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Comunicacién a mi manera

Tutorial CRM

Seccion de administrador
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Los que se describen a continuacion:

1. Panel

El Panel de control permitira al supervisor conocer el estado operativo del Centro de
Contacto en el dia actual, el panel se divide en tres secciones:
e Seccion superior: muestra en totales cada una de los posibles estados en que
pueden estar las llamadas y los agentes
o Llamadas
= Activas
* Timbrando
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= En espera de Agente
= EnIVR
o Agentes
= Logueados
= En llamadas
= Enespera
= Pausados

e Seccion central: Muestra el desempeio de cada agente el dia de hoy y a su vez es
posible escuchar las llamadas del agente o pausarlo

e Seccion inferior: Muestra las llamadas perdidas del dia de hoy.

El panel refresca automaticamente cada 60 segundos y actualiza la informacion
acumulada del dia

3 Actvas 0 Timbrando 0 Esperando agente [ =

3 Agentes Logueados 4 Agentes en LLamada 10 Agertes Esperando 6 Agentes Pausados

[~
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o
o
o-
o-
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o-
o

LLamadas Perdidas

Resfresca automaticamente
Ultima Actualizacion

s An ARAn AR anCaR

2. Panel de Colas
El panel de colas opera las estadisticas mas relevantes de cada cola que opera el Centro
de Contactos, muestra:

e (Cantidad de llamadas recibidas

e (Cantidad de llamadas contestadas
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e Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo establecido, si
se muestra en rojo se estd operando por debajo del umbral
e SLA: Relacion entre llamadas contestadas y recibidas

Cola /

AutoAttendant Recibidas Contestadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)

% 5 e (1) [10) (5384 (s0.81)
il S ] (8824

_ @) [30) (a78) (7347
— =

3. Panel Pendientes
El panel de pendientes permite conocer las actividades pendientes del Centro de
Contactos, su fecha y descripcion
Muestra los pendientes en tres secciones, las actividades vencidas, las que estan
programadas para el dia de hoy y las proximas:

Fecha Descripcion Agente Grupo Contacto
04-03-2019 13:00:00 Visita " i oot
04-03-2019 09:00:00 Visita

04.03-2019 09:00:00 Visita

19022019 11:22:00 LLamada — d.. “eerilez Valer

Fecha [ Grupo Contacto

04-03.2019 18:30:00 Visita = Coordinacion de visitas ™+ "~

Fecha Descripcion Agente Grupe Contacto
25-03-2019 12.00.00 **~=~"— - ki i 1 .
07-03-2019 10:00:00 Visita *oan lnse Fanie- |~ -

05-03-2019 1220000 v awmromions

SO0

05-03-2019 10:00.00 Visita —r i

4. Llamadas activas
El interface de llamadas activas nos permite ver un historico, horario, de las llamadas
activas del Centro de Contactos. Es posible clasificar las llamadas por Entrantes,
Salientes o Total. La busqueda se hace para una fecha especifica y el sistema nos muestra
la semana anterior, dia por dia a partir de la fecha indicada:
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Reporte de Llamadas Activas

Fecha | 20190304
Tipo () Entrantes

Salientes
@ Total

Lunes 04-03-2019

Llamadas

N
. ] N |
0 bk ] D™
0 1T 2 3 & 8§ & 7 & 9 0 11 12 13 14 15 16 17 18 B 2 21 & 2B 2

Hora

A Total

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

comportamiento del consumo, de manera acumulada. Es posible definir una curva
continua o agrupar el consumo por dia o mes:

Reporte de Consumo Acumulado
o yrsazon
o ososss
Roar o v
o
e

Consumo Acumulado =

Consumo
8

o -
Feb0T2019  Feb0B 2019 Feb 32019 Feb 1315 Feb 172015 Feb21 09 FebBI015  Mar0T2019  Mar02019
Hora

— Consumo

6. Tiempos y Actividad (Tabla)
El reporte de pausas nos permite conocer, para una fecha dada en que utiliz6 el tiempo
cada agente. Al estar definidas las pauses como facturables o no facturables (trabajo
productivo o no) el reporte las muestra diferenciadas por color y las totaliza de manera
independiente.
Adicionalmente el reporte nos muestra los tiempos en llamada, libre, productivo,
laborado y la hora de inicio y fin de la jornada analizada:

Reporte de Pausas
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Fecha | 201g-03.05

