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Soporte al cliente

En CallMyWay sabemos que nuestros clientes son nuestra razéon de existir, por lo tanto,
contamos con un servicio de soporte de primer nivel para atender cualquier consulta o
situacion que se le pueda presentar con su servicio, por lo tanto, 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

'glsz 5541708422

w1506 4000-4000 y +506 800 800 0202
B=

+1305 644 5535

L+56 227609072
' '+51 16409850

-’+5o7 8366060

W, 57 15139663
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Introduccion

Contenido

En este documento le presentaremos de forma detallada el funcionamiento y la gestion
del Conmutador Virtual, con el objetivo de que usted cobmo administrador del servicio
aprenda a usar todas las funciones y asi poder configurar de forma 6ptima las llamadas
de su departamento, todo ello trabajando para cumplir la mision y vision de su
organizacion.

Objetivos Especificos

- Usted aprendera a usar la interfaz del conmutador.

- Podra administrar las llamadas entrantes a los agentes a su cargo.
- Aprendera a gestionar los menus para cada dia de la semana.

- Usted aprendera a administrar colas de llamadas.
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Comunicacién a mi manera

Ingreso al sistema

Inicialmente, usted ingresara a nuestro sitio web con sus respectivos accesos y hara clic
en el boton azul con flecha blanca, cdmo se le muestra a continuacion:

(@) call my way

Inicio

Acerca de Nosotros = Tarifas =~ Documentos = Calidad =~ e

 ad IsMy
¥.. Reports

Inteligencia de negocios
“Dashboards” llamativos

( Conozcamas )

@ Egnrli"nect Q Egggrts @ Iéglr%‘tact@ @ IsMyFlux

Una vez dentro de su sesion de CallMyWay, le aparecera la siguiente pantalla,
posteriormente hara clic en la pestafia "“AA" de la barra superior, e ingresara a la opcion
"Auto Attendants Manager”.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com

Version 1| Marzo 2023 5



http://www.callmyway.com/
mailto:ventas@callmyway.com

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

(@) call my way

Cormunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporte Sequridad AA Crm Mensajeria Mi Auditorio Grabacion ERFP FE Salir —

Informacion de la Cuenta

Nombre

Empresa
Correo 1
Correo 2
Correo 3
Correo 4
Teléfono
Direccion

Ciudad
Pais
Identificador de llamada de la cuenta

Cantidad de veces utilizado
Primera vez utilizado
Ultima vez utilizado

Una vez que haya hecho clic en la opciéon “Auto Attendants Manager, se mostrara la
siguiente informacion:

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados.
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com

Version 1| Marzo 2023 6



http://www.callmyway.com/
mailto:ventas@callmyway.com

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Auto Attendants Manager
ESr-airm

8373444 AA_Soporte24

40000400 8373447  CallMyWay_8373447_40004000_Principal

CallMyway Cola Soporte
NOC_CMW
MOH_CMW_50619002099
AA_Demo_Colas_CRM_40004100

AA_Conmutador_Prncipal

B NUmeros: Son los nimeros asociados a cada Auto Attendant.

Es un identificador Unico del sistema, por lo tanto, sera un codigo Unico para
cada Auto Attendant.

W Auto Attendant: Es el nombre de cada Conmutador.

Como vemos en pantalla tenemos una lista de “Auto Attendants”, cabe sefialar que usted
de forma independiente no puede “Crear” un Auto Attendant desde 0; estos son creados
por el equipo técnico de CallMyWay con base en los requerimientos de su organizacion,
al momento que se esta implementando el proyecto.

Una vez dentro de esa pantalla, usted haré clic en el boton “Editar” del Auto Attendant
donde vaya a trabajar o hacer alguna modificacion, con base en alguna tarea que
necesite realizar ya sea una modificacion del audio, agregar a mas colaboradores, etc,
una vez que haya hecho clic, se le abrira la siguiente ventana:
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Comunicacién a mi manera

AutoAttendant *®

Menu Principal = 0n; principal

ID Activar horarios I
I Zona Horaria I o

GMT

Coémo vemos en la imagen de la pantalla “Editar” hay una serie de datos, que a
continuacion se describiran:

1. @Nombre: Es el nombre que tiene el Auto Attendant, por default la organizacion le
asigna un nombre referente a la funcion que cumple, sin embargo, en este apartado
usted puede modificarlo. Esta etiqueta es la que se muestra en la pantalla donde se
muestran todos los Auto Attendant que tiene la cuenta activos.

