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(@) call my way :

Introduccién

CallMyWay ofrecer el servicio de 360 Agente CRM y Contact Center OmniCanal el 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 solucién en una herramienta
integral sin la necesidad de contar con varios sistemas activos a la vez. El supervisor podra
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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Panel de control

El Panel de control permitira al supervisor conocer el estado operativo del Centro de
Contacto en el dfa 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
= EnCola
= EnlIVR
o Agentes

= Logueados
» Enllamadas
= Enespera
» Pausados

e Seccidn central: Muestra el desempefio 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 30 segundos y actualiza la informacion
acumulada del dfa.
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Integramos la Comunicacién Corporativa

0 Activas 0 Timbrando Q Encola 0 EnvR

6 Logueadas 0 LLamada 4 Esperando 3 Pausados

Agente Endpoint Pausar Actividad Estado Entrantes Contestadas Perdidas Ocupado Rechazadas SLA (%) Salientes Pausas Exitos

u E Anthe 253 ":"‘"’"" 3 (18m1ds) 1 i 0 7 344g)  3(1imsEs) 13

u E Cristi a57; m minmﬁs':m 2 (1m&8s) 0 il 0 100 3 (158} 1 (1h50s) 1

n E Derro asg n 0(0s) 0 i 0 0 0(0s) 0(0s) 0
. @ Desiogusado

og-~ = G [Ees @ o» ¢ o s o e om o

[« = = 282t [ Fausar | BE"‘:?:E" B % (11m2ss) [ 0 [ 5718 0@s  Zilomsim 0

n E Gusts 237 m Dloguezde QE:'H?E:E” n 3 (30m38s) 0 0 0 100 0(0s)  3(thaEmids) 7

-  Deshogusado . ; ;

u E Heine 237 m C‘E:';"M?j n 0(0s) 0 i 0 0 0(0s) 0(0s) i
(@ Deslogueado

o8- - @ om0 o« o o e s o
D uesdo

n E Juzn 282 @ 5'12::"“5;5 n 0(0s) 0 i 0 0 1485 0(0s) 0

n E Juan. 237 m '?;"u‘fﬂ';;': n 0(0s) 0 0 [ 0 0(0s) 000s) 0

[« = S a7 | Consure 0] 0(0s) [} 0 ] [} 1i8s)  1Mnem20s) 0

Pausar Todos s 16 (1h2m34s) T [] 0 7273 & (1m13s) il

[GEn Espera ”GJ En Espera im “G En Espera 5m ]
[\En lamada |[\<En Lamada im_|[&< En Llamada 5m |

[eo IEE m|[G o sm| [ Logueado

[II En Pausa ”l En Pausa 1m ]lll En Pausa 5sm ] M Pausa vencida

Fecha Agente Origen Destino
2021-08-24 12:19:33 Anthe anonymaous 4001
2021-08-24 11:53:37 Mor 39 29
2021-08-24 11:35:16 Gabri 4000 40004000
2021-08-24 11:24:25 Gabri 8h41 8008
2021-08-24 11:12:38 Gabri 8832 40004000
2021-08-24 09:18:03 Gabri 8585 40004000
2021-08-24 08:58:13 Gabri 21 46
2021-08-24 08:50:53 Gabri 45 46
2021-08-24 08:49:33 Gabri 8303 40004000
2021-08-24 08:46:07 Gabri 21 46
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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

e (Cantidad de llamadas Abandonas

e (Cantidad de llamada en espera

e Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo establecido, si
se muestra en rojo se esta operando por debajo del umbral

e SLA: Relacion entre llamadas contestadas y recibidas

Cola [J cCaliMyway Cola Soparte - Soporte_R_Venta
[J AA_Conmutador_Prncipal - Soporte

O AA_Conmutador_Prmcipal - (2) Cola de
Servicio al cliente

AutoAttendant Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%)} SLA (%)
CallMyway Cola Soparte Soporte_R_Venta |g| ‘T | |5|
AA_ Conmutador_Prncipal Soporte
AA_Conmutador_Prncipal (2) Cola de Servicio al cliente E] ‘; | 56.25

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:

Integramos la comunicacién corporativa.

