(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Tutorial Web Form del CRM

El presente es un tutorial para que los usuarios del CRM puedan crear y o editar los WEB
forms del CRM.

Se supone que el web form debe de ser creado o editado inicamente por personas que
tengan la capacitacion adecuada para trabajar en el mismo ya que cualquier cambio en
este puede afectar el desempefio del sistema y la atencion de llamadas o clientes

1.- Creacion y edicion

Para crear o editar web forms se acude al menu de los form y se escoge la creacion o
edicion de un form:

Crear Form

Nombre
pizza

Activo

Nombre ‘
Reporte atencion de consultas

Activo

Hormb
OO Reporte CC

Activo

Homb
o2 | Reporte Contacto Ventas

2.- Variables a ser utilizadas:

Para la creacion y edicion de los forms el sistema tiene predefinidas las variables que
pueden ser utilizadas para mostrar o almacenar informacion las variables disponibles se
encuentran en el extremo derecho de la edicion de los forms en la forma de un scroll
down men, para utilizar alguna variable simplemente se pone el cursor donde se quiere
aplicar y se hace click a la variable, de esta manera se ahorran problemas de errores de
sintaxis:
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account-account_id

account-address

account-company

account-emaill

account-email2

account-email3

account-emaikt

account-last_name

account-name

account-phone_number

agente-email

agente-nombre

contacto-add-Comentario_2

contacto-add-Comentario_Interno

contacto-add-Ultimo_Asunto

&

contacto-apelido1

En la parte inferior del scroll down se muestra la sintaxis para las variables de fecha:

form-status

2

-

orm-ticket_id

Ejemplos Fechas

d:dia, m:mes, y:afio, h:hora, i:minuto

datetime {d}-{m}-{y} {h}:{i}
Primero proximo mes:

01 Hm+1-y} {12}:{00}

Mafiana misma hora:
d1H{mi-(y} {hh{i}

Mafiana siguiente hora exacta:
d+1)-{m-{y} {h+1}:{00}

|Ayer misma hora:

d-LHm-v} {0
date {d}-{m}-{y}

Primero proximo mes:
01-{m+1}-{y}

Mafiana :
d+1-{m-{y}

Proximo mes:

dHm+1-{y}
hour {h}:{i}

Siguiente hora:
h+1}:{i}
Siguiente hora exacta:
h+1}:{00}
En 10 minutos:
h}:i+10} w

Tanto los formatos de variables, las variables disponibles o los formatos de fechas pueden
variar de tiempo en tiempo, los que rigen son los que se encuentran disponibles en la
pagina web.
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Comunicacién a mi manera
3.- Creacion de campos adicionales en la base de datos o solicitud de nuevas
variables:

3.1.- Creacion de campos adicionales:

Es posible que para operar una campaia o un Call Center este requiera otras variables
adicionales a las que ya cuenta el sistema, para agregarlas simplemente se va al menu de
adicionales:

‘ CRM SMS Salir
Dialer
Agentes
Contactos
ralt
Call Centers
Listas de Contactos
ket Compaiilas
Adjuntos
Ips Click To Dial
Disposicionas
Historial de Llamadas
Canc
Historial de Logueos
0PI\ Grupos de Agentes

Impresoras

Reportes

En el ment de adicionales se agrega el campo, los campos adicionales que se agreguen
automaticamente quedan disponibles para ser incluidos en el web form.

Nuevo Adicional
Agregar aqui

Campos Adicionales en los Contactos

Ultimo_Asunto
Comentario_Interno
Comentaric_2

Salvar
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4.- Elementos del form
El form se divide en dos partes: Opciones e Items los que se describen a continuacion.