2. MOperador: En este campo se refiere al o la recepcionista que atendera ese Auto

Attendant. Si presionamos el campo de texto o el boton “Buscar” representado en color
azul con una lupa, nos abrira la siguiente ventana:

Selecccione la extension

8642 % |

Tave Pruebas

Seleccionar

011 =» B&36 n
Nacho Ext _ .

12 = 8647 8

Libre

51 =» 8628 n

ext 51

Seleccionar

63 =» 8632 n

ext 63

Seleccionar

65 =» 8379 n

Gus

Seleccionar
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Una vez dentro de esa ventana nueva, veremos una serie de datos y botones, que seran
descritos a continuacion:

a) BNUmero de Extension: Aqui se encuentra el nimero de extension del agente.

b) FINUmero de Endpoint: Seguido del nimero de extension aparece el nimero de
usuario.

¢)  Nombre: Descripcion de la extension.

d) M Seleccionar: Al hacer clic en el botén, se selecciona la extension para esa tarea.

3. Mend Principal: Esté apartado es muy importante, ya que aqui usted observa el Menu
de Auto Attendant que esté por defecto.

Selecccione el menu

IMenu fuera de Horas

Seleccionar

Menu Principal

Seleccionar

Es importante que esté definido un menu principal, para que el sistema no marque error
si para algun horario no se tiene definido un menu.

4. W Activar Horarios: Esta opcion nos permitira programar el cambio automatico de los
menus basado en horarios, los cuales toman en cuenta la fecha, el dia de la semanay la
hora.

5. MZona Horaria: En esta seccion usted debe seleccionar la zona horaria de su region,
si no lo hace, el sistema trabajara con la zona horaria GMT -6(Central time, México y
América Central).

GMT: Greenwich Mean Time (Hora del Meridiano de Greenwich), aqui en este apartado
le aparecera la zona horaria, previamente seleccionada en Zona Horaria.
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Comunicacién a mi manera

Una vez descrita la informacion de Auto Attendants, continuaremos con la descripcion y
gestion de los botones, a continuacion, se le muestra su ubicacion en la interfaz:

AutoAttendant ®

Nombre s principal

Operador 545 _ Tavo Pruebas

Menu Principal n

O Activar horarios

Menu Principal

Zona Horaria

GMT

[Nota: Comenzaremos en un orden especifico para su correcta gestic’m.]

Endpoints

En este apartado se mostraran todos los usuarios (ID interno de CallMyWay) que se
encuentran en la cuenta; enseguida le mostramos la ubicacion del boton en la interfaz:
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Comunicacién a mi manera

Al momento de presionar el boton “Endpoints” se nos desplegara la siguiente ventana:

Endpoints

I 297 Test Dbnd I

Como puede observar se le muestra un listado de Endpoints (los mostrados en la imagen,
son diseflados meramente para fines de explicacion del manual), a su vez se le muestran
datos y botones, los cuales procederemos a explicarle:

- ENombre: En letras azules se le mostrara el nombre del Endpoint.

- Editar: En este botdn usted puede editar el Endpoint del agente.

Nota: Algunos Endpoints podran editarse y otros no, los que se pueden editar son los
usuarios tipo SIP, y los que no se pueden editar es porque son usuarios Teams o brindan
un servicio ya sea Grupos de Timbrado, Auto Attendants, etc.

Una vez que usted presione el botdn de “Editar” se abrira la siguiente ventana:

Editor de Endpoint

| Usuario §3635049

Correo electrénico

Tiempo de timbrado(s) | 5

No

Llamada en espera

Ocupado Ignorar

No contesta lgnorar
Incondicional lgnorar

No disponible Ignorar

4 *
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@) call my way

Esta nueva ventana que se le abrio tiene como titulo “Editor de Endpoint” y tenemos la
siguiente lista de elementos:

o

Usuario: Es el Endpoint que consta de 7 digitos, esté usuario lo
proporciona CallMyWay, por lo tanto, no tiene posibilidad de ser editado.