Agente

Grupo de Agentes

Resultade  © Pantalla © Excel

Agente Almuerzo Bafio Café Consulta Demo Reunion Visia Salida  Enllamada  Libre
- Trameas. ihemees 031842 092240
smags 2emes 4mass (7.18%) Them2ss  0E4T04 0B4T20
Tnsam MM thaomis  2im3ds(25.80%) nima2s 07RO 0R54S3
ihagmes  Tnsemids Tm2es ThdSm24s (93.5%)  1hSmSdz  OTSENS 0B850
20mazs 1285 28mazs (38.85%) ThilmSTs  08:17:28 092025
22 Thsem20s  42mBes Ini4mits 43ma2s (366%) hsEma0s 075531 085501
— amaes  2maes Tn2om2es | 13m30s  ZnGmd0s  1SmS0s(10.88%)  2h2Smdgs Q72927 0B:8505
----- = somass Tnsam12s s s2m7s indmdds (55.36%)  1hGBmSes  OT.5ET3 0500
Total os 235 3m3%s 1h2mds  Os 0s  1h4Bm24s 39M6m21s  2h4m29s 7h27m28s 4hS5m20s (35.83%) 13n44m10s
Promedio os 15 35 2mEs  Os 0s 3ms4s  1n2im1Ss  4m18s  15m26s  10M11s (35.83%)  28m25s

7. Disposiciones (Tabla)
El reporte de disposiciones nos permite conocer, para un rango de fechas, el
comportamiento horario de las diferentes disposiciones. La busqueda se puede
individualizar de manera que se pueda seleccionar para un agente especifico o para un
agente especifico:

Reporte de Disposiciones

Inicio | 5019.03.05

Fin [ 2019.03.05
Disposicion =
Agente -

Agrupar por Exito

Hora necesita soporte interesado No voiver a llamar Noestaa gusto satisfecho no desea servicio Programar llamada Reporte de falla Total

000 o o o o o o o o o
100 ] o 0 ) [ 0 0 0 o
200 o o [l [ o [} o ] o
300 [ (] 0 0 [ [} [) [} ]
400 0 0 0 0 [ [ 0 0 [
500 0 ] 0 0 0 0 0 0 ]
600 0 [ 0 0 [ [) 0 [] [
7.00 0 ] 0 0 0 0 0 0 o
200 0 o 0 0 [ [ 0 [] o
200 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10:00 0 o 0 0 0 0 0 0 0
11:00 [ 0 0 0 0 0 0 0 ]
12:00 o o [l o 0 [ ] [] o
1300 ] o 0 ) [ 0 [ 0 o
1400 o [ ] o o [} o ] o
1500 [ (] 0 0 [ [} [) [} o
16:00 0 0 0 0 [ [ 0 0 o
17:00 [ ] 0 0 0 0 0 0 ]
18:00 0 0 0 0 0 [) 0 0 0
1900 0 0 0 0 0 0 0 0 o
20:00 0 o 0 0 0 [ 0 [ o
21:00 0 0 0 0 0 0 0 0 0
22:00 0 o 0 0 0 [} 0 [] 0
23.00 ] o 0 0 0 0 0 0 ]

8. Tiempos y Actividad (Grafico)

El reporte de Tiempos y actividades, grafico permite conocer para un agente especifico o
para un grupo de agentes, de manera grafica, en que se utilizo el tiempo:

CallMyWay NY S.A. Tel: +506 4000 4000
Costado norte del Colegio de Abogados S5de 14 Fax: +506 4000 4001
Frente a la entrada principal info@callmyway.com
Zapote, San José, Costa Rica www.callmyway.com



(@) call my way,

Comunicaciéon a mi manera

Reporte de Pausas

Fecha | 2015.03.05
Agente =
Grupo de Agentes
Anthony Gutierrez =
Caté:0.25%, e [
am i
Libre: 2.66%, 38mtes Save as JPEG
< Save as PNG

745, h37m2s
Hoa 012345678 9 10111213 14151617 18 19 20 21 22 23
Cantidad 00 0 000 00/1 15 0o/o/o o 0fo o o/ofooofofo
Tiempols) 0 0 00 0 00027 1141 0 0 0 0 00 0 0 0/0 0 0 00

9. Disposiciones (Grafico)
El reporte de disposiciones, permite, para un rango de fechas, conocer las disposiciones
ejecutadas por cada agente o para todos los agentes, para todas las disposiciones o para
una disposicion especifica:

