Clientes

Reunidn - Interna

Sesion Remota - Revision de equipos
Tarea Interna

Visita

Salida

Cerrar

Nota: El listado mostrado fue creado para fines explicativos del manual.
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3. Colas: El supervisor podra seleccionar la cola en la que se desea asignar a un agente.
Para esto, podra seleccionar varias colas a la vez, presionando el pequefio recuadro
blanco. Una vez seleccionado, cambiara a color azul y tendra un check blanco como se

muestra a continuacion:

sz Soporte_R_Venta
Soporte
(J ventas
(J Guardia
Recepcion

(J Pruebas_App

Nota: Es importante sefialar que una vez configurada esta seccion, se debera posicionarse
inmediatamente en la parte inferior de la pagina y presione el boton “Salvar”, con el fin

de resguardar las configuraciones y cambios realizados.

Numero DNC

En esta seccion podra agregar nimeros telefonicos que se requieran bloquear, evitando

ser llamados por un agente. Esta restriccion no incluye la marcacion manual.

Al presionar este boton se abrira una nueva pestafia en el navegador y se desplegara
una seccion etiquetada “Nueva Restriccion de Llamada”, que debera expandir para

agregar el o los numeros telefonicos a bloquear.
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Nueva Restriccién de Llamada

Nimeros

Lista de Contactos

Toda la cuenta | @ 5i O No

Crear

e Numeros: En este apartado debera agregar el o los numeros telefénicos a
bloguear. Si hay mas de un nimero telefénico, se deberan separar por una coma

y sin espacios.

e Lista de contactos: Impedira que un nimero telefonico sea contactado en una lista

de contactos especificos.

e Toda la cuenta: Permitira seleccionar si la restriccion aplica o no para toda la

cuenta.

Una vez creada esta seccion, se debera continuar con el apartado “Restricciones”.

Restricciones

Numero

[E]
«nq »

Numero Toda la Cuenta Lista de contactos Eliminar

—— =3
= N AVISO UCM
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Numero: Campo de busqueda, en donde se debera ingresar el nimero bloqueado. Una
vez ingresado, se debera presionar el boton “Buscar”. El sistema buscara al niumero
indicado. Posteriormente, mostrara en la tabla inferior el resultado de la busqueda y

especificara la siguiente informacion:

e Numero: Mostrara el numero bloqueado.

e Toda la Cuenta: Indicara si esta bloqueado o no ese Numero en toda la cuenta.

e Lista de Contactos: Lista de contactos en la cual se bloque6 el nimero ingresado

(Opcional).

e Eliminar: Con este botdn se podra eliminar dicho “NUmero” de la tabla de nimeros

restringidos.
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Reportes

Esta es la segunda seccion de la pestafia de “Gestion” llamada “Reportes”.

A continuacion, se mostrara la imagen de la pantalla, a modo de recordatorio:

Reportes

1t Panel de colas

1l Reporte de colas SLA
1l Tiempos de timbrado
1+l Work Force Management
1l Gréaficos llamadas activas
1|1 Graficos consumo acumulado
1li Reporte de llamadas entrantes

«l1 Historial de llamadas

1t Work Force Management (Historial)

Es una lista amplia de generacion de reportes, que se detallara:
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Panel

Al momento de presionar este botdn se abrira la siguiente ventana:

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

B B =—— = 0] 0 (0s) 0 0 0 0 0{0s) 0 0s) 0
B B = 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 2(them3ks) 0
[« l = B = { Slogueado ] [ OSE;";;‘;"' ] 2 (Tm57s) 0 0 0 100 0(0s) 0 (0s) 2
OH==— =— [ Dlogusado ] [ "E::;m“ ] B 0(0s) 1 0 0 0 0(0s) 0(0s) 0
B B = = [ Pausar | [ Jlogueado ] [ OE"MZ::"““ l 1 (Emids) 0 0 0 100 0(0s) 0{0s) 0
OB—— == 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0 (0s) 0
n E —— ﬂ 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0 (0s) 0
n E —_—— = 0(0s) 0 0 0 0 0(0s) 0{0s) 0

Pausar Todos 4 3 (14m1iis) 1 0 0 100 0(0s) 2

[@ En Espera {@ En Espera 1m ][@ En Espera 5m ]

J
(& En Liamada (&, En Liamada 1m | [\ En Liamada 5m |

[E' Deslogueado {ﬁb Deslogueado 1m] [l:. Deslogueado 5m] [03 Logueado J

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

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 telefénica.

o Logueados: Se detalla el nimero de agentes que se encuentran
Logueados. Es decir, con la sesion iniciada trabajando en alguna “Cola”,

reflejandose en la columna “Actividad”.
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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

hay en la cola o colas que se supervisan.

o Esperando: En esta seccion se refleja el nimero de agentes que se

encuentran “Esperando” recibir o realizar una llamada telefonica.

o En IVR: En esta seccion se reflejara el nimero de llamadas que han
ingresado a la central telefonica en la nube y se encuentran escuchando el

menu de bienvenida configurado.

o Pausados: En esta seccion se reflejara el niumero de agentes que se

encuentran en “Pausa”.

Parte central: Como observara se encuentra una tabla, la cual se explicara enseguida:

o Escuchar llamada: Se encuentra un pequefio botén verde con unas gafas

blancas en su interior, este boton sirve para que el supervisor pueda

escuchar la llamada seleccionada, para ello al presionar el boton el sistema
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le llamara a la extension, al contestar la llamada podra escucharla en curso

del agente con el cliente.

o Colas: Se encuentra un boton azul con unas lineas blancas horizontales en
su interior, este boton sirve para mostrar las “Colas” en las que se encuentra
trabajando cada agente, cuando presione el botdon se mostrara una

ventana como la siguiente:

Colas del Agente
AA_Para nuevo Script: Soporte
Cola_Soporte: Soporte

AA_Conmutador_Prncipal: Soporte

Cerrar

o Agentes: Estara el nombre de todos los agentes supervisados.

o Endpoint: Se mostraran los “Endpoints” de cada agente, es decir, el nUmero

de usuario que le proporciona CallMyWay para poder acceder.

o Pausar: Se mostrara el boton “Pausa” en color rojo, para poder pausar a
un agente desde este panel de control, al presionarlo se desplegara un
menu (configurado previamente por la organizaciéon) en donde podra

elegir la pausa:
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Motivo

|
Almuerzo
Bario
Break - Cafe
Capacitacion - Virtual
Configuracion de Servicios/Equipos
Consulta - Equipo desarrollo
Consulta - Conta
Consulta - Ventas
Demo 2
Demo 3
Reunion - Demo - Clientes
Reunion - Interna
Sesion Remota - Revision de equipos
Tarea Interna
Visita
Salida

o Actividad: Se mostrara la actividad de cada uno de los agentes, entre las
que se encuentran: “Logueado”; “Deslogueado”, "En Salida” o alguna otra

pausa.

o Estado: Esta columna visualiza 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 esta.

o Entrantes: Mostrard el nimero de llamadas asignadas al Endpoint del
agente, ademas al dar clic sobre el numero de llamadas podra visualizar el

detalle de cada uno de estos eventos telefénicos.

o Contestadas: Mostrara las llamadas contestadas por el agente y el tiempo

total utilizado en ellas.

o Perdidas: Mostrara el numero de llamadas no contestadas por el agente.
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o cupado: Mostrara las llamadas “Ocupadas”. Es decir, cuando una llamada
ingreso a un agente y no pudo ser atendida, puesto que el agente estaba

con otra llamada.

o Rechazadas: Esta columna muestra el nimero de llamadas rechazadas, es
decir, que la llamada entr¢ al teléfono del agente, pero este decidio

rechazarla.

o SLA (%): En esta columna se encuentra 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%.

o Salientes: Esta columna muestra la cantidad de llamadas salientes

realizadas por el agente y el tiempo total utilizado en ellas.

o Pausas: Esta columna refleja el total de veces en las que el agente se coloco
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 Pausar todos: En la barra inferior del panel se muestra esta opcion. Al

presionarlo pausara a todos los agentes.
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(@) call my way

Podra ser usado en el momento de una capacitacibn o reunion
programada. También podra usarse al terminar la jornada laboral y se

requiera desconectar a todos los agentes al mismo tiempo.

En los siguientes campos se mostrara la sumatoria de todas las llamadas de los agentes.

Es decir, perdidas, ocupadas, rechazadas, SLA %, salientes 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 nimero de pausas es muy grande y revisar cual agente tuvo mas pausas

a lo largo de la jornada laboral.

Parte Inferior: En esta parte se identificard cada color que aparece en el tablero.

A continuacion, se muestra la imagen como recordatorio:

[G} En Espera [@ En Espera 1m [@ En Espera 5m ]

[C'P Deslogueado [E* Deslogueado 1m [E" Deslogueado Sm]['ﬂ Logueado ]

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

] )
[\. En Llamada ]{'ﬁ. En Llamada 1m ][\. En Llamada 5m ]
% ]

[ﬂ En Pausa
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(@) call my way

Cada color depende del tiempo de permanencia en dicho estado. Por ejemplo, cuando
esté en 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 seqgundos 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 empezara
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.

