(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Tutorial CRM

El presente es un tutorial hecho con la intencion que los usuarios del CRM conozcan su
funcionamiento.

El CRM es una herramienta que permite relacionar directamente y en tiempo real, todas
las actividades hechas o por hacer de un agente o grupo de agentes con la telefonia. Sin
que por ello sea indispensable la telefonica para la gestion de actividades.

Seccion de usuario final

La seccion de usuario final es la seccion donde el usuario final u operador interactia con
el sistema, mediante una serie de interfaces parametrizados, los que le permiten de una
manera sencilla e intuitiva gestionar sus actividades u las de los otros agentes. La seccion
del usuario final consta de 6 apartados y su respectivo icono:

1. Llamadas ? =08 &

2. Contactos il - Bl

kﬁi% 6 B B
3. Acciones
4. Tickets Ml © L

5. Historial Lr=opE i
6. Calendario L 2= 0 E‘E

Las que se describen a continuacion:
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(@) call my way,

1.- Llamadas: ? 5o o s

Comunicacién a mi manera

Este es el panel donde los agentes operan las llamadas, tanto entrantes como
salientes, una vez que un agente tiene una llamada, sea entrante o saliente esta se
despliega al agente junto con la informacion y acceso a la informacion del

contacto de la llamada.

Sin importar en que seccidn se encuentre un agente, cuando le ingresa una

llamada al agente se le desplegara este interface.

Si es una llamada saliente, lo indica claramente y su color es azul:

2017.09-11 11350 saente b] (-]
40004000 (® CallMyWay) = 12 [ gnorar [ Retiamar | Popup |
contacto ENCICIEIL] Disposicion

Comentario [ +] ‘
Ticket [ +] ‘

Si es una llamada entrante se indica como tal y la muestra en color verde:

2017-09-11 09:46: 441 entrante ) (-]

2120 =
contacto ECNCIEIE] Disposicion

[ I

Comentario [ +] |

Ticket [ +] |

Tanto para las llamadas entrantes como salientes se tienen las primeras opciones:

[ | e | P |

e [gnorar
Se ignora la llamada y no se parametriza
e Rellamar

Si se hace click en llamar el sistema “click2dial” llama al contacto de la

llamada al nimero por el que ingreso la llamada

e PopUp
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera
Se despliega el “PopUp” que se haya preconfigurado para el CallCenter,
segun se describe en la seccion de CallCenter.

1.2 Acciones durante una llamada:
Durante o luego de la llamada, en el que el Pop-up de la llamada no ha sido
salvado el agente puede programar o efectuar una seria de acciones que seran
relacionadas al contacto, dichas acciones son:

Llamarlo mediante el Click2Dial

Click to Dial

Contacto - BNCH = | ]

Ver la informacién del contacto

Info. Contacto
Contacto i MCH = | |

Crear un nuevo ticket

Contacto 3 MNCH = [l

Ver el historial relacionado con ese contacto:

Contacto MG = | |

Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto

Contacto i oM =

1.3.- Parametrizacion de las llamadas:
Tanto para las llamadas entrantes y salientes el agente puede parametrizar la
llamada de varias maneras:

1.3.1.- Disposicion:
Comaclo Disposicién
Genera una disposicion utilizando las disposiciones que con anterioridad se hayan
preconfigurado segln se indica en la seccion de disposiciones.
Este parametro es sumamente util para programar llamadas o acciones de
seguimiento para estados de disposicion especificos
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1.3.2.- Comentario:

(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Comentario

Comreo CC

Correo BCC

Fomas+ A~ A~ B /] E = = =E = =

Enviar correo con el comentario al contacto

v

Adicionalmente se puede agregar un comentario el cual es de suma utilidad para
las actividades de seguimiento

1.3.3.- Ticket:

Ticket =
Descripcién
Ticket Existente m
Acciones [ -]
Reporte problemas con telefonia ﬂ
Reaizaco
Agente | 1onacio prada . Grupo v Prioidad | eqia
ASUNIO | penorte problemas con Servicio de Telefonia