Reporte de Disposiciones

Inicto. (*5019.03.05
Fin | 2019-0305
Disposicioy =
Agente
Agrupr por Exito
=
necesita soporte =

Llamadas

i 5 & 7 8 9% 1 11 12 13 1a 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Hora

10. Tiempos y Actividad (Historial)

El reporte de tiempos y actividades, permite conocer cada una de las actividades
ejecutadas por un agente o de todos los agentes para una fecha dada:
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Reporte de Pausas

Fecha
Agente

Grupo de Agentes

Agente

Monica Gamacho
Monica Camacho
Gaby Mora
Gaby Mora
Ignacio Brenes
Ignacio Erenes
Cristian Araya
Cristian Araya
Gaby Mora
Cristian Araya

Ignacio Brenes
Gaby Mora
Gaby Mora

Monica Camacho
Gaby Mora
Gaby Mora
Gaby Mora
Gaby Mora

Monica Camacho

11.

2019-03-05

Buscar

Fecha

Anthony Gutierez 2019-03-05 07-29.26
Anthony Gutierez 2019-03-05 07:32.15
Anthony Gulierez 20190305 07-34:44

20190305 07:53:00
2018-03-05 07:53.00
20190305 07:56:29
2018-03-05 07-56.28
20190305 07:55:12
20190305 07:55:12
20190305 07:59:14
20190305 07:59:14
20190305 08:04:24
20190305 08:06:45

Anthony Gulierez 2019-03-05 08:22.31

2019-03-05 08:23:39
20190305 08:26:51
2019-03-05 08:27-54
20190305 08:31:36
2019-03-05 08:40.30
20190305 08:40:49
2015-03-05 08:40.50
20190305 08:41:05
2018-03-05 08:43.26
20190305 08:43:42

markn 1018 AR-4% 44

Promedios de Agentes

v

Descripcion
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Consulta

Termina Pausa: Consulta

Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa: Salida
Inicia Pausa: Salida
Termina Pausa. Salida
LLamada
Inicia Pausa: Visita
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada
LLamada

11 amada

El reporte de promedio de agentes, permite, en la primera seccion, para una fecha dada

conocer los tiempos de los agentes:
e (antidad de llamadas atendidas

e Duracion promedios de llamada
e Duracion promedio entre 1lamadas

Promedios de Agentes

Inicio | 20190304

Resultado

te

Uamadas Duracion Llamada Promedio Tiempo entre llamadas

1

3mes

15 578 6mss
2 2ms0s 7m26s
55 os smaos

18m33s

En la segunda seccion muestra de qué manera se utilizaron los tiempos a lo largo de la

jornada:

A Uamadas

Ocupado

o v 1T 3 & 85 & 1 % a g
o

A llamades 4 Pauas

| ‘ II.I.u.llI|
0 1 3
O ¢ 1 A .
ol [

|

R P I R N (A )
e s

oo
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Historial de Logueos

El historial de logueos, muestra, tabulado, todos los logueos de cada agente o de todos los
agentes a lo largo del mes seleccionado:

Historial de Logueos por agente

Mes | 2019-03
Agente

‘Cantidad Por Pagina 10

Buscar

Resultados

« 2 3|4 B

Fecha
01-03-2019 07:31:35
01-03-2019 07:50:03
01-03-2019 07:54:20
01-03-2019 08:08:51
01-03-2019 08:38:52
01-03-2019 1525:46
Monica Camacho  01-03-2019 154258
Juan Carlos Navamo  01-03-2019 16:11:55
Monica Camacho  01-03-2019 165413
Anthony Gutierez  01-03-2019 17.26:39

<Z 3 (4|5

Total de Agentes 11
Costo por agente 0.00
Costo a la fecha 0.00

Agente
Anthony Gutismaz
Menica Camacho
Ignacio Brenes
Gaby Mora
Rolando Campos
lgnacio Brenes

13. Chats

El reporte de chats muestra todos los chats que se han atendido, los chats se pueden
seleccionar por rango de fechas, contacto, agente o tipo de chat. El resultado muestra los
chats con las caracteristicas seleccionadas asi como el contenido del mismo:

Historial de Chats

Tipo: Soporte
Fecha: ™" . ..
Agente: o=
Nombre: £
Teléfono: 4w
Emaili¢
Compafifa:
Contacto

SRR

Inicio

2019-03-04 00:00
Fin [ 0190305 23:59
Contacto m
Agente m

Tipo de Chat =

Blenvenido, gracias por utiizar los servicios de Callmyway ¢En que puedo ayudarle?