A continuacion, se analizara la Ultima seccion de la pantalla:

Integramos la comunicacidén 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

Srup Todos w

Cola []Soporte_R_Venta
[ Soporte
[ Venias
[ Guardia
[J Recepeion
[ Pruebas_App
[ Prueba_2da cola
[ Gola_Dema_SAC_40004100
[ Predictiva
[ Soporte_Pitanga
O Cola molesta
[ Cobre
[JCola
] Mivel 1
[ Mivel 2
[ Mivel 3

Fecha Agente Origen Destino

2022-11-28 08:18.03 anoniymous 40004000

Se muestra una serie de campos, explicados enseguida:

Cola: 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 debe presionar el botén

“Filtrar” para que la seleccion se muestre en la pantalla.

Llamadas Perdidas: Este Ultimo campo muestra una tabla con la informacion de las

llamadas perdidas, dicho campo tendra:

e Llafechay hora exacta de la llamada perdida.

e Nombre del agente que perdio la llamada.
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(@) call my way

Integramos |a Comunicacién Corpora

e Origeny Destino, es decir, el nimero que marco y el nUmero receptor.

Nota: Las llamadas internas no se contabilizardn como perdidas y no afecta las métricas

en el panel de supervisor.

Panel de Colas

En este boton aparece un panel del rendimiento de las colas. Al presionarlo mostrara la

siguiente ventana:

Cola [ CallMyway Cola Soporte - Soporte_R_Venta
[ AA Conmutador Prcipal - Soporte
[ AA_Conmutador_Pmcipal - Ventas
CJAA_Conmutador_Pmcipal - Guardia
[CJAA_Conmutador_Prncipal - Recepcion
[JAA_Conmutador_Prmcipal - Prusbas_App
[JAA_Conmutador_Pmcipal - Prugba_2da cola
[ AA Demo Colas CRM 40004100 - Cola_Demo SAC 40004100
[J Camparias - Predictive
) A4 Control_Pitanga - Soporte_Pitanga
[J Molesta - Cola molesta
] CallMy\Way- Cobros - Cobro
[JAA_Cobro - Cola
I AA_Nivel 1 - Nivel 1
I AA Nivel 2 - Nivel 2
I AA_Nivel 3 - Nivel 3

AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%) Decansando
Calityway Cola Soporte Soporie_R_Venta

A4 Conmutader_Pmcipal Saporte @ lzJ 80%(30% 20 [ea 67
AL Conmutador_Pmcipal Ventas E] 100%(20%.20s)

AA Conmutador_Pmcipal Guardia
Ad_Conmutador_Pmcipal Recepcion | 2J 20%(0%.0s) @|
A4 Conmutador_Pmcipal Pruebas_App
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(@) call my way

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 visualiza en la tabla de la parte inferior.

Esta tabla contiene varias columnas, las cuales se detallan a continuacion:

AutoAttendant: Se refiere al nombre asignado al IVR en el cual trabaja la cola.

Cola: Muestra las “Colas” filtradas en la parte superior. Solo de estas “Colas” se visualizara

la informacion.

Recibidas: Se muestra el nimero de llamadas recibidas en la cola.

Contestadas: Se muestra el nimero de llamadas contestadas por los agentes en la cola.

Abandonadas: Se muestra el nimero de llamadas abandonadas por el cliente. Es decir,

las que el cliente colgd antes de que un agente atendiera.

En Espera: En este campo se mostrara el nimero de llamadas que estan esperando en la

cola para ser atendidas por el agente.

Nivel de Servicio (%): Muestra la estadistica de tiempo de contestacion de los agentes de

la cola.
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(@) call my way

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.
SLA (%): En este campo se muestra 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%.

Descansando: Aqui se muestra el nimero de agentes que estan en “Tiempo de Descanso”

después de haber atendido una llamada. Este valor es de configuracion opcional.

En la parte inferior de la pagina, se mostrara el siguiente recuadro, con los siguientes

ftems:

e Agente: Muestra el listado de agentes de las colas anteriormente marcadas.

e Pausa: Muestra la actividad en la que se encuentra el agente.

e (olas: Muestra las colas asignadas a cada agente.
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(@) call my way

Integramos la Comunicacién Corporativa

Agente Pausa Colazg

“ e Soporte
. Soporte
Soporte
n ——— Salids Soporte
Soporte
Soporte
n = ———— Almuerzo SAC
CQ ROB
Cola_Pruebs
Prueba_dApp

n e Tares Interns  Soporte
Soporte
Soporte

——— Soporte
Soporte

Soporte

— - Soporte
Soporte

Soporte
n e Salida Soporte
Soporte

Soporte
n e Salida

Reporte de colas SLA

Este tipo de reporte es muy similar al anterior de Colas.
Permitira filtrar por rango de fechas y por cola. Al dar clic en el botén, se abrira la siguiente

pestafia en el navegador:
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(@) call my way

Integramos la Comunicacién Corpo

Reporte Colas SLA
Inicio | 07 1129

Fin | 5027.11.20
Cola v
Resultado @ \WEB O Excel
AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Sesvicio (%) SLA (%)

CallMyway Cola Soporie Soporfe_R_Venla

AA Conmutador Pmicipal Soporie 80%:(80%,20s) 8667
Af_Conmutador_Pmcipal Ventas @ 100%(80%. 203} 100

AA_ Conmutador_Pmcipal Guardia

AA_Conmutador_Pmcipal Recspcion [ﬂ @ 20%(0%,0s) @
Af Conmutador_Pmcipal Pruebas_App

AA_Conmutador_Pmcipal Prusba_2da cola

AA_Demo_Colas_CRM_40004100 Cola_Demo_SAC. 40004100

Campafias Predictivo
A4 Confrol_Pitanga Soporte_Pianga
Iolesta Cola molesta
CaliMyWWay- Cobros Cobro
Ab_Cobro Cola
AA_HNivel 1 Hivel 1
AA_Mivel 2 Hivel 2
AA_Mivel 3 Mivel 3
28 24 4 0 60.71% 85.71
4 3

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

continuacion:

Inicio: En este campo se ingresara la fecha desde la cual se requiere visualizar la
informacion. Al dar clic en el boton “Editar”, representado en azul con el simbolo de

boligrafo blanco se despliega la siguiente ventana:
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(@) call my way

Fecha
Afg
(e B 7o |

I 3 Y o Y

Dia del Mes

1 2| 3| 4| s
B 7 2 2 10 1 12
13| 14| 15| 18| 17| 18| 1@
20| 21| 22| 23| 24| 25| 28
27| 28 | 0]

Se podré seleccionar el afio, el mes y el dia. Una vez seleccionada la fecha, se dara clic

en el boton "Aceptar”.

Tambiéen podra presionar el boton "Hoy” representado en color amarillo vy
automaticamente la fecha sera la del dfa actual. Ese botén ayudara en el caso, de que al

final del dia se necesite visualizar los datos de la “Cola”.

Fin: En este campo se podra ingresar 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”.

Cola: En este campo, se elegira la “Cola” sobre la que se requiera la informacion. Al

presionarlo, se desplegara la lista de “Colas”, como se detalla en la imagen.
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(@) call my way

Integramos la Comunicacién Corporativa

Inicio | 50921129 s

Fin  2022-11-29 p
Cola ‘ v|
Resultado .

CallMyway Cola Soporte - Soporte_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
Campafias - Predictivo
AA_Control_Pitanga - Soporte_Pitanga
Molesta - Cola molesta
CaliiyWay- Cobras - Cobro
AA_Cobro - Cola
AA_Nivel 1 - Nivel 1
p AA_Nivel 2 - Nivel 2
jcola AA_NWE| 3 - Nivel 3

Resultado: En esta seccidon cuenta con dos opciones:

o WEB: Esta opcion esta seleccionada por defecto y representa la tabla
anteriormente mostrada, con la informacion de la “Cola” seleccionada.

