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Introduccion

CallMyWay ofrecer el servicio de MyFlux Al Contact y CRM Omnicanalel cual facilita la
gestion de atencion de clientes mediante una plataforma OmniCanal. El CRM se
encuentra integrado de tal forma que los agentes pueden documentar durante la llamada
todos los detalles de la gestion. En adicion esta plataforma integra el servicio de telefonia
de CallMyWay de forma nativa lo cual convierte a la solucidn en una herramienta integral
sin la necesidad de contar con varios sistemas activos a la vez. El supervisor podréa siempre
consultar en linea los reportes que le brindan visibilidad de las gestiones realizadas, la
atencion de las llamadas y consultas por otros canales por parte de los agentes, asi como
otras multiples métricas disponibles.
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Roles dentro de un contact center

Agente: Su funcion es la atencion de llamadas.
Supervisor: Su funcion es monitorear la atencion de los agentes.

Plataforma: Se compone por Central en la Nube CMW, MyFlux Al Contact y CRM
Omnicanal

Estas brindan la Interfaz tanto para el agente como para el supervisor.

Agente Supervisor Plataforma

9, O fivse

QG'O‘* OMNICANAL

CRM CONTACT CENTER
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:Qué es una cola de atenciéon?

Para cada servicio se asigna un numero telefonico para que los clientes realicen sus
consultas sobre un servicio. La central en la nube le asigna las llamadas entrantes a los
agentes que estén disponibles.

;Cual es la importancia de un agente?

El agente es quién brinda el servicio al cliente. El asegura una experiencia positiva al
cumplir con sus tareas asignadas.

Interfaz 360 para agentes TEAMS

(®)call my way

Incio = Cuema Saklo Sepore  Segurded | AA | Crm | Mensaiena | MiAudiodo | Grabocke | ERF | Momfores  FE  Salr e _
Fasarose = OGS b m
Cala(891): Nivel 3 " 3 TﬂPI [<] 11 |

Saida n 2021-06-31 08:26:07 | entrante | Perdida -
areas  (CEIIN
400 8635
Liamadas,
contacto CIEIEICED (¢ 1]
Juan
Programar Uamada i “
cvass o Contacios
Estado
(1) &
@
Hotas del Confacta 4 5 6 ———
| 3
M 7 8 9 Historial -
® 0 #
‘ Comentario de Ia Liamada interna)
‘ Envio de comea N o trabajo: +10
Llamadas estaciona a
‘ Ticket 0
Salvar Liamada @D
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Interfaz 360 para agentes SIP

(.) c?ll my u.|ag

Llamadas

Grupo: Soporte

Recepcion
Sy ey 2021-09-08 10:46:04 | entrante

n ‘ 106+ 28
| contacto PG Disposicion
Resumen de Llamadas =

Salvadas 0 Ignoradas 0
Exitosas 0 No Exitosas 0 Gestion

Tickets
Total 3 Duracion 3.3m m

Pendientes

Programar Liamada

Estado Tareas  CHNEEEES -

e

-] Monto_Pendiente

Netas del Contacto

Comentario de la Liamada (Intemo) [ Avtcriores | + |
Envio de coreo a
Ticket (+]

Esta es la Interfaz del Agente 360. La misma esta compuesta por tres secciones:
1. Control de Pausas, y Resumen de llamadas

Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

vn

Total O

Resumen de Llamadas =
Salvadas 0 Ignoradas 0
Exitosas 0 No Exitosas 0

Duracion 0s

2. Seccion de Atencion de llamadas
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No hay llamadas en este momento

Seccidn de telefonia

1. Telefonia Microsoft Teams

[ o S @ - o

Q Llamadas  Teigfono  Contactos
G Escribe un nombre o un nimero Marecion chpica
1 2 £
snc ot
7 4 5 6 ———
(3 aH x o
B 7 8 9 Histerial Todss  Cormeodevoz =
ﬁﬁﬁﬁﬁﬁ pars w vz
@ & 0 #
avyconnect ”