El sistema permite generar tickets de seguimiento y atencion: Para cada llamada
se puede generar un ticket o dar seguimiento a uno existente. A su vez es posible
generar una o varias acciones para un ticket (ya sea nuevo o existente)

1.3.3.1.- Forms de los tickets:
Para los tickets se pueden utilizar tantos FORMS como sea necesario,
simplemente se hace click en el encabezado el form y se despliega un form nuevo.
Para generar los Forms existe un tutorial especifico para estos, el que debe de ser
consultado para la creacion y edicion de los mismos.
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Algunos ejemplos:

pizza o
Y reseaco

Agente |- = Grupo m Priondad | gy
ASUNO. | pizza |f..... | ticket #{form-ticket) pizza (form-status} fomm-ticket_id)
Correo CC
Correo BCC
Enviar Actualizaciones al Contacto
Opciones
ingredientes X* [ hongos ¢ queso anchoas “ tomate
jamon
pasta O gruesa ® delgada
bebida gaseosa ¥ natural agua

Otro productol Z &K |,

localidad m

{form-ticke_id} {form-status} pizzapeter 22240379 Ignacio Prada Ri

Reporte proviemas con telefona o
=
Agente | 0o prada - Grupo v Prioridad [ o
Al Reporte problemas con Servicio de Telefonia.
Correo CC
Gorrea 56

Enviar Actualizaciones al Contacto

Opciones
Problema que presenta: 2
4
Servicio configurado en: Centrales fisicas Telefonos IP Aplicaciones Otros
Gransdream
Equpos adguiridos en: = 1 Callmyway oks
Otro =

Servidor a1 que registra: X

Proveerdor de Infemet & (1|

otro

Otro X
Velocidad contratada; T

Como se encuentra
canformada la red:

Indicaciones brindada para
solucion de! prodlema: =

Pendientes: X

Adiuntos [ |

1.3.4 Adjuntos de las llamadas:
Adjumos n

Adicionalmente a todos los parametros que se pueden salvar para una llamada,
también es posible agregar adjuntos a la llamada en si para posterior seguimiento.
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera
1.3.5 Contacto de una llamada

El sistema relaciona automaticamente el nimero telefonico del contacto que llamo
o es llamado con la informacion existente en la base de datos, de manera que al
existir una llamada activa se mostraran el o los contactos para los que se tiene
registrado ese numero telefonico. Si varios contactos tienen registrado ese nimero
telefonico mostrara la lista de los posibles contactos y el agente podra escoger a
cudl de ellos corresponde la llamada. Por el contrario si no existe ningiin contacto
con ese nimero el agente podra agregar el numero a un contacto nuevo o a uno
existente.
Una vez que la llamada ha sido asignada a un contacto la misma puede ser
salvada

Seleccione el Contacto

« 1 »
P
10:
Compaiiia
Disposicion:
Ultima Actividad: 2017-05-31 12:31:47

1.3.6 Salvando la llamada:

Salvar Llamada

Una vez que se ha parametrizado todo lo correspondiente a la llamada esta se
puede salvar para referencia y el consiguiente seguimiento.

Dado que a un agente le pueden ingresar varias llamadas consecutivas sin que
necesariamente haya salvado y parametrizado la anterior, las llamadas se
conservan por hasta 24 horas para permitirle al agente parametrizar la misma.