A continuacion, se muestra la imagen con todas las colas seleccionadas.
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(@) call my way

Integramos la Comunicacién Corporativa

AutoAttendant Cola Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)
CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta 100%(80%,20s)
AA_Conmutador_Prmcipal Soporte 802%(80%,205)
AA_Conmutador_Prncipal ‘Ventas @ E] 100%(80%,20s) 8333
AA_Conmutador_Prncipal Guardia
AA_Conmutador_Prncipal Recepcion @ 25%(0%,0s)
AA_Conmutador_Prmcipal Pruebas_App E] 100%(20%,205)
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
CallMy\Way- Cobros Cobro
AA_Cobro Cola
AA_Mivel 1 Mivel 1
AA_Nivel 2 Nivel 2
AA_Nivel 3 Mivel 3

46 37 9 0 69.57% 80.43

o Excel: Al seleccionar esta opcion, el resultado se brindara en este formato

y se visualizara la siguiente imagen:

Reporte Colas SLA

2022111
P | oo

Resultado () WEB @ Excel

Si |a descama no nicia automaticamente pheane el batdn

Posteriormente se debe presionar el botdon “Descargar” y se guardara en el equipo un

archivo Excel, como se muestra enseguida:
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(@) call my way

Integramos la Comunicacién Corporativa

l',-;-,':w"-.
Descargas

reporte_colas_sla.xdlsx
Abrir archivo

Mas informacion

[

Al momento de abrir el archivo se muestra la siguiente informacion:

G138 S 80.43

1 AutoAttendant Recibidas Contestadas  En Espera
2 |CallMyway Cola Soporte Soporte_R_Venta 1 1

3 |AA_Conmutador_Prncipal Soporte 25 21

4 |AA_Conmutador_Prncipal Ventas 3] 5

5 |AA_Conmutador_Prncipal Guardia [1] 0

6 |AA_Conmutador_Prncipal Recepcion 12 9

7 |AA_Conmutador_Prncipal Pruebas_App 2 1

8 |AA_Conmutador_Prncipal Prueba_2da cola [1] 0

9 |AA_Demo_Colas_CRM_ 40004100  Cola_Demo_SAC_ 40004100 [1] 0

10 |Campafias Predictivo [1] 1}

11 |AA_Control_Pitanga Soporte_Pitanga o 1]

12 |Molesta Cola molesta o 0

13 | CallMyWay- Cobros Cobro [1] 0

14 |AA_Cobro Cola 1] 0

15 |AA_Nivel 1 Nivel 1 o o
IE_AA_NiVEI 2 Nivel 2 1] o

17 |AA_Nivel 3 Nivel 3 0 o

18 46 37 1]

Tiempos de Timbrado

Nivel de Servicio (%)
0 100%(80%,20s)

0 80%(80%,20s)

0 100%(80%,20s)

0

0 25%{0%,0s)

0 100%(80%,20s)

0

0O o0 o0 oo 00000 won

0 o0 o0 o0 o0 o0ooo0o

69.57

80.43

En esta seccion puede revisar los reportes de timbrado promedio para cada agente. Al

dar clic se abrira una nueva pestafia del navegador:
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(@) call my way

Integramos |a Comunicacién Corporativa

Reporte Tiempos de Timbrado

Fechalnicio | 5454 g5 200,00

FechaFin | 5054 0598 73.59
v

Endpoint
Grupo de agentes

Resultado @ Pantalla O Excel

» El raporte aplica para los titimos. 120 dias
» El reporte contabiiza las lamadas entrantes a los endpoints (incluye lamadas internas)
= Una misma lamada podria contabilizarse varias veces en diferentes endpoints debido a las transferencias o colas

Buscar

Se presenta una serie de campos de edicion:

Fecha Inicio: Debera asignar la fecha desde la cual se requiere la informacion. Al dar clic

en el botdn “Editar” representado en color azul, se desplegara la siguiente ventana:

Fecha

=
g
&

Afio
[ zoz1 || || 2023 ]

Mes

EdR G D
o |

Dia del Mes

[o]>Je]]-
[e[=]~]=]o]>]]]-

1 2 3 4 5

g T ] 2| 10 1 12
13 14| 15 18 17 18 19
20 21| 22| 23| 24| 25| 28
27| 28| 20

Podra seleccionar el afio, mes, dia, hora y minuto, desde el cual se requiere el reporte.

Una vez seleccionado lo anterior, se debe presionar el boton “Aceptar” para resguardar

el dato.
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(@) call my way

Fechas Fin: En este campo se asigna la fecha hasta la cual se requiere la informacion del
"Reporte”. Al igual que en el campo anterior de “Inicio”, debe presionar el boton “Editar”
y se desplegara la misma pantalla, debe realizar nuevamente el procedimiento y dar clic

en el boton "Aceptar”.

Endpoint: En este campo podra seleccionar el Endpoint del cual requiere la informacion.
Es decir, del agente del cual se necesita el "Reporte”.

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

W

Grupo de agentes  [IN— -

Resultado A —

Endpoint ‘

5 120 dias — - e
ias entrantes a los en =
tabilizarse varias vec ==

Nota: Si el valor no se completa, el reporte arrojaréa resultados para todos los agentes
supervisados.
Grupo de Agentes: En este campo puede seleccionar el grupo de agentes requeridos

en el reporte. Al dar clic, se desplegara el menu de la siguiente manera:
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(@) call my way

Integramos |a Comunicacién Corporativa

Grupo de agentes |

Resultado | [, -
1.Whatsapp Recibe y Envia
2. Whatsapp Envio
15 120 dias A- Equmo Vendedores
lasentrantesalos el — — _— e
tabilizarse variasveg| —

8 (66.7%) &
8 (66.7%) a(
2 {50%) 2
2 (20%) 2
6 (50%) 6 .

Resultados: Tendra dos opciones del tipo “check”, uno que dice "Pantalla” el cual
presentara el "Reporte” en esta misma ventana y para ello debe dar clic en el botén

"Buscar”, como se muestra enseguida:

® pantatla O Excel

« El reporte aplica para los Gltimos 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

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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(@) call my way

Integramos |a Comunicacién Corporativa

Usuario Nombre 5s 10s 15s 20s 30s 40s 50s 60s 70s B80s
2(16.7%) 8(66.7%)  8(66.7%)  B(66.7%)  8(66.7%)  S(66.7%) 8(66.7%) B(66.7%) 8 (66.7%)  8(66.7%)
8 (66.7%) 8 (66.7%) 8 (65.7%) 8 (B6.T%) 8 (66.7%) 8 (68.7%) 8 (B6.7%) 8 (B5.79%) 8 {B6.7%) 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%)
B(50%  6(50%)  6(50%)  G(50%)  G(50%)  6(50%)  6(0%)  6(50%)  6(50%)
2(333%) 4(667%)  4(B6T%)  4(667%)  4(667%)  A(66T%) 4(867%) 4(667%) 4(667%) 4(66.7%)
‘lw\ ﬁw\ ﬁl"u\ wa Rw} 2 [
2 (8%) 8 ‘E%J 3 E%} 3(3-2%_‘. 8 {3-2%] 3 E%) 8 (32%) 8 (32%) 8 (32%) 8 (32%)
2 (66.7%) 2 (66.7%) 2(66.7%)  2(66.7%) 2(66.7%) 2(66.7%) 2(B6.7%)  2(66.7%)
4 (100%) 4(100%) 4 (100%) 4 (100%) 4 (100%) 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%)
2(5.9%) 20(58.8%) 20 (58.8%) 20 {58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20(588%) 20(588%) 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%)
e S 8 (44.4%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%) 12(66.7%)
E =3 e 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1{100%) 1{100%) 1(100%) 1{100%) 1(100%) 1(100%)
80 (35.1%) 130 (57%) 137 (60.1%) 137 (60.1%) 138 (60.5%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%) 139 (61%)
90s 100s 110s 120s  Ofro Cancelado Ocupado Rechazado _ 'C Ok Total Duracion Durocion Timbrado
Contesta Prom. Prom.
B(66.7%) B8(66.7%) B (56.7%) B8 (66.7%) 4 8 12  1h6m3ds  Bm1gs 7s
8 (65.7%) 8 (66.7%) 8 (66.7%) 8 (66.7%) 4 8 12 2h33m10s 19m89s 45
2 (50%) 2050%)  2(50%) 2 (50%) 2 2 4 8s 45 55
2 (20%) 2 (20%) 2 (20%) 2 {20%) 7 1 2 10 3m3ss 1m489s 45
6 (50%) 6(50%)  6(50%) 6 (50%) 6 6 12 4mes 415 8s
1 1 s
4(66.7%)  4(56.7%) 4 (56.7%) 4 (66.7%) 4 B 11m47s  2msTs 7s
1% 4 8 2
8 (32%) 8(32%)  8(32%)  8(32%) 14 3 8 25  23m30s  2mS56s 7s
2 (66.7%) 2 (66.7%) 2 (66.7%) 2 (66.7%) 1 2 3 emids 3mis 1=
4(100%)  4(100%)  4(100%) 4 (100%) 4 am15s 2mds 8s
1 1 s
48(100%) 48 (100%) 48 (100%) 48 (100%) 42 48 1h3Tm42s  2m2s 1s
20(58.8%) 20(58.8%) 20(58.8%) 20 (58.8%) " 2 1 20 34 1h14m10s 3m43s 8s
4 4 0s
1(100%) 1 (100%) 1 {100%) 1{100%) 1 1 Ts s 39s
3 (50%) 3(50%)  3(50%)  3(50%) 2 1 3 17m4ss  5mS6s 155
2 (40%) 2 (40%) 2 (40%) 2 {40%) 1 2 2 a 14m13s imrs 9=
12 (66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 12 (66.7%) 6 12 18 10mios 51s 6s
1(100%) 1 (100%) 1{100%) 1{100%) 1 1 5m3s 5m3s 8s
139 (81%) 139 (B1%) 139 (61%) 138 (81%) 20 52 e 7 4 139 228 9n9m29s  3mETs 6s

Esta es una tabla extensa que contiene informacion de todos los 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 detalla el funcionamiento:

o Usuario: En esta columna se mostrara el "Endpoint”.
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o Nombre: En esta columna se mostrara el nombre del agente.

o 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
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 abandonadas antes de ser atendidas

por un agente.