Numero de trabajo: +105

Llamadas estacionadas

2. Telefonia SIP

8639082 - 28

s o0oLeEm
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Seccién de Control de pausas y resumen de
llamadas

Control de pausas:

Este panel funciona de forma equivalente a un Semaforo. Esta en Rojo, cuando el
agente se coloca en pausa y por lo tanto no le ingresaran llamadas al agente, y esta en
verde cuando el agente esta disponible y por tanto si le ingresan llamadas al

agente. Es muy importante que el agente manipule correctamente si esta en pausa o
si bien esta disponible.

Es importante que el agente seleccione la pausa adecuada que indica el motivo por el
que esta en pausa.

@O @

:COomo activar una pausa?

Debes dar click en la opcién por la que se requiere la pausa y sequidamente en el
botdn rojo. El panel se muestra en rojo indicando que el agente se encuentra en pausa
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Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

(195)
(1) Aimuerzo
(4) Bafo

(2) Café

(5) Consuita
(51) Demo
(3) Reunion
(15) Visita
(14) Salida

\ g oo

:Coémo desactivar una pausa?

Debes dar click en el botdn verde y se desactivara la pausa.

Recuerde, si no desactiva la pausa no le ingresaran llamadas

Pausa 00:26/1:00:00 - |

Grupo: Soporte

Grupo: Recepcion

Almuerzo

Resumen de Llamadas

Salvadas 0 Ignoradas 0
Exitosas 0 No Exitosas 0
Total 0 Duracién 0s
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Resumen de llamadas

El supervisor valora la gestion de los agentes por medio del panel de resumen de
llamadas, para el este es un termometro de la gestion de los agentes, dado que le
indica cuantas llamadas ha ignorado, cuantas ha atendido, y cuantas han sido exitosas.

&6

Desde la Interfaz del agente usted siempre va a poder identificar que tan exitosa ha
sido su atencion de las llamadas. Esto se logra mediante el panel de resumen de
llamadas. Ahi va a observar lo siguiente:

Llamadas salvadas:

Resumen de Llamadas

Salvadas 0 Ignoradas 0O
Exitosas 0 No Exitosas 0
Total 0 Duracion 0Os

Es muy importante que el agente salve las llamadas, esto se logra mediante el botén
“salvar” que aparece en el panel central el cual vamos a explicar mas adelante. Si el
agente olvida salvar la llamada se pierde toda la informacion recopilada por el agente
durante la llamada. El agente tendra hasta 24 horas para salvar la llamada.
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Las llamadas exitosas:

Califican que la gestion realizada por el agente con el cliente ha sido exitosa.
Las llamadas ignoradas:

Son aquellas que el agente no salvo, porque decidid usar la opcion de ignorar.
Las llamadas no exitosas:

Califican que la gestion realizada por el agente con el cliente no ha sido exitosa.

Seccidén de Atencidn de llamadas:

Gracias a la informacion de la Seccion de atencion de llamadas el Agente puede brindar
un servicio personalizado a quienes llaman. Al agente se le desplegara la informacion
del contacto que esta llamando al call center.

Si es una llamada saliente, lo indica claramente y su color es azul y si es una entrante su
color es verde.

M € 11| N n

2020-10-26 14:56:49 | saliente n

= 40004000 (® CallMyWay 40004000) = 28 =p S s =
2020-10-26 14:56:49 | entrante
ve =» 40004000 (@ CallMyWay 40004000) =» 28 [ ignorar |

M| < 11| » N n

Una vez que, en el panel central de llamadas, entre o salga una llamada, esta va a
presentar 3 botones, ignorar, rellamar o PopUp.

En botdn de ignorar se ignora la llamada y no se parametriza.
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En rellamar, el sistema “click2dial” llama al contacto de la llamada al numero por el que
ingreso la llamada.