4.1.- Opciones del FORM:

Opciones: Tutorial

Status
Pendiente i

Prioridad
riorida Bap o
Asunto

Correos CC

Correos BCC

Notificar al contacto

Agregar Comentarios en email

[ Abrir Automaticamente

Firma Correo

Star Call URL

Disposition Call URL

Son las opciones que tiene el form y se describen a continuacion:

e Status:
o Es el status por defecto que se asignaria al ticket, el agente al atender la
llamada puede cambiarlo
e Prioridad
o Eslaprioridad que se asignaria al ticket, el agente al atender la llamada
puede cambiarlo
e Asunto
o Es el asunto que se incluira en el correo en caso que se decida enviar un
correo de la atencion
o El asunto permite incluir variables como nombres fechas etc entonces el
asunto puede ser algo asi como:
o Reporte Atencion Empresa | ticket#{form-ticket id} | {contacto-nombre}
{contacto-apellido1}
o Para consutruirlo se van agregando textos y variables segun se desee
e Correos CC
o Esal correo o correos a los que se le enviara copia del reporte
e Correos BCC
o Esal correo o correos a los que se les enviara copia del reporte en formato
BCC
e Notificar al contacto
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o Si esto se marca se enviara una notificacion por correo al contacto,
independientemente de como se marque el agente que atiende la llamada
puede variarlo segin convenga

Agregar comentarios al email

o Este item agrega todos los comentarios al mail que se vaya a enviar, es
utilizado unicamente en casos muy especiales y se recomienda por defecto
no incluirlo a no ser que sea una necesidad especifica del usuario.

Abrir automaticamente

o Si se escoge abrir automaticamente, el form se desplegard abierto apenas
se recibe la llamada. Es de suma utilidad para cuando el call center
requiere que siempre ese form sea llenado.

Firma Correo

o Eseltexto de informacion que ira al final de correo a forma de firma, la

firma acepta tanto textos como variables
Star Call URL

o El star call URL permite al CRM utilizar informacion de bases de datos
externas para atender una nueva llamada..

o Cuando la llamada inicia, mediante un URL se obtiene de una manera
normalizada la informacion de otras bases de datos y se despliegan al
agente de una manera predeterminada.

o Para habilitar y utilizar el Star Call URL es necesario hacer un desarrollo
en conjunto entre CallMyWay y el usuario del CRM para asegurar la
correcta integracion y funcionalidad.

Disposition Call URL

o El Disposition Call URL permite al CRM enviar informacién a bases de
datos externas una vez que termina una llamada.

o Cuando la llamada termina y el agente ejecuta el “salvar”, mediante un
URL se envia de una manera normalizada la informacion de otras bases de
datos para posterior utilizacion y analisis.

o Para habilitar y utilizar el Disposition Call URL es necesario hacer un
desarrollo en conjunto entre CallMyWay y el usuario del CRM para
asegurar la correcta integracion y funcionalidad.

4.2.- Items del FROM:

El form puede estar constituido de una serie, posiblemente, infinita de ftems los cuales se
van agregando al mismo, para agregar un item se hace click al cuadro verde que estd en la
esquina superior derecha de los Items del FORM:

Una vez que se hace click el mismo se despliega en la parte inferior de los elementos que
tenga este form de la siguiente manera:
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o

Editable
Vishle
Enviar en Correo

Actualizar:

Las flechas permiten alternar la posicion del elemento al subirlo o bajarlo
segun su ubicacion actual

La.n

Permite eliminar algiin elemento del form que no se desee utilizar mas

Al finalizar de realizar los cambios hay que hacer click en . Sino se da salvary se
sale de la pagina o vence la sesion se perderan los cambios

Cada item utiliza una linea en el form.

4.3 Construccion y tipos de elementos del FROM

Tipo Descripcién Opciones

o
5] onsctocat ) B
select

date

datetime
hour
textarea

checkbox

radio
oo\ - o
0 poneo B
|

En estos momentos existen 10 tipos de elementos de un form, con el tiempo se irdn
agregando mas segin los usuarios los vayan requiriendo, los mismos son: input, select,
date, datetime, hour, textarea, checkbox, radio, line, label.