‘(»
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14. Acciones (Grafico)

El reporte de acciones permite conocer, para un rango de fechas, para un agente dado,
todos los agentes o un grupo de agentes, que acciones fueron atendidas por cada agente:

Reporte de Acciones

Inicio | 5019.01.01
Fin | 2019.03.05
Agente | iciner Rodriguez v
Grupo de Agentes
18
16
14
o 12
7
010
b
c 8
T
O 6
4
2
0 - ]
O o S R W G O 0 o (o o ot (o (o € (P (0 (ot (o
3 et e e e e e e Ve
o 088 (i
<o o e O o e
o™ e o oo
w 2ot gee”
Acciones

15. Acciones (Tabla)

La tabla de acciones permite lo mismo que el reporta anterior, con la diferencia que en
este caso la informacion se muestra tabulada:

Repare deAcsones

16. Disposiciones por agente

El reporte de disposiciones por agente permite, conocer para un rango de fechas que
disposiciones utilizé un agente:
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nicio [ 5018-01-05 00:00
Fin [ 29190305 2359

necesita soporte interesado No volver a llamar No estaa gusto satisfecho no desea servicio Programar llamada Reporte de falla Ninguna Total

AA_CHIW_Blast
Abner Sanchez 1255 1255
Anthony Gutierrez 628 628
Carlos Murilio

Cristian Araya 1616 1616
Demo CRM x18 19 24 3 37 2 7 254 346

Demostraciones Jose G.
EP Prucbas Ignacio 1
EP Prugbas Ignacio 2
Felipe Quiros

Gaby Mora o1z 174 145 1237
Heiner Rodriguez. 1 1 863 665
lgnacio Brenes 182 182
lgnacio Nuevo

lgnacio Prada 251 251
Inalambrico Wi- Fi 5 s

Jose Ganzalez 1 1
Juan Carios Navamo 2 2 1 793 798
Juan Jose Espinoza

Juank Casa

MOH_no_mans_land

MOH_no_mans_land

MOH_no_mans_land

MOH_the_drumer

Menica Gamacho 5 8 2 932 945
Prueba Rabert 821 75 499 1385
RiLiang
m
robert 1 2 4 3 301 351
Rolando Campos 1 4 5
Yesenia

Total 1762 235 4 1 3 2 14 o 7570 9681

17. Llamadas Ignoradas
El reporte de llamadas ignoradas, nos permite conocer la totalidad de llamadas que por
algiin motivo no fueron incluidas en el sistema y por ende fueron ignoradas:

Reporte Llamadas Ignoradas

Inicio | 2019.03-04 10:18
Fin | 20190305 2359
m
.

Endpoint

Estado

Destino  Duracion Estado Endpoint
8594075

No salvada

2019-03-04 10:19:14. MOH_no_mans_land

2018-03-04 10:20:06 0 Mo salvada 8594075 MOH_no_mans_land
2019-03-04 10:19:16 - &5 Mo salvada 8628525 Nueva Cenlral
2019-03-04 10:26:15 EEg 0 Nosalvada 8626525 MNueva Central
2018-03-04 10:26:12 =777 x e 6 Mo salvada 8626525 Nueva Central
2019-03-04 10.:26:12 7" il 46 Mosalvada 8615601

2019-03-04 10:28:19 """ 144 Nosalvada 8615601

2018-03-04 10:33:22 - P 39 HNosalvada 8593948  MOH_CalMyWay_Menu
2019-03-04 10:34:02  *""7°77 g 0 Mosalvada 8593949 MOH_CallMyWay_Menu
2019-03-04 10:37:52  “Aananan - Taana 0 HNosalvada 8615601

2018-03-04 10:38:24 40004000 40012091 0 Hosalvada 8373491 Inalambrico

18. Tiempos de Timbrado
El reporte de tiempos de timbrado nos permite conocer el nivel de servicio del Centro de
Contacto, para un rango de fechas o teléfono, es posible saber en cuanto tiempo fueron
atendidas las llamadas:
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(@) call my way,

’