En Pop Up se despliega el "PopUp” o ventana nueva con el link que se haya pre
configurado para el CallCenter.

Informacion OmniCanal del contacto.

Una de las ventajas de la interfase 360 para el agente, es que al ser una plataforma
OMNICANAL, el Agente, siempre va a tener acceso a la informacion del Contacto y a
todas las interacciones que este Contacto ha tenido con los Agentes de 360 OmniCanal
Contact Center y CRM en el pasado, esta trazabilidad se logra en un solo sitio
incluyendo todos los canales que estén activos en el Contact Center. A continuacion,
vamos a explicar cada uno de estos iconos:

2020-11-24 09:34:08 | saliente
40004000 (@ callMyway 40004000)

contacto PG E I

Call My Way My Way

Muestra los nimeros telefénicos disponibles del contacto, y una estadistica de
resultados para cada numero.

2020-11-24 09:34:08 | saliente
40004000 (@ caimyway 40004000) = 400!

contacto PR ICICILES

Call My Way My Way

Programar Llamada
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Muestra la informacion general del contacto. Una vez dentro podra visualizar lo
siguiente:

Pestaria de datos personales:

Informacion del Contacto

formacien —
patos Personales

Nombre ter Apellido 2do Apellido
Call My Way My Way
D (Codigo 1) Codigo 2 Codigo 3
Compafita Cargo Email 1
Email 2 Disposicion Estado
e o B
Ubicacion Genero

Direccion

Notas del Contacto

El agente define si utiliza o no los espacios establecidos.

Pestana de teléfonos:

Informacién del Contacto

fformacien —
Datos Personales Teléfonos

Descripcion Teléfono Estadistica

Contestadas 92% | Exitos 4% | Ultimo éxito 20-10-2020 15:30:35
40004000 ! ol

40000761

Prueba CMW 40013216

a @

a

<]
gooopoon

Salvar

Diferentes nimeros telefénicos con los que usted podré contactar al cliente.

Brinda una estadistica que le permite identificar a cual nimero telefénico se puede
llamar a este contacto con mayor éxito.
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Pestaria Adicionales:

Informacién del Contacto

fformacion —
Datos Personales Adicionales

Cuentas

Monto_Pendiente

Cuota de Credito
Cantidad_cuotas_vencidas
Saldo_de_crédito
Fecha_de_ultimo_pago
Numero_de_operacion

Tipo_de_Monto [JMonto 1

[JMonto 2
[JMonto 3

Ultima_gestion_con_cobro

Ultimo_Asunto

Presenta los datos relacionados a informacion del cliente que fueron creados por la
empresa. Pueden variar de acuerdo a la misma.

Pestafia de llamadas:

Informacion del Contacto

Hamadas m
o E

Llamada saliente

Contacto
2021-08-25 10:16:45 Juan. .
Call Center: CallMy\Way 40004000 E00H®L®

Disposicion: necesita soporie
Agente: web

Lista de Contactos: H
40004000 - 3603 (2s)

jes @callmyway.com

Se encuentra un listado de todas las llamadas que se han sostenido con este contacto
tanto entrantes como salientes.
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Pestaria tickets:

Si la empresa utiliza tickets, se puede ver todos los tickets asociados a esta persona. Si el
ticket fue atendido se presenta en color verde, si no se ha atendido es de color rojo.

Informacion del Contacto

Tikets m m
Todes

€| 1] »
Ticket #129003 | 2021-08-25 15:48:01
Descripcion H Qe
Z00EHWLW
e @callmyway.com
Ticket #128815 | 2021-08-24 14:24:43
L. Juan
Descripcion n
Ze0oEWLWS
® @callmyway.com

Pestafia documentos:

El agente o la empresa puede cargar en el CRM de CMW documentos asociados al
contacto. En las subpestafias se clasifican los tipos de documentos que el agente estarfa
adjuntando.