Adicionalmente los campos pueden ser editables, visibles o enviables a correo y para los
que son editables se puede escoger en cual variable se almacenara el resultado de la
edicion del mismo:
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Descripcion Opciones

{contacto-cod_1}

Tipo

input

Input
Editable O
Vishle

Enviar en Correo

Actualizar:

contacto-cod_1

Cada uno de los diferentes tipos de ITEM se construye de la siguiente forma:

Input:

o Es cuando se desea ingresar algun tipo de informacion pero el espacio de
texto para hacerlo se desea que sea pequefio:

Nombre contac

to

1=

Si se hace de esta forma:

{contacto-nombre}

input Nombre contacto

Editable

Visible
Enviar en Correo
Actualzar:

contacto-nombre | v

Se despliega de esta forma:

Jose

e Se define como input

e Se pone “nombre contacto” que sera la etiqueta del mismo

e Sehace click en para que muestre:

{contacto-nombre}

° en este campo se
debe de marcar el check © y se escoge el campo que de
desea mostrar en caso que se desee mostrar algiin campo
existente

e En actualizar se define cual variable se actualizara

e El form se escogio que sea:

o Editable: Permite hacer cambios al mismo y los
cambios se almacenaran en el campo de la base de
datos que se indique

Visible: Se escogid que sea visible para el agente,
ya que el sistema permite que el form manipule
alguna variable pero no la muestre al agente.

Que se envie al correo: Se incluira este campo si se

decide enviar un correo al contacto.
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e También es posible que el input sea simplemente para
ingreso de informacion, para ese se recomienda utilizar el
textarea ya que es mas grande.
e Estalogica aplica para todos los demas tipos de items

e select:
o Es cuando se tienen varias opciones y se muestran al operador como un
drop down
= Sise hace de esta forma:

select ~| | Seleccione la opciones n

Editable O | primero
Visible

Enviar en Correo

Segundo

O Tercero
Actualzar:

= Se despliega de esta forma:

Seleccione la opciones

[~

Segundo v

e Pero si se hace click en la flecha de la derecha muestra las otras opciones
posibles:

Seleccione la opciones

-
[t

Segundo v

Date Primero

i
Do)

Tercero

Datetime

Notar que como se escogio segundo como el defecto, va a mostrar este como
escogido hasta que no se escoja otro.

e datetime:
= d:dia, m:mes, y:afio, h:hora, i:minuto
= datetime {d}-{m}-{y} {h}:{i}
e Primero proximo mes:
o {01}-{m+1}-{y} {12}:{00}
e Maiana misma hora:
o {d+1}-{m}-{y} {h}:{i}
e Maiiana siguiente hora exacta:
o {d+1}-{m}-{y} {h+1}:{00}
e Ayer misma hora:
o {d-1}-{m}-{y} {h}:{i}
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o Eneste tipo de item se define una fecha asi como operadores de fecha para
definir un evento futuro:

e Si se configura de esta manera:

datetime ~| Datetime n
Editable {di-{m3-{y} {h}:{i} n

Visible
Envir en Correo

Actualizar;

e Se va a mostrar de esta manera:

Datetime
wi | 15-Jun-2017 16:27

Y como esta editable entonces se puede editar de esta manera, haciendo click en
el campo correspondiente:

5 BCC.. Seleccione
Afin Hora Minuto
ar actualizaciones 3 EI Eat o1 00 12
01 13

ombre contacto

ix 5] 8| 7
n[ 12 13 14
18] 1] 20 2
25| 26| 27| 28

one la opciones
bl

Date
Pl

Datetime
% | 15-Jun-2017 16:27

date:

o Eneste tipo de item se define una fecha y dia asi como operadores de
fecha para definir un evento futuro:
= date {d}-{m}-{y}

e Primero proximo mes:
o {0I}-{m+1}-{y}

e Maiiana :
o {d+1}-{m}-{y}

e Proximo mes:
o {dj-{m+1}-{y}

e Si se configura de esta manera:

o

Edable {d}-{m}-{y} H
Visble
Enviar en Correo

Actualizar:

e Se va a mostrar de esta manera:

CallMyWay NY S.A.