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.

o Rechazado: Muestra la cantidad de llamadas que el agente rechazo.

o No Contesta: Muestra la cantidad de llamadas que el agente tuvo como perdidas,
es decir, el teléfono timbro, pero no se contesto.
o OK: En esta columna se agrega el nimero de llamadas exitosas. Es decir, las

contestadas por el agente.
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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.

Work Force Management

En esta seccion de “Reportes” se detalla el “Reporte de Pausas”. Al presionar el boton, se

abre una nueva pestafia en el navegador que mostrara la siguiente informacion:

Reporte de Pausas

Inieio | 5099 12.02

n :
2022-12-02

:

v

F

Agente
Grupo de Agentes

Resultado @ pantalla O Excel

Se presenta una serie de campos de edicion:
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Fecha Inicio: En este campo podra ingresar la fecha desde la cual se requiere el “Reporte

de Pausas”. Al presionar el boton editar, representado en color azul, se abrira la siguiente

ventana:

Fecha
Afio
[ 2ozt | =R

M
[ Jree | 5= J 0w | noe JI

Dia del Mes

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

Como observara puede editar el afio, el mes y el dia, una vez seleccionada la fecha,

presionara el boton “Aceptar” para que el dato quede guardado.

Fecha Fin: En este campo podra ingresar la fecha hasta la cual se requiere el “Reporte de

Pausas”, para ingresarla debera presionar el botédn “Editar” marcado en azul y seguir los

mismos pasos que en el punto anterior de “Inicio”.

Agente: En este campo podra filtrar el “Reporte de Pausas” por agentes, en caso de
requerir informacion de uno en especifico, al momento de dar clic en el campo, se

desplegara la lista de agentes del sistema como se muestra a continuacion:
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Agente

U PO e A g e e S |

Resultado | AA_CMW_Blast
Agente CRM

Break Capacitacic

- Cafe .

Grupos de Agentes: En este campo podré 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”.

Resultados: En esta seccion tiene 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 sequnda opcién dice “Excel”.

Al momento de dar clic en la opciéon “Pantalla” se mostrara la siguiente tabla:
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[ 4= i R
Break Capacitacion o . . Consulta Consulta Demo Demo .. - Reunién

o - Cate = Wirtual e =Conta - Ventas 2 3 it Interna

desarrollo Clientes

85 12miks

Bl W — S8m1Ts miss
83

BE . g

B85

BT -

ThM2mads 1m¥es 0Os

10mils 1ds

Sesion
Remota
- Tarea Total Total No En
Revision Interna Visita salida Facturable Facturable llamada Libre Froductivo Laborado " nicio
de
equipos
11h57m37s 12h10m53s  25m19s 11h48m12s 12h13m31s (101.54%) 12h2m22s  11:57:37 23:58:59
Th3om47s 2h31m43s  2h28m20s 8h19mb3s 10h48m13s (67.48%) 16h34s 00:00:00 16:00:34
44g 44s (100%) 44g 10:57:33  10:58:17
6m41s 6m41s (2.2%) 5n3md2s 10,5733 16:01:15
23h58m59s 23h58m5%s (99.93%) 23h59m59s  00:00:00 23:59:59
23h59m28s 23h59m28s (99.96%) 23h59m59s  00:00:00 23:59:59
23 25 (100%) 23 16:04:12 16:04:14
0s 0s 0s 1Sh28m24s 0s 20h42m36s 3h1m6s 2d20h6m32s 2d23h7m3Bs (B87.68%) 3Id9hTm22s
0s 0s 0s  2h46m55s 0s 2h57Tm31s 25m52s Sh43m4T7s 10hSm40s (87.68%) 11h35m20s

Al igual que en "Tiempos de Timbrado”, en esta seccion se presenta una extensa tabla,
por lo que se representa en dos partes.

A continuacion, se detalla el contenido de la tabla y la forma correcta de leerla:

Agente: En esta columna de tonos azules, se presenta el nombre del agente junto con el
Endpoint.
Columnas Rojas: En estas columnas se muestran los tiempos en los que permanece el

agente en cada "Pausa”.
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Este tipo de “Pausas” se muestran en color rojo ya que no son facturables, es decir, no

son productivas para la organizacion.

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 ingresos de algun tipo de

recurso.

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 estan en tonos azules:

En Llamada: Se muestra el tiempo total en el que estuvo en llamada cada agente.

Libre: 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.

Productivo: Se muestra el tiempo productivo que tuvo cada agente. El “Tiempo
Productivo” considera el “Tiempo en Llamada”, el “Tiempo Libre” y el tiempo en “Pausas

Facturables”.

Laborado: Se marca el tiempo que el agente estuvo laborando.

Hora Inicio: Se indica la hora en que el agente se retird de la pausa de salida.
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Hora Fin: Se indica la hora en que el agente se pausé o se colocé en la pausa de salida.

En la parte inferior de la tabla apareceran dos filas: “Total” y “Promedio”. Aqui se
mostraran 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.

e Para la opcion “Resultado” Excel deberd presionar el botén “Buscar” vy

automaticamente se descargara un archivo como el que se muestra a continuacion:

A Te vE &
Descargas Boa - 2

reporte_de_pausas.xlsx
Abrir archivo

Mas informacion
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Una vez descargado el archivo, al abrirlo mostrara lo siguiente:

Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda
I":—"W & Calibri 1 A A =_ ®. b General [l Formato condicianal ~ EH Insertar ~ >~ A? /(
- - == 3 —
. [] [z ~ [ Dar formato como tabla~ | X Eliminar ~ - 05 3
egar . . - || = = . . 0 <0 00 - rdenary  Bust
- ;;f E K 5 == & ﬁ - E - $ /0 01 %0 0 EF—V“'US de celda ~ @meﬂto' 0 Y filtrar~  selecci
Portapapeles Fuente (& Alineacién =] Mimero [ Estilos Celdas Edicién
AS36 & &

Almuerzo afi Break - Cafe Capacitacion - Virtual Consulta - Equipo Consulta - Conta
minutos | formato | minutos formato | minutos formato ~minutos formato | minutos  formato | minutes formato

0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
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
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
59.07 00:55:04 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
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
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
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
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
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
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
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

el filtrado del Reporte.

Estos son los mismos datos mostrados en la tabla del navegador, sélo se agregara una
columna llamada “formato”, en ella se muestra la hora en formato 00:00:00 para horas:

minutos: segundos.
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Graficos Llamadas Activas

En este botdn se mostraran las graficas de picos de todas las llamadas. Al presionar el

botdn se abre una nueva pestafia en el navegador, que mostrara la siguiente imagen:

Reporte de | lamadas Activas

Fecha | 5022-12.06

Tipo [ Entrantes
[ salientes

Total

A continuacion, se detalla cada uno:

Fecha: En este campo se editaré la fecha desde la cual se requieren los gréaficos. Al

presionar el botén “Editar” representado en azul, se abre la siguiente ventana:

Fecha
Afio
EEN =N

[0
ESEA NI oe |

Diia del Mes

16 18 20| 21| 22| 23| 24
25| 28| 27| 28| 20| 30| A
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En esta ventana podra seleccionar el afio, el mes y el dia desde el cual se requiere el

grafico. Una vez seleccionada la fecha, debe presionar el botén “Aceptar” representado

en color azul para resqguardar el dato.
Tipo: En este campo encontrara tres opciones de graficos que el sistema proporciona:

1. Entrantes: En este tipo de grafico muestra las “Llamadas Entrantes” al sistema o
conmutador. Una vez seleccionada esa opcion, se debera dar clic en el boton

"Buscar” y el sistema cargara en la parte inferior el grafico, como se demuestra en

la imagen:

Martes 06-12-2022

Llamadas
ey

Hora

A Entrantes

El grafico presenta varios elementos, explicados a continuacion:

e Titulo en la parte superior, el cual contiene la fecha ingresada previamente.
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|II

e En el gje vertical contiene el "NUmero de Llamadas”.

e Eneleje horizontal aparece la "Hora".

e Enlaesquina superior derecha tendra un botén de opciones. Al presionarlo se

mostrara el siguiente menu:

E Print: Este boton imprimira los graficos.
—— Print Save as JPEG: Este boton guardara los graficos en

formato de imagen.
Save as JPEG

—1 Save as PNG: Este boton guardara los graficos en el
Save as PNG

formato llamado “Portable Network Graphics”.

Regresando al grafico, se detallara el mismo:
Al estar dentro del grafico con el cursor del Mouse o el Pad tactil de la laptop, se podra
dirigir a cada pico, los cuales representan una llamada con la hora exacta del ingreso de

esta.