CallMyWay® y sus | n marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.



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 ,

Integram municacién Corporativa

Vencidos Para Hoy Proximos
Reunién Reunién [ Reunién )
Fecha Inicio: 23-08-2021 09:00:00 Fecha Inicio: 24-08-2021 13:00:00 Fecha Inicio: 25-08-2021 11:00:00
Fecha Fin: 23-08-2021 10:00:00 Fecha Fin: 24-08-2021 14:00:00 Fecha Fin: 25-08-2021 12:00:00
Agente: Juan Agente: Juan Agente: Juan
Grupo: Grupo: Reunién Grupo: Reunién
Contacto: Juan Contacto: Juan Contacto: Juan
Reunién Reunién
Fecha Inicio: 24-08-2021 15:30:00 Fecha Inicio: 25-08-2021 14:00:00
Fecha Fin: 24-08-2021 16:30:00 Fecha Fin: 25-08-2021 15:30.00
Agente: Juan Agente: Juan
Grupo: Reunién Grupo: JJ Reunion
Contacto: Juan Contacto: Juan

Panel de Actividades

El panel de Actividades permite extraer todos los tiquetes o formularios que se han
creado dentro de la organizaciéon empleando diferentes filtros. Con el resultado de
dicho filtro se pueden realizar tareas tales como: cambiar estado, reasignacion a un
agente o darles una nueva fecha de ejecucion.

Filtros

Fecha terminacion esperada, desde
Fecha terminacién esperada, hasta
Agente

Farm

Estado

~ s
<l el ¢ B

Registros por pagina 50

Acciones

Nuevo estado

v
Nuevo Agente m
Nueva fecha de ejecucién

Aplicaren @ Seleccionados O Todes
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Integramos la Comunicacion Corporativa

Contacto Agente Estado Creacién Ejecucidn esperada Terminacion esperada Terminacién real Duracién Retraso

[m] Reunién Juan JuanJ PEND 24-08-2021 005422  06-00-2021 08:00:00 06-09-2021 02:00:00 s 0s
] Reunidn Christ Jeanr PEND 18-03-2021 16:18:28  01-08-2021 11:00:00 01-08-2021 11:00:00 0s 0s
[ Viacaciones Danir Rose DOME  17-08-2021 12:05:10  27-08-2021 02:00:00 27-08-2021 17:00:00 17-08-2021 15:08:42 0s O
) Visita FlA Rolar PEND  17-08-2021 10:28:48  27-08-2021 10:00:00 27-08-2021 11:00:00 0Os Os
[ Reunign Ismz Jeann PEND  23-08-2021 15:11.57  27-08-2021 00:00:00 27-08-2021 02:00:00 0s O
a Reunidn Godd Jeant PEND 23-08-2021 15:10:07  26-08-2021 18:00:00 26-08-2021 16:00:00 s 0s
O Visits Gust: Jesnr PEND  23-08-2021 16:35:05  26-08-2021 15:00:00 28-05-2021 15:00:00 0s 0s
) Reunion Juan JuanJ PEND 24-08-202108:0801  26-03-2021 11:00-00 26-08-2021 12:00:00 Os 0=
[w] Reunién Juan Juan J PEND  12-02-2021 14:22.42  26-08-2021 00:00:00 26-08-2021 10:30:00 Os 0=
O Reunién Dago: Jeant PEND  23-02-2021 14:58:13  26-08-2021 10:00:00 26-08-2021 10:00:00 s 0= Ver