Informacién del Contacto

Dosumentcs m

-m Fctres
Factura #1 bt (2026-10-13 14-45:44 Jusn )
Factura 13102020
Esta factura es de teléfonos
Juan
=3

Pestafia fichas:

Permite guardar informacion o servicios que el cliente le puede brindar,
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Informacién del Contacto

- =
et
1
Motas 1] 2021-02-03 10:11:22 | Creador: Juan

Juan

Pestafia chat:

Si su empresa activo el canal de chat esta es la forma en la que usted puede ver el
historico de chats que se han tenido con este contacto.

Informacién del Contacto

Ghat

Pam - 2021-08-25 15:54:43 - Support / Soporie

Agradezco su ayuda al contestar este chat

Juan
ao2-0Ea3 12Tea

Bienvenido, gracias por utilizar los servicios de Callmyway ;i En que puedo ayudare?

e
2079.08-7 r3:0ma

Pestafia WhatsApp:

Recuerde que un contacto puede tener diferentes nimeros telefénicos, aqui apareceran
todos los numeros a los que usted podra enviar un mensaje de WhatsApp, dado que
previamente se han tenido conversaciones por medio de estos numeros, al final de las
pestafias usted encontrara una llamada “nuevo”. Desde ahf puede indicar a que nimero
desea enviarle el mensaje al cliente.
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Informacién del Contacto

m e
8722 - 40004000 m

Ext 28 Juan
Esta es una prueba para 15:39PM
13-0-2021 153020
Y

‘ Esta es una prueba recibida
13-0-2021 164610

Servicio de WhatsApp, CallMyWay.
302021 181408

HNuevo Mensaje

208 GO

Dentro de Whatsapp puede visualizar varios botones:

El primer botdn es un enviar, también puede enviar el mensaje con la tecla enter.
Segundo icono: Estos son los emoticones.
Tercer icono: Enviar un mensaje de audio.

Cuarto icono: Enviar mensajes con archivos adjuntos.

Quinto icono: Le permite agregar comentarios de lo que ha ido sucediendo en la
conversion del chat.

Ultimo icono: Permite indicar una ubicacién para ser enviada.
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Seccidn de Atencion de llamadas — Disposiciones
y Gestiones:

El agente va a poder calificar la llamada que esta sosteniendo con el contacto. De las
opciones que seleccione el agente va a depender si se muestra en el Resumen de
llamadas como exitosa o no.

Una disposicion nos dice de que trata la llamada, la seccion gestion da més detalle
sobre la gestion realizada.

"R > n
2020-10-26 15:17:11 | saliente =
40004000 (® CallMyWay 40004000) = =3 En
Contacto =3 IO = BL_IR 3 Disposicion
Maria Pérez m necesita soporte I m
Programar Llamada Gestion

En este ejemplo la disposicion llamada SOPORTE, indica que el cliente esta llamando
para solicitar SOPORTE y la Gestion Reporte AVERIA aclara que esta presentandose un
Reporte de Averia por parte del Cliente. Como se ve la Gestion brinda mas detalle
sobre la Disposicion seleccionada.

Es importante que el agente seleccione cuidadosamente la disposicion y la gestion que
mejor se asocia con la llamada atendida. De esta forma se le podra dar un apropiado
seguimiento a la gestion. Recordar salvar la llamada para que se guarde en la
plataforma 360 tanto la disposicion como la gestion.

Integramos la comunicacién corporativa.
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Programar llamada

30

Muchas veces el cliente nos pide que lo llamemos en otro momento. Para esto puedes

programar la llamada en tu calendario.

N[ e|wm]|»|n
2020-11-05 08:53:23 | saliente ﬂ
40004000 (@ CallMyWay 40004000) =» [ grorar | =n
WIER R 0 O W % Disposicion
1
ngrarr:al Liamada Gestion
Eetan L~

El recordatorio visual de tu llamada programada lo vas a apreciar en la seccion derecha
de la Interfase 360 para Agentes.