Por ejemplo, a las 9:48 ingresaron cuatro llamadas, posteriormente a las 9:57 ingresaron
siete llamadas, lo cual representa el pico mas 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 cuatro llamadas.
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Este grafico permite visualizar los momentos en los que existen mayor ingreso de

[lamadas.

2. Salientes: Muestra los graficos de las llamadas salientes de la organizacion. Al
marcar esta opcion, debera a presionar el boton “Buscar” marcado en azul y se

muestra una grafica como la siguiente:

Martes 06-12-2022

Llamadas

Hora

A Saliente

La gréafica es muy similar a la de “Entrantes”, solo cambia el color de los picos a verdes.

Sin embargo, todos los elementos y la forma de leerse son exactamente igual.

3. Total: Este tipo de grafica muestra el Total de llamadas. Es decir, se van a mezclar
las “Llamadas Entrantes” y las “Llamadas Salientes”. Al seleccionar esta opcioén,
tendra que presionar el boton “Buscar” marcado en color azul y se carga una

gréfica como la siguiente:
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Integra n Corporativa

Martes 06-12-2022

(=]

Llamadas

wn

|

14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

v} T T T T T T T
0 1 2 3 4 5 [} 7 8 El 10 1 12 13
Hora

A Total
La grafica 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 cuarta grafica, seleccionando “Entrantes” y “Salientes”; y

presionando el botén “Buscar”, el sistema mostrara ambas graficas sobrepuestas, como

se muestra enseguida:

Martes 06-12-2022

Llamadas
Y

18 19 20 21 22 23 24

Hora

A Entrantes A Saliente
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Graficos Consumo Acumulado

En este apartado de "Reportes”, podra visualizar el acumulado de llamadas a lo largo de
la jornada de trabajo. Al presionar el botdn, se desplegara una nueva pestafia en el

navegador con la siguiente pantalla:

Reporte de Consumo Acumulado

Fecha Inicio 2024.05.28

2024-05-28

Agrupar @ No agrupar
() Dia

Fecha Fin

O Mes

Buscar

Se detalla una serie de campos de filtro para el “Reporte”:

|II

Fecha Inicio: Se podra editar la fecha desde la cual se requiere el “Reporte Acumulado”.

Al presionar el boton “Editar” marcado en color azul se abrira la siguiente ventana:
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(@) call my way

Se podra seleccionar el afio, el mes y el dia, desde el cual se requiere el "Reporte”. Una

vez seleccionada la fecha, debera presionar el botén “Aceptar” y el dato quedaré

resguardado.

Fecha Fin: Se 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

“Fecha Inicio”.

Agrupar: En esta seccion tiene tres opciones para el “Reporte”.

1. No Agrupar: Al presionar esta opcion, se muestra un grafico con el

acumulado de llamadas no agrupado. Debera presionar el boton “Buscar”

y se mostrara una gréafica como la siguiente:
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Consumo Acumulado

3,000

Miercoles

07-12-2022 15:00 e
2,000 1707.13

Consumo

1,000
_/

o T T T T T T T T T T
12:00 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 presenta varios elementos, explicados a continuacion:

e Enelgje vertical, tiene la tarifa por el consumo realizado por la organizacion para

el rango de tiempo indicado.

e Eneleje horizontal tendra la "Fecha” u "Hora".

e Enlaesquina superior derecha tendra un botén de opciones, al presionarlo se

mostrara el siguiente menu:

Print: Este boton imprimira los graficos.

E Save as JPEG: Este botdon guardard los graficos en
— || Pt formato de imagen.
Save as JPEG Save as PNG: Este botdon guardara los graficos en el
~ SaveasPNG formato llamado “Portable Network Graphics”.
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Regresando a la grafica anterior, se detalla la forma correcta de interpretarla. Para ello
tiene que posicionarse con el mouse del equipo de computo o con el Pad Tactil de la
laptop, en cualquier parte de la linea de acumulado y la pantalla muestra el dato

seleccionado.

Por ejemplo, en la imagen anterior se muestra que el miércoles 7 de diciembre de 2022

a las 15:00 horas, habfa un consumo de (1,707.13 para el rango de fechas seleccionado.

2. Dia: Al aplicar el filtro con un rango de fechas, puede usar la opcion de
agrupar “Dia” para mostrar el resultado por dia en ese rango de fechas

preestablecido.

Posteriormente al dar clic en el boton “Buscar” se mostrara la siguiente

grafica:
Consumo Acumulado =
8,000
6,000 Lunes [
o 23-01-2023 20:00
E 3627.52
R 4,000
c
O
L")
2,000 =]
/,_f .'
0 | L /-/ | |
Jan 22 2023 Jan 23 2023 Jan 24 2023 Jan 25 2023 Jan 26 2023 Jan 27 2023 Jan 28 2023

Hora

— Consumo

Como puede observar tiene el consumo acumulado segmentado por dia, para el rango

de fechas seleccionado.
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"

3. Mes: Al seleccionar esta opcion, se muestra 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 que necesite en la grafica.
Posteriormente debera dar clic en el botdn “Buscar” y el sistema mostrara

una grafica como la siguiente:

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

Nota: Para esta busqueda se recomienda filtrar rangos mensuales.

Al'igual que en las graficas anteriores, podra desplazarse por toda la linea, para conocer

el dato exacto del dia de interés.
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Reporte de Llamadas Entrantes

En esta seccion de "Reportes” obtiene el "Reporte” solamente de llamadas entrantes,

configurando una serie de filtros o si lo desea de forma general.

Al presionar el boton, se abre una nueva pestafia en el navegador que mostrara la

siguiente pantalla:

Reporte de Llamadas Entrantes

Fecha Inicio 2024.05.28
FechaFin | 500, oe oo

Incluir Liamadas Internas | ® Si

D Ne
Endpoint m
Cola &
Duracion Minima (s) 0
Localidad ﬂ n
Jerarguia E u
Resultado =

Resuitados | ® Pantalla
) Archivo

= Elreporte aplica para los Gtimos 120 dias
= Elreporte contabiliza las lamadas entrantes a la cuenta
= Una misma llamada entrante podria conlabilizarse varias veces en diferentes endpoints debido a las transferencias o colas

» Los totales del resumen general y €l resumen por endpoint podrian ne coincidir

Buscar

Aparecera una serie de campos de filtro para el "Reporte”. A continuacion, se detallara

cada uno de ellos:

Fecha Inicio: En este campo se ingresara la fecha desde la cual requiere el "Reporte”, al

presionar el boton “Editar” representado en azul, se abrira la ventana siguiente:
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Fecha
Afo

[zt ] 202 |

M
[ T e I e ot [ v I

Dia del Mes

11| 12| 13| 14| 15[ 18] 117
18| 19| 20| 21| 22| 23| 24
25| 28| 27| 28| 20| 30| 3

Podra seleccionar el afio, el mes y el dia, de inicio del reporte. Una vez asignada la fecha,

debera presionar el botén “Aceptar” para que el dato quede guardado.

Fecha Fin: En este campo se ingresara la fecha hasta la cual requiere el “Reporte” Al
presionar el boton “Editar” representado en color azul, se abrird la misma ventana que

en el campo anterior de “Fecha Inicio” y seguira exactamente los mismos pasos.

Incluir Llamadas Internas: Este boton es del tipo “Check” y podra seleccionar si en el
"Reporte” también requiere incluir las llamadas que se realicen dentro de la organizacion

o solo las “Llamadas Externas”.

Endpoint: En este campo podra filtrar por “Endpoint”, es decir, por agente. En caso de no
seleccionar alguno, el sistema dara por un hecho que el "Reporte” lo requiere de todos
los agentes.

Al dar clic en el campo se desplegara la lista de todos los “Endpoints”, como se muestra

a continuacion:
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Seleccione el Endpoint

Cola: Podra filtrar el "Reporte” por Cola, en caso de requerir una especifica. De no
seleccionar ninguna opcion, el sistema da por un hecho que requiere el “Reporte” de
todas las llamadas entrantes a la organizacion. Al momento de dar clic en el campo, se

desplegara la lista de “Colas”, como se muestra a continuacion:

Cola |

uracién Minima (<) [ -

Localidad e
e ———
Jerarquia —
Resultado
Resultados

ara los (itimos 120 dias & Tow ===
iza las llamadas entrant — = —
ia entrante podria conta ~ EE—— febido a las transfer

umen general y el resun ms oy
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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 n
Cartago n

Se despliega la lista de todas las “Localidades” configuradas 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.
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e Agregar: Este boton representado en color naranja, servird 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.

Jerarquia: 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,

COmMO se muestra a continuacion:

Jerarquias

CallMyWay NY

CRM [ |
360 n
Documentador n

Se despliega 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.
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e Agregar: Este boton representado en color amarillo, servird para agregar una

nueva jerarquia a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, la organizacion especificara y

configurara las jerarquias de preferencia.

Resultado: Se desplegara un listado con las distintas categorias que pueden tener las

[lamadas.