Reporte de Colas SLA

El Reporte de colas SLA opera las estadisticas mas relevantes de cada cola que opera el
Centro de Contactos para un periodo de tiempo seleccionado, muestra:

e (Cantidad de llamadas recibidas

e Cantidad de llamadas contestadas

e (Cantidad de llamadas Abandonas

e (Cantidad de llamada en espera

e Nivel de servicio: Porcentaje de llamadas contestadas en el tiempo establecido, si
se muestra en rojo se esta operando por debajo del umbral

e SLA: Relacion entre llamadas contestadas y recibidas

Inicie | 50219524
Fin | 30210824

Cola w

Resultado ® WEB O Excel

AutoAtiendant Recibidas Contestadas Abandonadas En Espera Nivel de Servicio (%) SLA (%)

CallMyway Cola Soporie Soporte R Wenta E] 92 BE%(30%,20s) 8571
A#A Conmutador_Pmcipal Soporte 100%({20%, 20s)
A#A Conmutador_Pmcipal (2) Colza de Servicio & cliente @ O7.06%(30%, 20s) 41.18
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Integramos la Comunicacién Corporativa

Reporte de actividad de colas

Permite seleccionar un rango de fechas para determinar cuantas llamadas ingresan por
hora a cada cola.

Fecha Inicio 2021-08-24
Fecha Fin 2021-08-24

Resultado @ Pantalla O Excel
Correr Reporte

000 5 g
1:00
200
300
400
5:00
6:00
7:00 1
8:00 2 1
200
10:00 2
100
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00
18:00

&
Bow o

o
e ow o kb
B | e o |

mom e w
&
o

20:00
21:00
22:00
23:00

Reporte Tiempos de Timbrado

El reporte de tiempos de timbrado nos permite visualizar cuanto tiempo tarda un
agente en contestar una llamada una vez que les fue asignada. Finalmente nos brinda
el promedio de conversacion y timbrado.
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Integramos la Comunicacién Corporativa

Inicio | 2021.08.24 00:00
Fin | 20210824 2358
Endpoint o
Grupo de agentes v

Resultado @ Pantalla O Excel

90s  100s  M0s  120s Contestadas Abandonadas Perdidas Ocupado Rechazada Ofro Total