El formato es en hora militar, debes prestar cuidado en esto para no programar una
llamada errénea. Acuérdese siempre de salvar la llamada para que guarde los cambios.

Esto hace un recordatorio visual que permite ver el estado de tu llamada programada.

Integramos la comumcamon corporatlva
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o]

Si es de color verde quiere decir que esta pendiente de realizar, pero no ha llegado la
hora de hacerlo, el anaranjado la hora de ejecucion es pronta, se suele activar media
hora antes y cuando llega la hora exacta que debe hacer la llamada es color rojo
parpadeante. Cuando ya la llamada se vencio es un rojo tenue y no parpadea.

Tekets  CANEENNED Tekets  CHNEENNED Tokets CINEENNE] S toes CINEME -
Formulario de Atencion A Formulario de Atencion A Formulario de Atencion A Formulario de Atencion A
2019-09-28 11:52.00 2019-09-13 11:52:00 2015-09-13 11:49.00 2019-09-10 09:05:00

Estado

Permite catalogar al cliente o contacto con el que esta hablando el agente de acuerdo
con su perfil. Por ejemplo, pueden existir perfiles de acuerdo a la importancia de un
Cliente para la empresa, esto le permite al Agente definir las opciones de atencion que
estan disponibles para este perfil. Por ejemplo, un cliente Premium recibira mejores
facilidades o servicios que un cliente Basico. La definicién del Estado, dependeré de las
politicas de cada empresa, y se configura caso por caso. El agente debe salvar la
llamada, si ha modificado el Estado del cliente durante la llamada.

Integramos la comumcamon corporatlva
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Estado

[ Cliente Inactivo

S50 Cliente Activo
Prospecto

D Programar llamada

Notas del Contacto

Son notas relacionadas al contacto, se comparten entre agentes. Estas no guardan un
historico de registro.
Bl
[[+] Compania

Saldo_de_crédito Compania

Notas del Contacto

El cllente prefiere que le digan "vos" en vez de "usted")

‘ Comentario de la Liamada (Intemo)

‘ Envio de correo

Ticket

Saljr Liamada

Integramos la comumcamon corporatlva
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Comentario de la llamada (interno)

Le permite al agente, generar un comentario que luego esté visible para él o para otros
agentes, y asi brindar una mejor atencion al cliente o contacto. Por ejemplo, un
comentario en el que se indica una descripcion del tipo de soporte brindado al
contacto- Recuerde salvar la llamada siempre para asegurar que el comentario interno
quede almacenado en la informacién del contacto.

Comentario de la Llamada (Interno) n

Cliente solicita soporte por problemas para registrar teléfono IP

Envio de Correo:

Recuerde Salvar la llamada para asegurar que se envie el correo electronico al cliente.

Envio de comeo =
Correo CC
Commeo BCG
Hola buenos dias.
Y
Adjuntos
I () Enviar correo con el comentario al contacto I

Integramos la comunicacién corporativa.
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Ticket

El agente podra llenar un Ticket o Formulario que permite recabar informacion mas
detallada del interés del cliente o contacto con el que esta hablando el agente. Estos
Tickets o Formulario son creados a la medida de cada Contact Center. Recuerde salvar
la llamada para asegurar que la informacion recopilada quede guardada en el Contact

Center.

Tioket =]
: o B
Acciones =]
pizza a
Realzado | Cancelada
Agente 2 Grupo =
Ly
Fechalnicio 9o 49 FechaFin | 4500
Prioridad Baja ~
ASUNIO ;05 CailMyWay NY | Maria Pérez | ticket #{lormlicket) pizza (form-status) {form-ticket_id)
Comea ©C - mperez@callmyway.com
Comeo BCC 6,417 @hcalimyway.com
_ Enviar Actualizaciones al Contacto
Utieacon o |

Panel de herramientas

En la barra que esta en la esquina superior derecha, encontrara varias herramientas de
trabajo: Llamadas, contactos, acciones, tickets, historial, calendario, chat y WhatsApp.

