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Soporte al cliente

En CallMyWay sabemos que nuestros clientes son nuestra razon de ser, por lo tanto,
contamos con un servicio de soporte de primer nivel para sus consultas o eventualidades
CON Nuestros servicios.

Ponemos a su disposicion nuestros diferentes canales de comunicacion y atencion.

Contacto

Email: soporte@callmyway.com | ventas@callmyway.com

WhatsApp

Asistencia en linea

Click2Call

www.callmyway.com

"‘&"7"“"+52 5541708422

w1506 4000-4000 y +506 800 800 0202

G
+1305 644 5535

L+56 227609072

l .+51 16409850
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. 57 15139663
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Introduccion

Contenido

El presente documento detallara de forma clara y precisa la funcionalidad de nuestro
servicio Encuesta Automatica, el cual le permitira sondear a sus contactos a través del
servicio al cliente o un servicio de soporte.

Objetivos Especificos

- Realizar encuestas personalizadas a sus contactos.

Seleccionar las llamadas a las cuales se les realizara la encuesta.

Disefiar preguntas y respuestas de acuerdo a las necesidades de la empresa.

- Activar o desactivar encuestas.

Soporte al Cliente

En CallMyWay sabemos que nuestros clientes son nuestra razén de ser, por lo tanto,
contamos con un servicio de soporte de primer nivel para sus consultas o eventualidades
con nuestros servicios.

Ponemos a su disposicion nuestros diferentes canales de comunicacion y atencion.
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Comunicacién a mi manera

Ingreso al sistema

Para ingresar al sistema de Encuesta Automatica, debera dirigirse a la direccion
www.callmyway.com, con sus respectivas credenciales, acorde con los privilegios
asignados.

(.) call my way e

Comunicacién a mi manera 3 | Recuperar Contrasefia

Inicio ~ Acerca de Nosotros ~ Tarifas = Documentos = Calidad =~ e B3 Asistencia en Linea | 4 ] "3

Una vez que ingrese sus credenciales, se mostrara la pantalla de inicio de su cuenta, y
procedera a dirigirse a la seccion “Crm”. Se desplegara un menu, posteriormente debera
dirigirse a la seccion "Configuracion” y hacer clic en “Call Centers”, como se muestra a
continuacion:

Inicia Cuenta Saldo Sopoe Segunidag A ensajera i Auditario Call Anakytics ERP FE Salir -

o . Dialer

Configuracion
Ps Cli i
Agentes IPs Click o Dial
£ Reportes Pausas
|
Blast/Granel HLEE
Facturar a cail Centers
Contactos || -2 “EMES
Release Not Adjuntos
STIETE Disposicicnes

Se mostrara la siguiente pantalla:
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Comunicacién a mi manera

Nuevo Call Center

Nombre
Nimeros de Entrada
Niimero de Salida (C2D)
Costo

Costo Moneda
délares)

Call Center

strar Disposicion
strar Cometario
strar Ticket Desc
strar Ticket Prev.
strar Prog. Llamada

strar tipo gestion

Crear Call Center

Se muestra una nueva pantalla con e | titulo de “Nuevo Call Center”, donde se detalla

una serie de campos:

- Nombre: En este campo asignara un nombre al Call Center.
- Numeros de Entrada: Aqui ingresara los nimeros a donde entraran las llamadas

de los Contactos.

- Numeros de Salida (C2D): Aqui seleccionara los nimeros de salida, es decir, este
nUmero le aparecera al contacto en su dispositivo telefénico cuando ingrese la

llamada.

Nota: Los campos restantes de la ventana mostrada desde "Costo” hasta “Mostrar tipo
gestion”, no tienen funcionalidad con este producto de “Encuesta Evaluacion Agente” por

favor, omitirlos.