B ] 34 (40.4%) 43(539%) 45(53.9%) 43(539%) 45 (53.9%) 40 (S30%) 46 (39%) 48 (539%) 48 (G3%) 48 (G32%) 43 (GIE%) 43 (SITH) 43(520%) 43(308%) B(IEW)  ZHEBI%) (1% 5(56%)  100112%) ERE = 3
saras0 Cados. 4{844%) G(BB7¥) 0(B07) G(00TH) O{96T) D(36TH) O(BATH) O0(B6TH) 0(6ATH) G(00T%) G(OTH) 6(0ATH) O(ATH) SEATH)  0(557%) ) ] iEods Zmie e
372430 T 3(322%) ©(007%) 0(B0T%) G(9BTH) O{BOTH) OEOTH) OEATH) O(6GTH) 6(60TH) G(6TH) G(EOTH) BEITH) 6T GEOTH 0607 33a3%) s temzs amios s
7341 Eas2 10(556%) 1D(35.0%) 12(00.7%) 12(B0.7) 12 (557 12(57%) 12(57%) 12(307%) 12(37%) 12(B87%) 12(B87TH) 12(887%) 12(687T%) 12(057T%) 12(06.7%) e B tomses R 5
273485 EE 2(187%) ©(0%) ©(S%) 0(s0%)  O(S0%) O[0%)  O(50%) B(S0%)  0(S0%)  G(0%)  O(0%)  O(0%) 5(E0%  01s0%) 6(50%) 12 wmios iz s
saraeme B BTIH) 4(1I00%)  4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4(100%) 4 (100%) 4 mmns amis o
73480 Exx 2050%  2050%)  2.(50%)  2(S0%)  2(SD%)  2(50%)  2050%)  2050%)  2(s0%)  2(s0%)  2(S0%)  2(50%) 2(50%) 2(80%)  2050%) 2050%) 4 omiss mos. E
saras62 sz 12(40%) 18(00%) 18(60%) 13(00%) 18(00%) 18(00%) 15(00%) 18(00%) 15(00%) 18(00%) 18(00%) 13(60%) 18(00%) 15(c0%)  18(00%) 11 @7%) 1@3% 30 inigmies  4mis 5
B 220 18(333%) 24(50%) 24 (0) 24(50%) 24(50%) 24(50%) 24 (S0%) 24(S0%) 24 (S0%) D4(50%) D4(50%) 24(60%) 24 (80%) 24 (60%) 24 (50% 24 (50%) 45 wom0s  imies s
8375830  AAColaSoporie2  15(100%) 18(100%) 18(100%) 18(100%) 18(100%) 15(100%) 18(100%) 18(100%) 15(100%) 15 (100%) 16(100%) 18(100%) 18(100%) 18 (100%) 18(100%) B amoers  2mes os
3621y Teams. T(S0%) T(S0%)  1(50%)  1(50%)  1(S0%)  1(S0G)  1(S0%)  1(S0%)  1(50%) 1i50%) 1(50%)  1(50%) 1(50%) 2 i 2imes 7=
s03054 T(100%) 1(100%) 1(100% 10100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(1D0%) 1(100%) 1{100%) 1(100%) 1(00%) 1(00%) 1(100%)  1(100%) 1 s s o
500241 s BT G(S3TH) 3(S37) G(35TH) 3367 S(TH) 8(BETH) 0(BETH) 5(ETH) (7% G(ATE) S(BTH) 5T B(EETH) 487 3@ & aeie ais =
7230 cis 5(100%) ©(100%) ©(100%) ©(100%) ©(100%) O0(100%) 6(100) O(10J%) O(100%) B5(100%) 0(100%) 0(100%) G(ICOX)  ©(100%) 6 temass 3mes. £
2026525 ConmutsdorPrincipal 40 (100%) 43{100%) 40 (100%) 40 (100%) 40 (100%) 43(100%) 40(100%) 40(100%) 40 (100%) 40 (10D%) 40(10D%) 40(100%) 40(100%) 40 (100%)  40(100%) 40 2eTmaz amii 1=
es2e540 Gaty 5(208%) 17(703%) 17(703%) 1708%) 17(08%) 17(708%) 17(10.8%) 17(70.8%) 17(70.8%) 17 (70S%) 17(T08%) 17 (70S%) 17 (708%) 17(708%) 17 (0.3%) BEs 14z 26 amos  2moss 7
E Ea4s 2(07%) 16(533%) 15(53.3%) 10(33.3%) 10(533%) 10(533%) 16(533%) 10(533%) 10(533%) 10(533%) 10(533%) 16(533%) 10(533%) 10(633%) 10.(32.3%) 207%) 10EB  207% 0 semess  amas s
sa123 sez 20100%) 2 [ o= o
EEng Gotros. 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%) 25(100%)  25(100%) 25 tnamezs  am 1
=0 sas T(00%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(1D0%) 1(100%) 1 (100%) 1 amisz amise 2
smseneT A4 e 1 T(100%) 1(100% 1(100% 10100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(103%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%) 1(100%)  1(100%) T e simes 1s
ss40310 20 Apo%)  1(0%)  1(G0%)  1(S0%)  1(S0%)  1(50%)  1(50%)  1(S0%)  1(S0%)  1(S0%)  A(50%) 1¢50%) 1(50%)  1(50%) 1w 2 2mats  2edts S
541725 e 1(31%) 3(818% 10(209%) 1D(S09%) 10(209%) 10(209%) 10(809%) 10(90.9%) 10(80.9%) 10 (909%) 10(809%) 10(909%) 10(90.9%) 10(60.9%)  10(305%) 1(9.1%) 1 zimss  mes 5

268

(66.3%) (68.3%) (68.6%) (68.8%)

UB(EE%) BT (21.5%) 9(22%) 16(4%) 12(3%) 404

16na0mate

4 8 12 Mas Pendiente Cancelado Total

Reunién 1(2.04%)  1(204%) 6(17.65%) 5({14.71%) 3(3.82%) 1(2.04%) 5({1471%) 1(2.04%) 2(5.83%) T(2050%) 2(5.88%) 34
acaciones 15 (93.75%) 1(5.25%) 16
\isita 1(12.5%) 4(50%)  1(12.5%) 1(12.5%) 1(12.5%)