2.- Contactos

Filtro Ultima actividad Lista

a B
Disposicion Compaiiia
o o s
=
CallMyWay NY S.A. Tel: +506 4000 4000
Costado norte del Colegio de Abogados 6 de 14 Fax: +506 4000 4001
Frente a la entrada principal info@callmyway.com

Zapote, San José, Costa Rica www.callmyway.com



(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

2.1 Filtro y busqueda de contactos:
El sistema nos permite buscar y ubicar los contactos por una serie de filtros
predefinidos. Caso por caso, seglin las necesidades del cliente se pueden agregar
filtros de busqueda
Una vez que se hace una busqueda el sistema desplegara los contactos que
cumplen con dicho esquema de filtro:

Filtro Ultma actividad Lsta

Disposicién Compafiia

o s
o B Em

Buscar

Extension ™ oo < 2008w
ID:

Compafifa
Disposicion
uttima Actrvidad: 2017-09-07 16:10:50

Ignacio Prada L
D

Compafiia C . <oy | 20ne
Disposicién’ satisfecho
Ultima Actividad: 2017-08-30 15:0821

Ignacio Praga 200BW
ID:

Compaiia: CIMuNe | Dracinants
Disposicion
Uttima Actividad: 2017-08-14 15:48:37

1D:

Compafia ..., |
Disposicién
Ultima Actividad: 2017-05-00 16:00:43

Mo asignado 2008w

ID:
Compafiia
Disposicion

Entonces para cada uno de los contactos desplegados es posible ejecutar
directamente las acciones predefinidas:

Llamarlo mediante el Click2Dial,

Ver la informacion del contacto,

Crear un nuevo ticket,

Ver el historial relacionado con ese contacto o

Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto.

También es posible descargar la lista de contactos o generar una campaia de
llamado para esos contactos.

2.2 Agregar contacto nuevo
Se pueden agregar contactos nuevos de forma manual
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2.3 Descargar

(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Se puede descargar la totalidad de contactos segun el criterio de busqueda

efectuado:

3.- Acciones

Acciones

L A =N 0C B B8
Acciones
Estado Inicio Fin
Pendientes | Realizadas | Canceladas [ [
Contacto Agente Prioridad
Compaiiia

Este ment permite ver las acciones relacionadas, la busqueda de las acciones se
realiza seglin los siguientes criterios:
e Porestado

@)
@)
O
O

Pendientes
Realizadas
Canceladas
Todas

Por contacto

Por fecha de inicio

Por fecha de finalizacion
Por contacto

Por agente

Seglin la prioridad asignada
Por compaiiia
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Una vez obtenido el resultado:

(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

clo Ventas | 2017-05:31 13:50:14

Agente Grupo = L —
Aty Contaclar cliente nueva
Corres CC
Carrea BCC
Enviar Actualizaciones al Contacto
Opciones
Contaclo 2
Ignacio
Telefono 2
Telefono directo T &
Comeo 2
Interesadoen: = ¥ Internet Telefonia Numeracion Internacional Numeracion Local
Central Virtual Central Fisica # Equipos Mensajeris
Grabacion de Llamadas ¥ CRM
Gomentarios
£
Comentarios [T
[+

Mostrara los que cumplen ese criterio, mostrando en color rojo los que se

encuentran pendientes y en verde los que ya han sido efectuados.

Una vez mostrado el resultado sera posible efectuar cualquier tipo de edicion del
mismo, guardando, eso si, en una bitacora de cambios en los comentarios.

Es importante recordar que un tiquete puede tener muchas acciones parte del
mismo, por tal motivo esta busqueda mostrara las acciones individuales, haciendo
referencia al tiquete que pertenece.

Entonces para cada una de las acciones desplegadas es posible ejecutar
directamente las acciones predefinidas:

Crear un nuevo ticket,

Llamarlo mediante el Click2Dial,
Ver la informacion del contacto,

Ver el historial relacionado con ese contacto o
Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto.
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

4.- Tickets v oa z

Estado Inicio Fin

Contacto Agente

Compafiia

Para buscar los tickets existen una serie de criterios que nos permiten buscarlos:
e Estado
o Abierto
o Cerrado
o Todos
Fecha de inicio
Fecha de fin
Contacto
Agente
Compaiia
Una vez ejecutada la busqueda el sistema nos mostrara los tickets que cumplen
con ese criterio, mostrando en verde los tickets que no tienen ninguna actividad
pendiente y en rojo los que tienen cuando menos una actividad pendiente.
Nos es posible ver las actividades pendientes del ticket y editarlas.