Resultados [

Cancelado
Ocupado
Rechazado
Mo Caontesta

) ) Ok
timos 120 dias Otro

e ae AdrantaslTalTa sriaara

Al seleccionar una categoria se mostraran las llamadas clasificadas en ella.

Resultados: Podra seleccionar la forma de mostrar los “Reportes”:

Resultados @ pantalla

) Archivo

T
[

' | Correo Electrénico

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

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

» Correo Electrénico: Podra recibir el resultado del “Reporte” al correo

electronico establecido.

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:

Resumen General

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

12 475 3 3 100%

20 333 1 4 5 80%

23 151 1 1 100%

24 261 1 1 2 50%

29 44 2 2 100%

34 546 4 4 100%

38 174 3 3 100%

39 1244 1 £l 4 75%

45 1187 1 2 3 67%

52 267 2 l 100%

53 186 1 1 100%

56 146 1 2 3 67%

59 510 1 1 100%

65 736 1 1 100%
102 0 1 1 0%

105 752 2 2 100%

180 55 1 1 100%
= 0 1 1 0%
—_ & ] 2 2 0%

s 900 2 l 100%
- 15 1 1 0%
— 10476 1 6 23 30 TT%
== 1" 1 1 0%

18469 4 1 1 2 0 58 76 Te%

| “Resumen General”

Esta primera tabla muestra e con las siguientes columnas:

NuUmero: Se muestra el nimero o la extension destino de la llamada.
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Endpoint: No aplica.

Nombre: No aplica.

Duracion: Se muestra la duracion de la “Llamada” o “Llamadas” en segundos.

Estados (Otro, Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok): Se mostraran los

estados de las llamadas.

Total: Aquf se mostrara la sumatoria total de llamadas de cada “NUmero Destino”.

NC (Nivel de Contestacion): Esta columna mostrara la eficiencia en la contestacion de las
llamadas. Por ejemplo, en la fila dos, se indica que ingresaron cinco llamadas, una en
"Cancelado” y cuatro en “Ok” por lo tanto el nivel NC= 80%.

La Ultima fila desplegara los datos totales de toda la tabla. Es decir, la sumatoria de la

columna de “Duracion”, de los “Estados”, el “Total” y “NC”".
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Resumen por Endpoint

| umero Endpoint Nombre Duracién Otro Cancelado Ocupado Rechazado No Contesta Ok Total NC Tranferidas
= —= = 1244 1 X 4 5%
= == 546 4 4 100%
S e e 11402 1 33 34 9%
== i 3203 1 ¥ 2 88%
== == 1535 + 5 6 83%
= 695 1 1 100%
= 475 3 3 100%
- 2228 5 ] n 55%
== 1613 4 4 100%
=== 44 2 2 100%
= 333 1 4 L 80%
e 736 1 1 100%
T 632 1 5 3 9 33%
= — 174 3 3 100%
= 1] 2 2 0%
== 1000 2, 2 100%
L== = TS 382 1 1 100%
== 55 1 1 100%
B 1534 1 #l 100%
= 186 1 1 100%
== o 1 1 0%
== 2 = _ 146 1 2 2 67%
= et T 151 1 | 100%
2T e —— 752 2 2 100%

|//

En la segunda tabla se muestra el “Resumen por Endpoint” y se presentan las siguientes

columnas:

Numero: No aplica.

|II

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

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

Duracion: En esta columna se mostrara el tiempo de duracion de las llamadas de cada

"Endpoint” en sequndos.
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Estados (Otro, Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok): Aqui se mostraran

los estados de las llamadas.

Total: En esta columna se muestra la sumatoria de todas las llamadas de cada “Endpoint”.
NC (Nivel de Contestacion): En esta columna se mostraré la eficiencia de contestacion de
las llamadas. Por ejemplo, en la primera columna se indica que ingresaron cuatro

llamadas, una en “Cancelado” y tres en “Ok”, lo que significa que el NC sera de un 75%.

Transferidas: En esta columna se muestra el nimero de llamadas “Transferidas” por el

agente.
Llamadas
Origen Destino Duracion Endpoint Localidad Jerarquia
. & = 2022-12-12 08:07:34 0 e e CANCELLED
L o = 2022-12-12 08:24:03 35 e S eSS 0K
= 2022-12-12 08:26:25 20 e =TT 0K
E i S 2022-12-12 08:31:12 3 s o 0K
- = 2022-12-12 08:34:17 21 o 0K
=~ = 2022-12-12 08:41:24 64 == =T oK
P = 2022-12-12 08:41:51 64 =N — e CostaRica  Soporte QK
Cartago
= - 3 2022-12-12 08:43:03 11 I = aammm === 0K
b 2022-12-12 08:43:29 9 === = T QK
= = 2022-12-12 08:43:31 195 T A e QK
= 3 2022-12-12 08:50:12 33 e - S S CostaRica Soporte oK
San José
- = 2022-12-12 08:53:18 88 T —eoaee—aameamm 0K
— 2022-12-12 08:54:35 0 o e CANCELLED
= = 2022-12-12 08:55:15 61 =Ny —Shareeieem— oK
= = 2022-12-12 09:00:09 14 = === — CostaRica Venias QK
Costa Rica
= e 2022-12-12 09:00:40 29 I e == 0K
- = 2022-12-12 09:07:17 53 TEEE € —eoas—amess akb oK
= = 2022-12-12 09:12:39 12 = =S Soporte 0K
CRM
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Cola Terminado {0 Duracion Endpoint Nombre Localidad Jerarquia Estado Cola Terminado
Por Por

Origen

Origen 5 2022-12-12 08:24:03 I — SRl 0K Origen
QOrigen 2022-12-12 08:26:25 s =t QoK Origen
Origen

Destino -3 2022-12-12 08:34:17 T = 0K Destino
Destino = 2022-12-12 08:41:24 N =T 0K Destino
Desting . 2022-12-12 08:41:51 ECEE Costa Rica Soporte CK Destino

Cartage
Qrigen = 2022-12-12 08:43:03 e TR oK Origen
Qrigen 2022-12-12 08:43.29 c o e— === QoK Origen
Origen B 2022-12-12 08:43:31 e ey oK Origen
Destino = 2022-12-12 08:50:12 e © S a— Costa Rica Soporte CK Destino
San José

Origen = 2022-12-12 08:53:16 EaalE o 0K Origen
Qrigen

Desting = 2022-12-12 08:55:15 e e CK Destino
Origen — 2022-12-12 09:00:09 BN SSaae——mmesee o CostaRica  Venlas 0K Origen

Costa Rica
Qrigen . 5 2022-12-12 09:00:40 e el 0K Origen
QOrigen = 2022-12-12 09:07:17 I ———s==——m==— =g 0K Origen
Origen — 2022-12-12 09:12:39 B e Soporte oK Origen
CRM

Esta tabla es bastante amplia. Sin embargo, las columnas son de informacion basica,

como se analiza a continuacion:

Origen: Se muestra el nUmero o extension que inicio la llamada.

Destino: Se muestra el nUmero o extension receptora de la llamada.

Fecha: Se muestra la Fecha en la que fue recibida la llamada, asi como la hora exacta.

Duracion: Se muestra la duracion de las llamadas, en segundos (s).

Endpoint: Se muestra el nimero de "Endpoint” a donde llegé la llamada.

Nombre: Se muestra el nombre del agente o conmutador que atendio de primero la

[lamada.
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(@) call my way

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

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

Estado: Se muestra el “Estado” de la llamada recibida, entre ellos se encuentran: Otro,

Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

Cola: Aqui se muestra si la llamada ingreso a alguna "Cola”.

Terminado Por: Se muestra si la llamada fue finalizada por el “Origen” o por el “Destino”,

es decir, por el usuario o por el agente.

Linea Vertical: Entre la columna “Terminado por” y “Destino” se encuentra una linea
vertical, esta linea permite dividir la llamada que fue atendida por el primer agente y el
ultimo, no contempla las transferencias realizadas entre ellos.

Destino: Muestra la Ultima extension involucrada en la llamada entrante.

Nota: En caso de que la llamada haya sido “Cancelada” por el usuario, ya no se mostrara

ningun dato en la 2da parte de la tabla, por lo tanto, quedara la fila en blanco.

Secuencias
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(@) call my way

Ongen  Destino Inicio Duracien Timbrado Endpeint Nombre Localidad  Jerarquia

N PeEiELELE S o

m— s 2022:11-11 021548 ]

— 20221111 021818 i 3

= = 2022-11-11 065329 o
= 2022-11-1106 5471 [
s 2022111107 2652 e 1
== 202211411 07.3021 ] 15
2022-11-1107 5430 o

2022-11-1107 5853 kL]

- S 2022-11-1107 5051 30 [
= = 2022-1-110800:15 509 &

2022111080729 a0 1
= 2021111080740 [ 30
= 2072-11-1108 0301 o @

En esta “Tabla” encontrara el

trazabilidad de la llamada.