780 (R24%) 2014(S32%) 2028(S35%) 2033(S41%) 2035(342%) 203(342%) 203(342%) 2037 (313%) 2037 (M3%) 2037 (M13%) 2037 (M13%) 37 (M43%) 37 (943%) N7 (MI%) N7 (MIK) W(12%)  F@%) 2161 6IBmss  2m3s 2

19. Preguntas frecuentes
1. ;Cdémo puedo visualizar el estado de un agente en tiempo real?
En el Panel de Control se conoce el estado de los agentes.
2. (Como puedo pausar a un agente?
En el Panel de Control es posible Pausar cada agente o a todos los agentes.
3. ¢(Coémo puedo escuchar la llamada de un agente en tiempo real?
En el Panel de Control al extremo izquierdo de cada agente aparece un icono
en forma de anteojo, al hacerle Click a dicho icono se genera una llamada de
escucha.

4. (Como puedo visualizar cuantas llamadas estan en cola en tiempo real?

En el Panel de Control en la seccion superior del mismo se puede conocer en
tiempo real cuantas llamadas hay en cola.

5. (Cbémo puedo visualizar el SLA y el nivel de contestacion de una de las colas en
tiempo real?

En el Panel de Control hay una seccion que calcula e indica en tiempo real el
SLA y el nivel de contestacion.

CallMyWay NY S.A. Tel: +506 4000 4000
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6. (Como puedo visualizar el SLA y el nivel de contestacion de una de las colas para
un rango de fechas determinado?

En el reporte de colas por SLA se escoge la cola que se desea conocer el nivel
de contestacion.

~

(Como puedo visualizar cuales actividades se encuentran vencidas y como las
puedo editar?

En el panel de pendientes aparecen las actividades vencidas y las proximas a
vencer.

*

(Como puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el dia de hoy y como
las puedo editar?

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

©

( Como puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el dia de mafiana o
en el futuro y cémo las puedo editar?

En el panel de pendientes.

10. ;Como puedo visualizar en que momento del dia recibi y/o realice la mayor
cantidad de llamadas simultaneas?

En el reporte de llamadas activas.

11. ;Cémo saber el monto consumido en llamadas para un rango de fechas
determinado?

En el reporte de consumo acumulado.

12. ;Como puedo saber el tiempo productivo de un agente en una fecha especifica?
( Como se calcula este tiempo de productividad?

En el reporte de tiempos y actividades.
13. {Cémo puedo visualizar el uso del tiempo de un agente en una fecha especifica?

En el reporte de tiempos y actividades, seleccionando la fecha especifica de
las que se desea obtener la informacion.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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(Como puedo visualizar el detalle historico del uso del tiempo de un agente en
una fecha especifica?

En el reporte de tiempos y actividades, seleccionando el rango de fechas
especificas de las que se desea obtener la informacion.

(Como puedo obtener un grafico que muestre el uso del tiempo de un agente en
una fecha especifica y como puedo descargarlo?

En el reporte de tiempos y actividades, grafico, seleccionando el rango de
fechas especificas de las que se desea obtener la informacion, una vez que se

genera, se da la opcion de descargar.

( Como puedo saber el tiempo productivo y el tiempo productivo promedio de
todos los agentes?

En el reporte de promedios de agentes.

(Como puedo saber en qué rango de horas del dia se califican més llamadas con
determinada disposicion?

En el reporte de disposiciones (Tabla).

( Como puedo obtener un grafico que muestre en que rango de horas del dia se
califican mas llamadas con determinada disposicion y como puedo
descargarlo?

En el reporte de disposiciones (Grafico).

( Como puedo saber el tiempo promedio que tarda un agente en llamada para una
fecha especifica?

En el reporte de promedios de agentes.

(Como puedo leer los chats que han tenido los agentes entre ellos y/o con los
clientes?

En el reporte de CHATS.

( Como puedo saber cudntas acciones (tickets) ha creado un agente en una fecha
especifica?

En el reporte de Acciones (Tabla).
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(@) call my way,

Comunicacion a mi manera
22. (Como puedo obtener un grafico que muestre cuantas acciones (tickets) ha creado
un agente en una fecha especifica?

En el reporte de Acciones (Grafico).

23. {Coémo puedo visualizar las llamadas ignoradas y/o no salvadas de un agente para
un rango de fechas determinado?

En el reporte de llamadas ignoradas.
24. ;Como puedo visualizar el tiempo que tarda un agente en contestar las llamadas?

En el reporte de tiempos de timbrado.
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