Integramos la comunicacién corporativa.
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Llamadas:
Se despliega el panel central de llamadas anteriormente visto.

Contactos: le permite buscar un contacto utilizando filtros tales como: nombre, apellido,
correo electrénico, entre otros.

Ultima actividad. Muestra todos los contactos que fueron atendidos por Ultima vez en
la fecha indicada

sLista: Filtra por una lista de contactos existente.

*Disposicion: Lista todos los contactos que corresponden a una disposicion especifica.
«Compafifa: Lista todos los contactos que corresponden a una compafiia en especifico.

Filtro Ultima actividad Lista
- (o B

Disposicion Compariia Solicitud

Nuevo Contacto

‘ Ordenamiento n‘

Buscar

Acciones:

Permite hacer busquedas o filtros mediante distintas opciones las cuales se muestran en
pantalla. Estas incluyen: estado, fecha de inicio, fecha de fin, contacto, agente, prioridad,
compafifa, y formulario, esta Ultima hara referencia a un ticket.

Integramos la comunicacién corporatlva
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Acciones

Estado Inicio Fin

Pend.  Listas Cancel

Contacto Agente

A
Prioridad
o :
Compariia Formulario
~

Buscar

Tickets

Son formularios personalizados que se crean para el cliente segun asi lo requiera. En
esta seccion se puede buscar o filtrar con base al nombre especifico del ticket.
Tickets

Estado Inicio Fin
Abierto Cerrado ELlLES

Contacto Agente

LS X
Buscar

Compafiia

A

Historial

Hace referencia a las llamadas o gestiones realizadas por el agente en orden
cronolégico. Usted elegira cual llamada requiere visualizar utilizando filtros.

Integramos Ia comumcamon corporatlva

CallMyWay® y su: gle S 1jo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.

25



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

(@) call my way 26

Integramos la Comunicacién Corporativa

Historial

Tipo Inicio Fin
Contacto Disposicion Agente
Compafiia Call Center Lista

Calendario

Los tickets se crean a la medida de cada Contact Center. En este caso se muestra como
una vez creado el ticket en el calendario, como este se despliega en la seccion de
Pendientes y como se Cancela dicha Actividad en el Calendario y por tanto desaparece
de la seccion de Pendientes.

Seleccione el Contacto

;

Conptia

Disposicion:

Ultima Actividad:

juan

Compii

Disposicion: safisfecho

Ultima Actividad: 2021-06-30 173517

Nuevo Ticket Juan

Ticket = -

Pendientes o
Buscar Ticket Existente: m
e [+] Tickets ESETR >
| 1 1 1 1 | R 1 1 | ---
[ I I T TesT [ 7P [ - foum ] 3 Form_ v e [ #- = -
| 1 1 1 ] -
[ I | = I i Reunion Callmyway
e 2021-08-26 09:00:00
Juan .

Crear Ticket Cemrar

Integramos Ia comumcamon corporatlva
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Chat

Si el chat esta activo, le permitira seleccionar a la persona con la que usted desea
chatear.

El primer botdn sirve para enviar el mensaje, el segundo sirve para eliminar la
conversacion. Tercero sirve para adjuntar archivos a la conversacion, amarillo sirve para
transferir un agente en caso que se requiera y la Ultima sirve para enviar una respuesta
predefinida.

o
WhatsApp

Esta opcion debera ir de la mano con la seccion de informacion del contacto, situada en
el panel central de llamadas. Arriba del nombre del contacto se muestra una barra azul
con varios iconos. Debe darle click en informacion del contacto, seguidamente sitUese
en la pestafia WhatsApp.

Desde aca puede visualizar a cual nimero telefonico del contacto desea enviarle el
mensaje.

Si no tiene alguna conversacion con el cliente, puede seleccionar la opcidon "nuevo" y
llenar los espacios necesarios.