— = Sapore
Soporte 1

icawcmsn]

=== = e Sopatte
Sopone 1

=
— — Swpare
Sopone 1

CANCELLED

iCN-‘CE{.LEE

 —— Soparte
CRM

Estado
CANCELLED

oK

CANCELLED

CANCELLED

oK
CANCELLED

CANCELLED

oK

oK
oK

oK
CANCELLED

CANCELLED

Cola Error de Cola Terminado Por
Crgan

Crigen

Crigen

Reception Origen
Recspcion Origan

Soporte Crigan
Soporta Crigen

"Reporte” por “Secuencia”. Es decir, se va a mostrar la

A continuacion, se detalla cada columna de la tabla:

Origen: Se muestra el nimero o extension que origind la llamada.

Destino: Se muestra el nimero o extension receptora de llamada.

Fecha Inicio: Se muestra la fecha en la que fue realizada la llamada, asi como la hora

exacta de la misma.

Duracion: Se muestra el tiempo de “Duracion” de la llamada, el cual esta mostrado en

segundos (s).

Timbrado: Se muestra el tiempo que timbro la llamada en una extension.

El tiempo mostrado estara representado en segundos (s).

Integramos la comunicacidén corporativa.
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(@) call my way

Endpoint: Se muestra el nimero de “Endpoint” a donde ingreso la llamada.

Nombre: Se muestra el nombre del agente que atendi¢ la llamada o también puede

mostrarse el “Conmutador”.

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

Jerarquia: Se muestra el Departamento o el puesto del agente.
Estado: Se muestra el “Estado” de la llamada recibida, entre ellas se encuentran: Otro,

Cancelado, Ocupado, Rechazado, No Contesta y Ok.

Cola: Se muestra la “Cola” a la que ingreso la llamada.

Error de Cola: Se muestra el “Error” al momento de ingresar la llamada a una “Cola”. Por
ejemplo, si hubo algin corte de conexion a internet o si no estuvo ningun agente

disponible, entre otros.

Terminado Por: Se muestra quien finalizo la llamada si el “Origen” o el “Destino”. Es decir,

el contacto o el agente.

Origen Destino Inicio Duracion Timbrado Endpoint Nombre Localidad Jerarquia Estado Cola Error de Cola Terminado
Por

2023-02-10 14:29: 4 &8 o = —— oK Soporte Desting
Zz 202302-10 14:21.55 0 === CANCELLED Soporte Crigen

- 2023-02-10 14.22:19 185 B - = e oK Soporte Desting

[

La imagen anterior, brinda un ejemplo de una “Secuencia” de llamada, en donde se

detalla que en la primera fila ingresé una llamada al “Conmutador Principal” y el cliente
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(@) call my way

tardo 59 segundos en escuchar la “Grabacion de Bienvenida” y seleccionar una “Opcion
del menu”. En este caso selecciond la cola “Soporte” y en el timbrado se detecta que la
"Central Virtual” tardo 0 segundos en atenderla desde el momento en que se recibio la

[lamada.

En la segunda fila se analiza que la llamada fue transferida a la extension 48, en donde al
agente le timbroé el teléfono durante 15 segundos. Sin embargo, se vencié el tiempo vy
quedo en estado de “Cancelled”, por lo que la llamada se transfiere al siguiente agente

disponible en la cola de “Soporte”.

Finalmente, en la tercera fila se determina que la llamada fue transferida a la extension
45, en donde al agente le timbrd la llamada durante 8 segundos y mantuvo la

conversacion durante 185 segundos con un estado de "OK".

En la cuarta fila marcada en color gris, se indica que el resultado final de la llamada es un

IIOKII.

Historial de Llamadas

En la siguiente seccion de "Reportes” encontrara el “Historial de Llamadas”, que incluye
entrantes, salientes e internas.

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

Al dar clic en el boton, se abrira una nueva pestafia del navegador mostrando lo siguiente:
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(@) call ‘my way

Integramos vicacion Corporativ

Fecha O ayer

(Basado en |a finalizacion de la llamada)
® Haoy

) Rango de Fechas

Desde| 2022-12-13 00:00
Hasta| 2022-12-13 23:59

Estado @Todos OConectados OCobrados Clntentos
Tipo @Todos OEntrantes OSalientes ORsenvios
Destino

Ej.: 506, 5255, 5062

Terminado Por

~

Localidad (a [ x|

Jerarquia ﬂ n

Cantidad por Pagina 20 v

Resultados @®pantalla OCSY

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

A continuacion, se detalla cada uno de ellos:

Fecha: En este campo tendra tres 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 boton del tipo “check” se mostrara el historial del dia en curso.
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(@) call my way

3. Rango de Fechas: En esta opcion podréa ingresar las fechas requeridas en

el "Reporte”.

Al posicionarse en el campo “Desde” podréa dar clic en el botén editar representado en

color azul y se desplegara la siguiente ventana:

(2021 [IETZ[ 2023 |

Mes
[t [ Ago | set [ ow [ ow T

Diz del Mes

1 2 3

4 5 B 7 g 9| 10

1n| 12 14| 15| 18| 17
18| 19| 20( 21 22| 23| 24
25| 28| 27| 28| 20| 0| N

Podré seleccionar desde el afio, mes y dia, asi como también la fecha exacta de inicio del

rango. Una vez seleccionada la fecha y la hora, dara clic en el boton “Aceptar” para que

el dato quede resguardado.

Posteriormente seleccionara el campo siguiente "Hasta” y seguira el mismo proceso del
campo anterior, para asignar la fecha hasta la cual requiere el “Reporte”. Nuevamente

presionando el boton “Aceptar”, los datos quedaran guardados.

Estado: En este campo puede seleccionar el estado que le permitira filtrar la llamada.

Solamente tendra que seleccionar el de interés: Todos, Conectados, Cobrados e Intentos.
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Tipo: En este campo podra filtrar por tipo de llamada, es decir: Todos, Entrantes, Salientes

y Reenvios.
Destino: En este campo podra ingresar el nimero telefénico relacionado a la llamada que
desea localizar.

Nota: Debe colocar como prefijo el codigo del pais.

Terminada Por: Este campo permite filtrar en el “Reporte” quién finalizé la llamada, en

caso de requerir saber si fue el cliente o el agente.

Al presionar el campo en blanco se desplegaran las siguientes opciones:

Terminado Por | - |

Localidad Origen

Destino

Localidad: En este campo podra seleccionar la “Localidad” del “"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 n
Cartago n
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(@) call my way

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

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

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

e Agregar: Este botdn presentado en color amarillo, sirve para agregar una nueva

localidad a la lista.

Nota: Los datos de la imagen son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion

especificard y configurara las localidades de preferencia.

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 % |
Documentador B

Se despliega la lista de todas las “Jerarqufas” y los siguientes botones:
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e Editar: Este boton representado en color verde, sirve para cambiar el nombre de

la “Jerarquia”.

e Eliminar: Este boton representado en color rojo, sirve para eliminar una jerarquia

de la lista.

e Agregar: Este boton representado en color amarillo, sirve 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 localidades de preferencia.

Cantidad por Pagina: En este campo podra seleccionar la cantidad de datos por pagina

mostrada.

Al dar clic, se desplegara el siguiente listado:

Cantidad por Pagina | 20

v|
.
Resultados &0
100
500

1000
5000
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Como se muestra en la imagen anterior, se detallan diferentes cantidades, para

seleccionar de acuerdo con las necesidades de cada organizacion.

Resultados: Este campo ofrecera dos opciones del tipo “check” para presentar el

“Reporte”

e Pantalla:

e (SV: Se descargara el reporte en este formato:

e Pantalla: Al seleccionar esta opcion el “Reporte” se mostrara de la siguiente forma:

Resultados

Tipo Terminada Terminacion Duracion NOmero Usuario Ext. Localidad

13-12-2022 14:35:07 enfrante Destino Ok 26s e
13-12-2022 14:532:03  szaliente COrigen Ok M4ds i e eaeaamme——mm TSEEme 201
13-12-2022 14:10:22  zalienie Origen Cancelado Oz e e oaaeaammmee———n S 201

Usuario Ext. Localidad Tarifa Carge Cargo Area Destino Disposicion
Conexion Total

E e = = S ] | 0.00 0.00 0.00 -
T 15.10 0.00 2743 5255 MEZXICO City
. 15.10 0.00 0.00 5255 MEXICO City

Nota: La tabla mostrada supera el tamafio del formato de este manual, por lo tanto, esta

dividida en dos partes.
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(@) call my way

Adicionalmente, contiene varias columnas las cuales se detallaran a continuacion:

Fecha Inicio: Esta columna muestra la fecha y hora en la que sucedio el evento telefonico.
e Tipo: Muestra el tipo de llamada: Entrante, Saliente o Interna.
e Terminada Por: Muestra quien finalizé la llamada, si el “Origen” o el "Destino”.
e Terminacion: Muestra el “Estado” de la llamada, por ejemplo, si fue rechazada,
cancelada o exitosa.