Equipos 2 (50%) 1 {25%;) 1 (25%;) 4
Servicios Call MyWay 1 (100%) 1
Capacitacidn 1 (100%) 1
Reporte 1(100%) 1

218
(688%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68.8%) (68:4%) (6B.3%) (68.8%)

2
(05%)

Reporte SLA Forms

Muestra si los tiquetes que se han creado estan siendo atendidos en el tiempo
esperado, y en caso de que no sea asi, con cuanto retraso estan siendo completados.

Fecha ejecucién esperada (Inicio)
Fecha ejecucion egperada (Fin)
Form

Intervalos en

19 (29.23%) 4 (6.15%) 6(9.23%) 5

2021-08-01 00:00

2021-08-24 23:59

Minutos ® Horas

Retrazo en la atencién ( horas )

2(3.08%) 6 (9.23%)
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Integramos la Comunicacién Corporativa

Reporte de Llamadas

Permite visualizar un reporte de todas las llamadas que se han gestionado dentro de la

organizacion.

Inicie | 55240824 00-00
Fin | 2021.08-24 2359

Endpoint I
Tipo I
Estado "
Disposicién v
Agente I

Resultade ® Wweb O Excel

Fecha duration Origen Destine Tipo Estado Contacto Compaiiia Agente Disposicién Terminacion
237> Ext 32 2021-08-24 02:15:04 204 3 ) interna  no salvada Desting
a373 Ext 30 2021-08-24 0230015 a3 58 k] interna  no salvada Destino
a7 St 20 2021-08-24 11:50:55 70 i 20 internz  no salvada Qrigan
237> =xt20 2021-08-24 11:52:37 o 30 28 interna  no salvada CM
2631 Ext23 2021-08-24 12:21:48 o 0 23 internz  no salvada Qrigan
a7 Ext 30 2021-08-24 13:10:20 1 4000 0018 saliente no salvada Desting
8373 Ext 30 2021-08-24 151225 54 4000 101 ssliente no salvada Origen
2538 Teams 2021-08-24 15:15:27 a7 i 106 internz o salvada Crigan

Llamadas Ignoradas

Permite visualizar un reporte de todas las llamadas que se han realizado dentro de la
organizacion, e identificar si dichos registros estan siendo registrados por los agentes,

o si estan siendo ignoradas.
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Integramos la Comunicacién Corporativa

Inicio | 5021.05.24 00:00
Fin | 2021.08-24 23:59

Endpoint “
Tipo w
Estado A
Digposicion I
Agente “

Resultado ® \Web O Excel

duration Origen Destino Tipo Estado Contacto Compaiiia Agente Disposicion Terminacion

2372 Ext 38 2021-08-24 08:15:04 204 32 38 interna  no salvada Desting
a7 Ext 30 2021-08-24 08:30:15 82 50 ] interna  no salvada Desting
8T Ext20 2021-08-24 11:50:55 70 =) 28 interna  no salvada Origen
a7 Ext 20 2021-08-24 11:53:37 o =1 28 interna  no salvada CM

2531 Ext23 2021-08-24 12:21:45 o =) 23 interna  no salvada Origen
a7 Ext 30 2021-08-24 13:10:20 1 4000 005 saliente no salvada Desting
8T Ext 38 2021-08-24 15:13:25 54 4000 11 saliente no salvada Origen
8535 Teams. 2021-08-24 15:15:27 - =1 108 interna  no salvada Origen

Promedios Agentes

Este reporte muestra la cantidad de llamadas para cada agente, el promedio de
conversacion y el tiempo entre una llamada y otra para cada agente.