Informacion del Contacto

m fnatsap
40004000 - 40004000 40000761 - 40004000 40013216 - 40004000

Ext 12 Demo CRM

Ectimadnla\ rlianta: Innasin Drada

Cuando usted recibe un whatsapp vera titilar la estrella roja, luego de esto usted, debe
seleccionar ver chat y responder.

Integramos la comunicacién corporativa.
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Integramos la Comunicacién Corporativa

Otra forma de enviar un mensaje por Whatsapp sin tener que realizarlo por medio de
una llamada, es dirigirse al panel de herramientas. Seleccionar “Contacto” y buscar el
contacto por el filtro que usted desee.

maria perez

Dirfjase a la seccion informacion del contacto, seguidamente a la pestafia de WhatsApp,
siga los mismos pasos vistos anteriormente.

la2de?2 « 171 »

Maria Perez m
ID: 1)

Disefiadora

Integramos la comunicacién corporativa.
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Panel telefénico Microsoft Teams

Usted puede llamar a sus contactos desde el teclado telefonico que le ofrecemos
dentro de Microsoft Teams.

- Q_ Buscar e =]

Qm Llamadas Teléfono Contactos

e Escrib ombre o m e P
o)l
1 2 3
asc
o 4 5 6 e,
% o
D 7 8 9 Historial Tod Comeadevoz =
PR 2 o
© * 0 #
Namero de trabajo: +105
Llamadas estacionadas
8
Apscaciones
Ayus

Funcionalidades del panel telefénico Microsoft
Teams

Realizar llamadas:

En este video tutorial, usted aprendera a realizar llamadas por medio de la aplicacion
IsMyConnect en Microsoft Teams.
https.//youtu.be/Ddg5RznsfcO

Integramos la comunicacién corporatlva
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Contestar o rechazar llamadas:

En este video tutorial, usted aprenderé a contestar o rechazar llamadas por medio de
la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.

https://youtu.be/crg04Ef)89M

Transferencia A Ciegas:

En este video tutorial, usted aprenderé a transferir una llamada conocida como "a
ciegas" por medio de la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.
https://youtu.be/oAZY5bnlm-c

Transferencia Consultada:

En este video tutorial, usted aprenderé a transferir llamadas de manera consultada
por medio de la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.
https://youtu.be/Q54k50Gbr/7U

Jalar una llamada:

En este video tutorial, usted aprendera a jalar llamadas de manera consultada por
medio de la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.
https://youtu.be/wCli0Q YLGw

Afadir a méas personas a una llamada:

En este video tutorial, usted aprendera a afiadir a méas personas a una llamada por
medio de la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.

https://voutu.be/VHAWbnvHeED

ramos la comunicacién corporativa.
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Reunion de Teams con audio por via telefonica:

En este video tutorial, usted aprendera a configurar su audio del teléfono para
realizar reuniones por medio de la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.

https://youtu.be/KNwa inEVQU

Otras Funcionalidades:

En este video tutorial, usted aprendera diferentes funcionalidades de las llamadas por
medio de la aplicacion IsMyConnect en Microsoft Teams.
https://youtu.be/[’TMIoFWF63Y

Panel telefénico SIP

Debajo de la barra de herramientas, aparecera un teléfono con dos lineas que le
permitira hacer transferencias de llamadas.

Al realizar una llamada convencional apareceran 3 iconos.

El primero de ellos es llamada en espera, el sequndo le permite poner la llamada en
silencio, y el tercero le permite colgar la llamada.

!1 G)Eli'fz]

8639082 - 28 - Ext 28 N

40004000
00:00 @ *

Integramos la comunicacién corporativa.
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Con la facilidad de tener un teclado numérico, le permitira seleccionar las opciones de
un menu o digitar la extension de preferencia.

HEcresEmas

Historial de llamadas

Permite listar los nimeros de teléfono que usted ha marcado mas recientemente.