Ticket #741 | 2017-05-31 13:50:14
Ticket #740 | 2017-05-31 13:45:25
Ticket #720 | 2017-05-29 11:27:14
=008Ww
[
Ticket #716 | 2017-05-29 05:32:24
Este es el segundo tiquate del lunes n

Entonces para cada uno de los tickets desplegados es posible ejecutar
directamente las acciones predefinidas:

e [ lamarlo mediante el Click2Dial,
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera
Ver la informacion del contacto,
Crear un nuevo ticket,
Ver el historial relacionado con ese contacto o
Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto.

5.- Historial v 1S e= =

Es posible visualizar el historial de llamadas segun varios criterios:
e Tipo
o Entrante
o Saliente
o Todas
Fecha y hora de inicio
Fecha y hora de finalizacién
Contacto
Disposicion
Agente
Compaiia
CallCenter
Lista

Tipo Inicio Fin

Enirantes  Salientes

Contacto Disposicion Agente

Lista

N
x
~
x

Compaiiia Call Center

Una vez hecha la busqueda con los criterios indicados el sistema mostrara las
llamadas que cumplen.

Una vez que las muestra es posible descargar la informacion para trabajarlo en
cualquier aplicacion tipo hoja de célculo.
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Llamada entrante Contacto

Comentario

Lamada intema.

Llamada entrante Contacto
a008Ww

Comentario

Solicita comunicarse con don Ignacio

Llamada entrante Contacto

2017-08-16 13:5%:05 - g

83848787 - 46 (1m13s) =

Comentario

Solicita comunicarse con Juan Carlos.

Luego para cada uno de los registros de historial de llamadas desplegados es
posible ejecutar directamente las acciones predefinidas:

e Llamarlo mediante el Click2Dial,

e Ver lainformacion del contacto,

e Crear un nuevo ticket,

e Ver el historial relacionado con ese contacto o

e  Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto.

6.- Calendario: M r o0l

Se cuenta con una agenda multi usuarios, donde desde esta pagina se puede
visualizar las actividades para cualquier fecha en formado de mes, semana o dia:
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Calendario 2 |Ageries

Mayo 2017
" i sue vi
2
8 0 "
1 i s 5
S 2 2
Fr—
B 51
50 Fepoe Goriacio

(ites | semana Dia

Se puede desplegar la agenda del agente que se encuentra logueado o la de

cualquier agente que pertenece al CallCenter:

Seleccione los Agentes

Aue_crinr_una Al T ez
Cs o C L]

F s Gabriela ...

I wo I o

Jc s J ro
M d SRR
M- Zamacho

,o
C
H iner Rorei—
Jo T alez
o CBRR
e _snarra_laNd
]

Una vez visualizada la totalidad de las actividades, es posible hacer click en una
actividad especifica y visualizar la misma para visualizarla o editarla segin sea

necesario

Calendario & 'Agentes

< | > Hoy

Lun 5/22

™

May 22 — 28, 2017

Mar 5/23 Mie 5/24 Jue 5/26 Vie 5/26 Sab 627 Dom 5/28
8a Reporie sisaciin de can
8:262 Reporte atencién d=
322 Reporte afencién de

Re =
582 Reports stancion os

42p Reporle atencién de
-53p Reporle stencion de
(3:03p Reporte stencion e
(3:04p Reporte atencin de

BRR[RE
)
HEH

Mes | Semana Dia
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Entonces para cada uno de los items de la agenda desplegados es posible ejecutar
directamente las acciones predefinidas:

e Llamarlo mediante el Click2Dial,

e Ver la informacion del contacto,

e Crear un nuevo ticket,

e Ver el historial relacionado con ese contacto o

e  Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto.
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