Inicio | 5021.08-24 e

agente Llamadas Duracion Llamada Promedio Tiempo entre llamadas
AA_CIH 5 4mb8s 15s
Ager
Aleje
Alon 17 2m12s 26m
Antt 38 4m14s 16m12s
Car 21 2m33s 26m24s
Cris " 2m10s 32mb53s
Dani 1 21s

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

jornada:

Integramos Ia comunicacién Corporatlva
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A Llamadas A Pausas

Ocupado

Tiempos y Actividad (Tabla)

El reporte de pausas nos permite conocer, para una fecha dada en que utilizo el tiempo
cada agente. Al estar definidas las pauses como facturables o no facturables (trabajo
productivo o no) el reporte las muestras diferenciadas por color y las totaliza de ©

independiente.

Adicionalmente el reporte nos muestra los tiempos en llamada, libre, productivo,
laborado y la hora de inicio y fin de la jornada analizada:

Inicio | 2021.08-24

Fin | 2021.08-24

Agente -

Grupo de Agentes -

Resultado @ Pantalla O Excel

Agente Almuerzo  Baiio Cafe Consulta Demo2 Demo3 Reunion Visita Salida  Total Facturable Total No Facturable En llamada Libre Productivo

Alor h2es  8mdos ThoBmdTs ehem2s Tma0s n43mids 14n51mds (02.8%) 1Bn1zs  O7:be47 235050
anthc semses 3mass ThoBm2ss am3ss Sna7m2ss 25m2s 4h43mzzs 15N11mSBs (94.73%) 1GnZm4ls 075718 235858
Zarie 29mSTs 20m5Ts (12.35%) 3n4smies 082331 120750
Cris hE0s 4hB4maTs BhEEmaTs 12mTs 17h50m1T7s 18h2m24s (84 525%) 18h5m 045450 23505
Dan 27s 275 (100%) 2Ts 08:30:06 09:30:33
Faip 20mis 20m10s {8.67%) 3h52mazs 081303 120538
Gabri Bmids  Omsss TmBes 8ham22s Tm8es an12mats 20méds 15n5m21s 15h44mss (95.725%) 15hS6m18s  0B:03:41 235052
Gustz 16m2ds 1emdts n1BmB3s. Tham 1h38ma4s. Thism2ds 43m22s n14maTs 16n40m35s (09.40%) 23h6OmSBs  00:00:00 235050
Hein Thim17s Tm17s {38.71%) 2h38m1ss 082331 M01:40
lgnz 485 485 {100%) 482 oE:21:28 08:2217
Ign: Th2mdss Th2m4gs (42.81%) 2n26m21s  0E2T1T 10:4038
ing smzzs 5m225 (3.86%) n15mals 100524 122114
ozt T4mis T4mEs (10.81%) Znemizs 084555 105510
Jusn 135 135 (100%) 135 121310 121373
Judn 26mads 385 ass 26mass Bma3s 23n28mds 23h23m33s (98.16%) 23h80mBs  0D:00:00 23:50:50
woni 4naamsss hzom3ns sndomsss an2emas 1Tmz2s 10n40m3zs 15n30m38s (99.46%) 15h35MATs 082472 Z35050
Pam 455 08:03:01 08:03:47
Ri 5amids 58m10s (9.98%) ShdSmis  00:4412 102313
rab 2mis 2ms (54.75%) 3mats 1250:27 125408
Rola, 14mis 14mes (6:67%) wmNs  0E1303 11:45:14
Ros Tm25s Tmi2Ss (264%) h41m22s  0B:36:45 131807

Total 3h39m25s 11mdds 0s 5h2im7s 363 0s  4h18mS3s 0s 1d20h2Bm40s  6h40m36s 2d19ma9s Th5m23s  4d14h43m17s 5d4hiimi5s (74.38%) 6d21h50md3s
Promedio 10m27s  34s  0s 15mi7s 2 [ 3mdss  0s 2hTm5s 19m5s 2h13mS5s 20m15s  5h16m21s  5h54md9s (74.88%)  Th53m5is
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Disposiciones por Agente (Tabla)

Este reporte nos muestra cuantas veces han utilizado cada uno de los agentes las

diferentes pausas existentes para un rango de fechas indicado.