- Crear Call Center: Este boton debera ser presionado cuando haya configurado los
parametros indicados, una vez que presione el botén, se creara un nuevo Call
Center en la parte inferior como se muestra a continuacion:

Call Centers

Nimeros Entrada

Endpoint Salida (C20) Costo

Mostrar Mostrar Mostrar Mostrar

Mostrar 3 Encussta  Encussta oo

Az s 00041 v (]
ca ! 400040 W segundo v | [
I T 1T 1T [ I=k
Contro et 00040 w segunde

Comatra Tket Ticket  Prog  fipo = -

Tipo
Liamada gestiin " iamads ©

Dese. Prev arcentaie

a
a
a

[l = RunEs]
-]
(]
a o
a

[ER < NulEs]
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Comunicacién a mi manera

Se muestra una tabla con filas, cada fila es un Call Center (Tendra tantas filas como Call
Centers desarrolle), teniendo en cuenta los campos explicados, se mostrara y explicara
solo los que aplican a este producto. A continuacion, se muestra la primera seccion:

Call Centers

Niimeros Entrada Endpoint Salida (C2D)

Alternativo 40004 4000410 w
CallMyWay 4000- 4000400 w
Cobro 40004 v
Control 40004 4000400 w

Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta

SIN Nimero Porcentaje Dur. Min.

Cormreo

O S8 v 100 1 & Ehact No s...chivo

O To v 100 0 (@ eat my wiay Mo s.chivo
O To w 0 0 Mo s_..chivo
O O To w 0 0 Mo s_..chivo
O O To w 0 0 Mo s...chivo
O O To w 0 0 Mo s...chivo
O O To w 0 0 Mo s..chivo
O O To w 0 0 Mo s_.chivo
O To w 0 0 Mo s..chive
O O To w 0 0 Mo s chivo
O To 0 0 Mo s...chivo
O O To w 0 0 No s...chivo

Salvar

Se muestra una serie de columnas, las cuales serdn nombradas a continuacion:

- Nombre.
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- Numeros de Entrada.

- Numeros de Salida.

- Encuesta S/N: Es importante activar esta columna con un check, esto determinara
la funcion del Call Center.

- Encuesta NUmero: En este campo se insertara el numero del AutoAttendant
proporcionado por CallMyWay.

En este cddigo estaran configuradas sus preguntas, para ello tendra que grabarlas
en formato .wav y enviarlas a Soporte Técnico de CallMyWay y asi mismo las
respuestas, que pueden ser hasta 12 opciones teniendo en cuenta los nimeros de
su Pad numérico del 0 al 9, y los simbolos de asterisco * y numeral #.

Nota: Enviara un Audio por cada pregunta y un titulo para cada una de ellas, para poder
identificarla cuando se muestren los resultados.

- Encuesta Tipo Llamada: En esta columna seleccionara cuéles llamadas se les
aplicara la encuesta, al hacer clic se desplegaran las siguientes opciones: Todas,
Entrantes y Salientes.

- Encuesta Porcentaje: En este campo ingresara el porcentaje de las llamadas que
quiera encuestar, si se encuentra en 0, significa ninguna llamada, si esta en 100, se
aplicara la encuesta a todas, por lo tanto, su organizacion decidira el porcentaje.

- Encuesta Dur. Min: En este campo ingresara el tiempo de las llamadas que seran
encuestadas, por ejemplo, si solo requiere que se encueste a los contactos cuya
llamada durd 5 min o mas, debera ingresar el nimero 5, si el campo se mantiene
con el 0, significa que se aplicara la encuesta a todas las llamadas.

- Resultados: En este botén se mostraran los Resultados de las Encuestas, al
presionarlo se desplegara la siguiente pantalla:
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Comunicacién a mi manera

Inicio 8| 5023.02-08 00:00
FinQ 2023-02-0823:59

Namero

Resulado | ® Web O Excel
S

‘e

Fecha Origen Destino Endpoint 1 Endpoint 2 Cola Preg.1 Resp.1 Preg.2 Resp.2
08-02-2023 10:55:52 0004100 Anthony Dengo_P1 5 Dengo_P2 5

,xo,

En la pantalla de "Resultados” se muestran unos filtros que explicaremos a continuacion:

o Inicio: Ingresara la fecha de inicio desde la cual requiere los resultados, al hacer
clic en el boton “Editar” presentado en color azul con un boligrafo, se mostrara la
siguiente ventana:

Fecha Hora
Afio ____Hora Minuto
2022 2024 12
e EREREE
[[Ene |[ Feb ][ mar | abr ][ Jun | oz 1] [2]2
[[Ju | Ago ][ set | oet |[ mov [ Dic | oz 15] [3]2
Dia del Mes L i 44
os] 17| [5]s
1 2| 3] 4] s| s s 18 [s]
7| 8| e 10| 1| 12| 13 o7 19 7|
12 15] 18] 17] 18] 18] 20 = = ol
21| 22| 23] 24 26| 7 =
] ES ]
28] 20] 30[ = L
=
)