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

Origen
e NuUmero: Mostrara el nimero “Origen” es decir, el que realizo la llamada.
e Nombre: Mostrara el nombre del usuario que realizo la llamada.
e Usuario: Mostrara el Endpoint.
e Ext: Mostrara la extension del agente.

e Localidad: Mostrara la localidad de la llamada.

Destino
e Numero: Mostrara el nimero "Destino” es decir, el que atendio la llamada.
e Nombre: Mostrara el nombre del usuario que atendio la llamada.
e Usuario: Mostrara el Endpoint.
e Ext:Mostrara la extension del agente.

e |ocalidad: Mostrara la localidad de la llamada.
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(@) call my way

Tarifa: Muestra la tarifa por minuto a cobrar por la llamada realizada.
e (Cargo Conexion: Muestra el monto a cobrar por la conexion realizada.
e Cargo Total: Muestra el monto total a pagar.

e Area: Muestra el codigo de &rea de la localidad de Ia llamada.

e Destino: Muestra el “Carrier” por donde sale la llamada.

e Disposicion: Este dato no aplica para el servicio actual.

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

4 - Q B

Registros Totales 3
Cargos Totales 27.43
Duracion Total 2m15s

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.

&S ® ¢ 3 O 48k @8
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Resumen por Endpoint

Entrantes Salientes

Duracion Costof} Costo/Minuto Llamadas Duracion Costo{) Costo/Minuto Llamadas ||
15.10

1m48s.
26s 0.00 0.00 1 1m49s 2743 15.10 2

2743

Por ultimo, se presenta la tabla de “Resumen por Endpoint”, donde se muestran 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; en esta Ultima se

encontrara la sumatoria de Entrantes y Salientes.

Work Force Management (Historial)

Por ultimo, se detalla el reporte Work Force Management (Historial). Este reporte permite
conocer el momento exacto en el cual los agentes han iniciado o finalizado una pausa; y
el inicio y fin de una llamada telefonica. Al presionar el boton se abrira la siguiente

ventana:

I

& & € S8 @ # @
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Work Force Management (Historial)

Fecha Inicio 2024-06-25
FechaFin 5054 0505

Agente m

Grupo de Agentes .

Resultado ® Pantalla O Excel

Buscar

e Fecha Inicio: En este campo debe ingresar la fecha desde la cual se requiere el

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

siguiente ventana:

Fecha

Afio

o W] e |

Mes
Ene ‘ Feb u Mar ” Abr u May H ]
Jul || Ago | Set | Oct | Nov || Dic

Dia del Mes

9| 10| 11| 12| 13| 14| 15
16| 17| 18| 19| 20| 21| 22
23| 24 26| 27| 28| 29

o] e

Podra seleccionar desde el afio, el mes y el dia de inicio del reporte. Una vez asignada la

fecha, debera presionar el botén “Aceptar” para que el dato quede guardado.

& & € S8 @ # @
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e Fecha Fin: En este campo debe ingresar la Ultima fecha requerida en el
"Reporte”.
Al presionar el boton “Editar” representado en azul, se abre la misma ventana que
en el campo anterior de “Fecha Inicio” y debera seguir exactamente los mismos

pasos.

e Agente: En este campo podra seleccionar el agente requerido en el "Reporte”. Al
presionar el campo, se desplegara la lista de todos los agentes, por lo que debera

seleccionar el de interés.

e Grupo de Agentes: En este campo podra seleccionar el grupo de agente

requerido en el "Reporte”. Al presionarlo, se desplegara la lista de todos los

grupos de agentes, por lo que debe seleccionar el de interés.

Una vez que haya seleccionado los datos del filtro, debe presionar el botdn “Buscar” y se

muestra una tabla como la siguiente:

Agente Fecha Descripcion Pausa

Agente Demostracion 1 2024-01-25 10:52:36 Inicia Pausa Salida Nl
Agente Demostracion 1 2024-01-26 13:50:43 Termina Pausa Salida Wl

Las columnas desplegadas, se detallan a continuacion:

o Agente: Muestra el nombre del agente.

I
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o Fecha: Muestra la fecha y hora en la que inici6 el evento.

o Descripcion: Muestra una breve descripcion de la accion realizada por el

agente, dentro de las opciones posibles encontrara:

o Inicio de llamada telefénica

o Fin de llamada telefénica

o Inicio de una pausa

o Fin de una pausa

o Duracion: Se muestra el tiempo que dur¢ la llamada, expresado en sequndos.

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

o Endpoint: Muestra el nimero de usuario del agente.

o Nombre del Endpoint: Muestra el nombre del agente.

o Tipo de Contacto: No aplica.

o Nombre Contacto: No aplica.

e Resultados: Se detallan dos opciones del tipo “check” para mostrar el “Reporte de

Pausas”:
o Pantalla
o Excel
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Al momento de dar clic en la opcién “Pantalla” se muestra la siguiente tabla:

Agente Fecha Descripcion Pausa
Agente Demostracion 1 2024-01-25 10:52:36 Inicia Pausa Salida n
Agente Demostracion 1 2024-01-26 13:50:43 Termina Pausa  Salida n
Agente Demostracion 1 2024-01-26 13:50:43 Inicia Pausa Salida ]
Agente Demostracion 1 2024-01-29 11:01:06 Termina Pausa  Salida n

2024-01-29 11:01:11
2024-01-29 11:01:21
2024-01-29 11:03:55 Inicia Llamada

2024-01-29 11:04:10 Termina Llamada

Agente Demostracion 1 Inicia Llamada

Agente Demostracion 1 Termina Llamada

Agente Demostracion 1

7 Kl

Agente Demostracion 1

e Parala opcion "Resultado” Excel debe presionar el botdn “Buscar” y automaticamente

se descarga un archivo como el que se muestra a continuacion:

B Qa - £

Descargas

& ;Queé quieres hacer con reporte_tiempos_activi...

Abrir Guardar como v

Una vez descargado el archivo, al abrirlo se visualiza lo siguiente:

& 0 «

Nombre Fecha Descripcion Pausa
Agente Demostracion 1 2024-01-25 10:52:36 Inicia Pausa Salida
Agente Demostracion 1 2024-01-26 13:50:43 Termina Pausa Salida
Agente Demostracion 1 2024-01-26 13:50:43 Inicia Pausa Salida
Agente Demostracion 1 2024-01-29 11:01:06 Termina Pausa Salida

Agente Demostracion 1
Agente Demostracion 1
Agente Demostracion 1
Agente Demostracion 1

2024-01-29 11:01:11
2024-01-29 11:01:21
2024-01-29 11:03:55
2024-01-29 11:04:10

€3

Inicia Llamada
Termina Llamada
Inicia Llamada
Termina Llamada

I
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Nota: El archivo de Excel descargado en el equipo, sera tan grande como se

haya editado el filtrado del Reporte.

Pausas

En este botdn se desplegara el “MenU” para poder “Pausar” la actividad en la “Cola de

trabajo”, en la que como usuario es asignado.
Ejemplo:
Al salir a almorzar, seleccione la pausa "Almuerzo” y después el boton azul para iniciar

la pausa.

Una vez iniciada esta pausa, se mostrara el tiempo en ella.
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Pausas
Pausa actual: Ninguna

(195} Almuerzo w n
> Cerrar sesion

Al regresar de la pausa de almuerzo, debe desplegar el listado de pausas, seleccionar la
opcion “Despausar” y presionar el boton de color azul para resguardar los cambios

realizados. De esta forma, la extension retomaré el trafico telefdnico de la cola.

Pausas
Pausa actual: Almuerzo

(195) Almuerzo w

Dezpausar

(195} Almuerzo

Cierre de sesion
Al finalizar la jornada laboral, debe seleccionar la pausa de “Salida” y presionar el boton

azul para guardar los cambios realizados.

I
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FPausas
Pausa actual: Ninguna

Dezpausar b

Dezpausar
(1585) Almuerzo
(3) Bario

{4} Break - Cafe
(14} Salida

Es importante elegir la pausa de “Salida”, para que el sistema permita cerrar sesion. Al
cerrarse la sesion sin presionar “Salida”, el sistema seguira enviando llamadas a la

extension.

Finalmente presione el boton “Cerrar sesion” marcado en color rojo, para dar por

terminadas las actividades.

I

& & € S8 @ # @

www.callmyway.com 86



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Recomendaciones Finales

Para concluir, agradecemos el tiempo brindando en la lectura de este manual, el cual fue
disefiado por un equipo interdisciplinario que trabajo cuidadosamente, para que el mismo sea

una guia en la implementacion de sus actividades.

Este manual contara con revisiones periddicas, las que estaran a disposicion de nuestros clientes

y se publican en nuestra pagina oficial www.callmyway.com.

De antemano agradecemos sus comentarios o sugerencias acerca del manual, lo que nos

permitira que continuemos mejorando, siendo esta una filosofia dentro de nuestra organizacion.
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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO SECCION MODIFICADA

o e) o
G @ &) % S =
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