Inicio- | 2021.08.25 00.00

Fin | 202108252359

Resultado @ Pantalla O Excel

satisfecho necesita soporte Validacion Cuenta Nueva inferesado Seguridad Programar llamada No voiver a llamar Programar Liamada Tiempo no desea servicio no fienesaldo No estaagusto Reporte defalla DN Nollamar PP Ninguna Total

Reporte de Acciones (Tabla)

El reporte de acciones nos muestra cuantas veces se ha utilizado cada uno de los

formularios existentes.

Inicio | 20210825

Fin | 20210825

<< NN

Agente

Grupo de Agentes

Fom_Venta __ =
e Pizza Prospectos
Ventas

Garantias Reunion
Tallr  Calimyway " FF 1O

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 una disposicion en especifico o

para un agente especifico:

Integramos Ia comumcamon Corporatlva
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Reporte de Disposiciones

Inicio | 5019.03.05
Fin ;
2019.03.05 s
Disposicion .
Agente
Agrupar por Exito

Hora necesitasoporte interesado No volver allamar No estaa gusto satisfecho no desea servicio Programar llamada Reporte de falla Total

0:00 0 0 0 0 0 0
100
200
300
400
500
600
7.00
800
200
1000
11:00
1200
1300
1400
1500
1600
1700
1800
1900
20.00
21.00
2200
23.00

Llamadas activas

La interfaz de llamadas activas nos permite ver un histérico, 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:

Reporte de Llamadas Activas
Fecha 50150304

Tipo © Entrantes
Salientes
# Total

Buscar

Lunes 04-03-2019

i
L]
'}
8
]
E
L)
=
2
0
6 1 £ ¥ 7 5§ & 7 8 9 i 11 12 13 14 5 % 17 8 B 2 N @ B %M
Hora
ATotal
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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 0 mes:

Tiempos y Actividad (Grafico)

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

Reporle de Pausas

Fecha | 2019.03-05

Agente

Grupo de Agentes

Integramos Ia comumcamon Corporatlva
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Ant Guti

Café: 0.25%, 3m38s.
Llamada: 0.81%, 11m43:

ibre: 2.66%, 38m18s Save ss JPEG

6.74%, 1h37mds
Hora 01234567 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Cantidad 0 0000000 1 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tiempo(s) 0 0/ 0 0 0 0 0027 41 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

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

Inicio. ["201.0305
Fin | 20190305
Disposicion =
Agente
Agrupar por Exito
necesita soporte =
7 Print
51 Save as JPEG
i Save as NG
- 6
1
R
541
3,]
21
1]
0
[ 7 0 T s 5 R
Hor

Acciones (Grafico)

Muestra un grafico de barras con la cantidad de veces que se han utiliza los diferentes

formularios existentes en la organizacion

Integramos Ia comumcamon Corporatlva
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Cantidad
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Acciones

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 | 201903
Agente v
Cantidad Por Pagina 10 .

« BRI 2 3 4 5 »
Agente Fecha
Antt 01-03-2018 07:31:35
Man 01-03-2019 07:50:03
Igna 01-03-2019 07-54:20
Gab 01-03-2019 08:08:51
Rolz 01-03-2019 08:36:52
Igna 01-03-2019 15.:25.48
Mon 01-03-2015 15:42:58
Juar 01-03-2019 16:11:55
Man 01-03-2019 16:54:13
Antt 01-03-2018 17:26:39

Resultados

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

Permite consultar y administrar los diferentes documentos que han sido cargados por
los agentes durante su gestion utilizando filtros por tipo de documento y rango de
fechas.