Costado norte del Colegio de Abogados 9 de 14
Frente a la entrada principal

Zapote, San José, Costa Rica

Tel: +506 4000 4000
Fax: +506 4000 4001
info@callmyway.com
www.callmyway.com



Date

g
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Hour:
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15-Jun-2017

e Y como esta editable entonces se puede editar de esta manera,
haciendo click en el campo correspondiente:

Seleccione

zaciones 3| | ene

ontacto
1=

pciones 25| 20| 27| 28| 20|
=

Date
& | 15-Jun-2017

o En este tipo de item se define una hora asi como operadores de hora para
definir un evento futuro:

*  hour {h}:{i}
e Siguiente hora:
o {h+1}:{i}
e Siguiente hora exacta:
o {h+1}:{00}
e En 10 minutos:
o {h}:{i+10}
= Si se configura de esta manera:

— -]
Edtable {hy{i -
Visble
Enviar en Correo

Hour

P

Actualizar;

= Se va a mostrar de esta manera:

16:33

Y como esta editable entonces se puede editar de esta manera, haciendo click en
el campo correspondiente:
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onesal  Seleccione

oo 12| (oo
01 13 1 1
Opdiones
02 14| (22
acto l:":l
1 Pyl 1 4 4
5|5
ones
= 06 18 8
o7 18 7
Date 08 20 ]
]
= 02 21 8
time )22
B 1 23
Hour
» | 16:33

o Textarea:
o Es cuando se desea ingresar algun tipo de informacion pero ese espacio de
texto para ingresarlo es grande.
o De igual manera es posible almacenar lo que se agregd en este campo en
un campo de la base de datos para futura referencia
= Si se configura de esta manera:

g e e o

Editable
visble
Envier en Correo

Actualizar:

= Se va a mostrar de esta manera:

Textarea
P

e checkbox:
o El checkbox es cuando se muestran varias opciones predeterminadas y la
escogencia de las opciones puede ser multiple
» Sise configura de esta manera:
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checkbox ~|  Checkbox

Editable O
Visible

Primero

O | segundo
Enviar en Correo

i O | Tercero
Actualizar:

= Se va a mostrar de esta manera:

Checkbox

b 1
(]

Primero Segundo

e Radio:

Comunicacién a mi manera

o

Tercero

o Elradio es cuando se muestran varias opciones predeterminadas y la

escogencia debe de ser unica
= Si se configura de esta manera:

radio ~| | Radio

Editable OO primero
Visible

Enviar en Correo

O  segundo

O Tercero
Actualzar:

= Se va a mostrar de esta manera:

Radio Primero Segundo
E

e Line:

Tercero

o Encuando se desea agregar una linea al form, es muy util cuando se

desean separar areas del form
= Si se configura de esta manera:

line ~| | Label

Editable
Visible
Enviar en Correo

Actualizar;

= Se va a mostrar de esta manera:

B
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e Label:
o Escuando se desea agregar un texto en el form para indicar la descripcion
de una seccion o cualquier otra cosa.
= Si se configura de esta manera:

label ~| | Aquivaun texto y lo que esta aba n

Editable
Visble
Envaar en Correo

Actualizar:

= Se va a mostrar de esta manera:

Aqui va un texto y lo que esta abajo es una linea

4.4.- Inclusion del form al Call Center y definicion como activo:

4.4.1 Los forms se puede definir como activos o inactivos en el menu de edicion de los
forms:

MNombre
Tutorial

ﬁ Act'wg

4.4.2 Para que un form se muestre en un Call Center debe de estar asignado al mismo, de
manera que un form puede mostrarse en varios Call Centers:

pizza |

Reporte atencion de consultas '

Reporte CC |

Reporte Contacto Ventas i

Reporte problemas con Internet r

Reporte problemas con telefonia /|

Tutoria <

 sabar
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4.5.- Otras consideraciones adicionales:

=

e Si contiguo al campo, al usuario le aparece el icono A quiere decir que este
campo una vez editado, la base de datos sera actualizada con este nuevo valor que
se ingreso en el form.

e Si contiguo al campo aparece el icono = quiere decir que este campo sera
incluido en el correo electronico que eventualmente se decida enviar una vez se
haya salvado el form.

e En los casos que no aplica, como por ejemplo poner editable o que se almacene
una linea el comando es ignorado

e En general antes de liberar un nuevo form es recomendable probarlo y si es muy
complejo consultar con CallMyWay para asegurarse que el mismo va a funcionar
como se planea.
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