I 0000000
2 Ed o IS LIS
4 40004000 09:34
¥ 8631236 23/nov

Mi auditorio

Permite generar una sala de conferencia. En la pestafia de lista usted podra observar los
diferentes auditorios que se han creado.

En la pestafia nuevo usted podra crear una conferencia con un nombre un mensaje,
fecha de inicio y de fin, a su vez el o los correos de las personas que usted desea que
sean moderadores. Los moderadores pueden abrir y cerrar el micréfono a su
conveniencia, mientras que los asistentes seran usuarios generales que estaran limitados
a ciertas funciones.

Integramos la comunicacién corporativa.
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Hzose m

< > | Hoy Mes Semana Dia

Noviembre 2020

Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom
1 -

9 10 M 12 13 14 15

Peers

En caso de estar activa esta opcion, le permite participar en grupos de chat con otros
usuarios 360.

EXt 34 S miiges

buenos dias
23-11-2020 10:50:07

;Como transferir llamadas?

Existen dos formas las cuales mostramos a continuacion:

Integramos la comunicacién corporativa.
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Transferencia directa

Active la linea uno y marque el numero al que usted desea transferir la llamada.
Inmediatamente de click en el botdn azul. Esto se conoce como transferencia a ciegas.
A partir de este momento la llamada se transfiere al nimero telefonico de la persona en
la linea uno.

8639082 - 28 - Ext 28 mm= W

8615m™

00:05 @ 0

Transferencia C

2

2 IR

Transferencia consultada

Al'ingresar o al realizar una llamada en la linea uno, de click en la linea dos.

la linea uno queda en espera, usted deberd marcar en linea dos el nimero telefénico
de la persona a la que desea transferir la llamada. En ese momento la persona en la
linea dos le contestara y usted le preguntara si desea atender la llamada. Si la persona
en la linea dos le indica que no puede en ese momento, usted cuelga la llamada con el
botdn rojo, y le da click a la linea uno para indicar que no puede ser atendido. Si de o
contrario la persona en la linea dos le confirma que si desea atender la llamada, usted
le da click al icono azul con el simbolo de la letra U. En ese momento automaticamente
se uniran las llamadas.

Integramos la comunicacién corporativa.
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2 8 O B B W x

8639082 - 28 - Ext 28

;Coémo realizar conferencias?

Existen dos formas las cuales mostramos a continuacion:

Conferencia directa

Seleccione la linea uno y marque el nimero telefonico del primer participante, ahora
seleccione la linea dos, y marque el nimero telefénico del segundo participante, de
click en el boton verde y de esta forma automaticamente se unen los dos participantes
a una conferencia sin previo aviso. Desde el boton de integrantes podemos agregar a
una persona mas o darle de baja.

Esta funcionalidad permite agregar los participantes que usted desee.

Integramos la comunicacién corporativa.
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8639082 - 28 - Ext 28

077

C ol
2

. Conferen
- - |

Flii 0 L 0 &

-

\

Conferencia consultada

Esta modalidad de conferencia permite consultar a los participantes si desean participar
en la misma.

Seleccione la linea uno, marque el numero telefonico, de click en la linea dos y marque
el otro nUmero telefonico para iniciar la conferencia. La linea uno queda en espera.
Junto al boton de transferir o unir, aparecera el botén azul de conferencia. Si la persona
en la linea dos esta de acuerdo, presione el boton azul a fin de iniciar la conferencia.

8639082 - 28 - Ext 28

077

ol

FlE0L0E WD
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Seccién de pendientes

En la seccion de pendientes usted va a poder revisar sus tickets, tareas y llamadas por
realizar las cuales se muestran de acuerdo con el codigo de colores mencionados
anteriormente. Recuerde que usted siempre va a poder programar un ticket, una tarea

0 una llamada.
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Integramos la comumcamon corporatlva

CallMyWay® y sus

bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
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