Tipo

L
Fecha inicio | 2240101
Fechafin | 502108.25
==
‘He
Agente Contacto Archivo Tipo Tamafio Detalle Comentario
Juan Juan arueba.tt Contratos 1B Contrato Comentsrio del contrato | | m

Integramos Ia comunicacién Corporatlva
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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:

Fecha | 54190305

Agente

Grupo de Agentes

Agente Fecha Descripcion

Integramos Ia comumcamon Corporatlva

CallMyWay® y su

Anth 2019-03-05 07:29:26  Temmina Pausa: Salida N

Anth 2019-03-05 07:32:15  Inicia Pausa: Consulta

Anth 2019-03-05 07:34:44 Termina Pausa: Consulta N

Mon 2019-03-05 07:53:00 Inicia Pausa: Salida ||

Mon 2019-03-0507:53:00  Termina Pausa: Salida N

Gab 2019-03-05 07:56:29 Inicia Pausa: Salida ||

Gab 2019-03-0507:56:28  Termina Pausa: Salida N

Ignac 2019-03-05 07:58:12 Inicia Pausa: Salida ||

Ignac 2019-03-05 07:58:12  Termina Pausa: Salida N

Crist 2019-03-05 07:59:14 Inicia Pausa: Salida ||

Crist 2019-03-05 07:59:14  Temmina Pausa: Salida N
Ga 2019-03-05 05:04:24 LLamada

Crist 2019-03-05 05:06:45 Inicia Pausa: Visita ||

Anth 2019-03-05 08:22:31 LLamada

Ign 2019-03-05 08:23:39 LLamada

Gab 2019-03-05 08:26:51 LLamada

Gab 2019-03-05 05:27:24 LLamada

Mon 2019-03-05 08:31:38 LLamada

Gab 2019-03-05 08:40:30 LLamada

Gab 2019-03-05 05:40:49 LLamada

Gab 2019-03-05 05:40:50 LLamada

Gab 2019-03-05 0&:41:03 LLamada

Mon 2019-03-05 05:43:28 LLamada

Mon 2019-03-05 08:43:42 LLamada

Wnn INAGNLNE NR-43-44 1| amada
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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:

Inicio | 30210525 00:00
Fin | 3021.08 25 23:59
Contacto m
Agente m
Categoria de Chat v
Contestado ~
(=]
. n Q

Tipo: Support / Soporte
Fecha: 2021-08-25 09:13:35
Agente: Cri Ar

Mombre: IR RUB
Teléfono: 83 31

Cormreo Electronico: INFO@R 1L.COM
Compafiia:

Popup de apertura: Mo

Chat abrig: Si

Chat Contestado- Si
Contacto:

IR RUB

i

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:

Integramos la comunicacién corporativa.
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Reporte de Acciones

Inieie  5019.01.01
Fin ' 20130305
AQENE  oiner Rodriguez
Grupo de Agentes

Cantidad
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Acciones

Preguntas frecuentes

1. :Como 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. :Como 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.

Integramos la comunicacién corporativa.
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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.

:Como 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.

: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?

Integramos la comunicacién corporativa.
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En el panel de pendientes aparecen las actividades las proximas a vencer.

9. :Como puedo visualizar cuales actividades se deben realizar el dia de
mafiana o en el futuro y como las puedo editar?

En el panel de pendientes.

10. :Como puedo visualizar en qué momento del dia recibi y/o realicé la mayor
cantidad de llamadas simultaneas?

En el reporte de llamadas activas.

1. :Como 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 vy actividades.

13. :Como puedo visualizar el uso del tiempo de un agente en una fecha
especifica?

Integramos la comunicacién corporativa.
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14.

15.

16.

17.

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

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

En el reporte de tiempos vy 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 vy 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 mas llamadas
con determinada disposicion?

En el reporte de disposiciones (Tabla).
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18. :Coémo 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).

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

En el reporte de promedios de agentes.

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

En el reporte de CHATS.

21, :Como puedo saber cuantas acciones (tickets) ha creado un agente en una
fecha especifica?

En el reporte de Acciones (Tabla).

22.  iComo puedo obtener un grafico que muestre cuantas acciones (tickets) ha
creado un agente en una fecha especifica?

En el reporte de Acciones (Gréfico).
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23.  ;Como 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.  ;Coémo puedo visualizar el tiempo que tarda un agente en contestar las
llamadas?

En el reporte de tiempos de timbrado.
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