=3

Podra seleccionar desde el afio, mes, dia del mes, hora y minuto, una vez seleccionada
la fecha y hora, presionara el boton "Aceptar” para guardar la seleccion.

o Fin: Ingresara la fecha hasta la cual requiere los resultados, para su configuracion
se repetira el mismo procedimiento que en el campo “Inicid”.

o Numero: Ingresara el nimero del cual necesite el resultado de las encuestas.

o Resultado: En esta seccion tendra 2 opciones del tipo “Check”:
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o WEB: Esta opcién indicara que el resultado de la busqueda se mostrara

dentro de la pagina.
o Excel: Esta opcion indicara que el resultado de la busqueda se descargara
en un archivo de Excel.

o Buscar: Una vez ingresados los filtros presionara el botén “Buscar” y se mostrara
la tabla inferior, la cual despliega una serie de columnas que seran nombradas a
continuacion:

Fecha: Mostrara la fecha y hora exacta de la finalizacion de la llamada.
Origen: Mostrara el numero del contacto.

Destino: Mostrara el numero del AutoAttendant proporcionado por
CallMyWay.

Endpoint 1: Mostraré el Endpoint de Salida junto con el nimero mostrado al
contacto.

Endpoint 2: Mostrara el Endpoint del agente, es decir, quien atendio la llamada.
Cola: Mostrara una cola de servicio en caso de pertenecer a una.

Preg. 1. En esta columna se mostrara el nombre o titulo de la pregunta.

Resp. 1: En esta columna se mostrara el numero que selecciond el contacto
para responder a dicha pregunta.

Nota: A partir de la columna "Preg. 1" se puede ir extendiendo la tabla de acuerdo con el
numero de preguntas realizadas por la organizacion, para la encuesta en curso.

- Logo: Podré seleccionar un logo para la fila de Encuesta, para poder diferenciarlas.
Al presionar el boton “Elegir archivd” se abrird la carpeta de imagenes de su
equipo, y seleccionara la imagen. A continuacion, se muestra la imagen en

pantalla:

ry

&« 3 v 4 K> imigenes

Organizar +

% Inicio

BW Escritorio

I P ¢

& Imégenes

B Capturas

omeo: Carlo Rodri...

Nueva carpeta - [
ta
Encuesta Encuesta

Cormreo

Album de Capturas de Saved Pictures [ AT
camara pantalla -

5 Eiface [ Ecor =ronivo

100 0 @ el myumy Mo s rchive
0 0 Mo s rofiv
0 0 Mo 5...xchivo
0 0 Mo 5.__rhivo

Abi { e
| Abir | | Cancelar . o (Eegizmmmiieg] Mo 5. chivo
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Comunicacién a mi manera

Nota: Al finalizar toda la configuracion de la “Encuesta”, es importante presionar el boton
“Salvar” que se encuentra en la parte inferior, para que sus ajustes queden guardados.

Operacion

Una vez entendido todos los campos de la tabla anterior, se explicara el funcionamiento,
el cual consiste en enviar la encuesta al contacto recientemente atendido, (puede ser del
tipo Entrante o Saliente), y posteriormente gestionada por el agente o usuario en el Crm.

A continuacion, se muestra la imagen en pantalla:

2023-05-28 13:08:54 | entrante B
2721 e |
Contacto G IRC =l IR Y Disposicidn
Programar Llzmada Gestidn

B |
Estado
s}
Motas del Contacto
‘ Comentario de |3 Llamada {Intermo) ‘
‘ Emvic de comes ‘
‘ Ticket ‘
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Se muestra la ventana de “Llamadas” del Crm. Cuando el agente termina de ingresar los
datos de la llamada recién finalizada, presionara el boton “Salvar Llamada” localizado en
la parte inferior, y en automatico el sistema llamara al “Contacto’ y comenzara la encuesta
configurada previamente.

Recomendaciones finales

Agradecemos el tiempo tomado para la lectura de este manual, el cual fue disefiado por
todo un equipo interdisciplinario que se esmerd para que dicho documento lo guiara de
manera ordenada y cuidadosa en el aprendizaje de las funcionalidades de nuestro
servicio Encuesta Automatica.

De antemano solicitamos sus comentarios y sugerencias acerca del manual, para que
de esta manera CallMyWay continle mejorando como una filosoffa dentro de nuestra
organizacion.
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Comunicacién a mi manera

Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO

SECCION MODIFICADA
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