BNombre: Aqui usted anotara el nombre completo del colaborador o el
nombre de la posicion en la organizacion; se recomienda que haga facil su
identificacion para evitar confusiones cuando su lista sea muy extensa.

B Correo Electrénico: En este campo agregara el correo electronico del
usuario.

Tiempo de Timbrado: En este campo usted editara el tiempo maximo de
timbrado para la extension o el usuario, el valor por defecto es de 120
segundos, sin embargo, usted puede indicar el tiempo deseado.

Llamada en Espera: Permite activar las llamadas en espera, de manera
que le ingresara una llamada al agente, aunque la extension este ocupada.
Si'la extension o el usuario pertenece a una cola se recomienda desactivar
la llamada en espera para el funcionamiento eficiente de la cola.

M Reenvios: En este apartado veremos como editar los reenvios, para ello
se nos presenta la siguiente matriz o tabla que a continuacion le
explicaremos:

= T

Qcupado Ignorar v

No contesta ‘ lgnorar v‘

Incondicional . .
Reenvio a Casillero

Reenvio a Numero

Reenvio a Grupo

MNo Contestar

Si no contesto, reenvio a casillero

Bloquear
COcupado LEED

Mo disponible

Como vemos en la parte superior tenemos 3 columnas:
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- Reenvio: Esté apartado se refiere al tipo de reenvio que se le puede activar al
agente, en diferentes condiciones, las cuales son: Ocupado, No Contesta,
Incondicional, No Disponible.

- WAccion: Es la accion automatica que se activa cuando se presenta alguno de los
reenvios, las acciones son: Ignorar, Reenvio a Casillero, Reenvio a Numero, Reenvio
a Grupo, No Contestar, Si no contesto reenvio a casillero, Bloquear y Ocupado.

- Valor: Aqui se indica el dato dependiendo de la accion que se elija, puede
ingresar la extension, el nimero telefénico, etc.

[Nota: Presionar boton Salvar para que la configuracion tenga efecto.]

Nota: La interfaz de esa ventana, asi como su contenido y configuracion es exactamente
el mismo que se desplegara en el boton de “Nuevo Endpoint”.

Hasta la parte inferior de la ventana de “Endpoints” se va a mostrar el boton “Nuevo
Endpoint”, como lo muestra la siguiente imagen:

Asistente

Una vez que usted lo presione se le desplegara una ventana exactamente igual que la de
“Editar Endpoint”, como se muestra a continuacion:
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Comunicacién a mi manera

Nuevo endpoint

Nombre
Correo electronice
Tiempo de timbrado(s) 120

Liamada en espera

Reenvio Accion Valor
Ocupado Ignorar e
No contesta Ignorar h
Incondicional Ignorar e
No disponible Ignorar h

Nota: Aligual que en los apartados anteriores, es importante presionar el boton “Salvar”
para que todos sus cambios o configuraciones surtan efecto.

Correo de Voz

En este apartado de Auto Attendant usted va a poder gestionar correos de voz para cada
Endpoint tipo SIP, primero le mostramos la ubicacion del botén en la pantalla:

Una vez que haga clic al boton “Correos de voz” se le desplegara la siguiente ventana
con la lista de todos los correos de voz creados, para un mejor entendimiento de este
manual le desarrollamos un correo de voz cobmo muestra:
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Comunicacién a mi manera

Selecccione el correo de voz

863 n

DEMO F1

] | oo

Coémo puede observar en la ventana tenemos una serie de datos y botones, a
continuacion, le explicaremos cada uno:

1. MEndpoint: En la parte superior tenemos el Endpoint al que esta asociado esté correo

de voz.

2. Nombre: En el siguiente renglén se le muestra el nombre del Endpoint en letras

azules.

3. lEditar: Al hacer clic en este botdn se abrira una ventana que contiene los parametros
a editar del Correo de voz como se muestra en la siguiente imagen.

Edicion de correo de voz

Activar Casillero [ Activar

Equipo Terminal

863
Notificar Por email O

Digite varios correos separados por coma

[ Adjuntar audio en el correo

] Notificar IME

| VM Login PIN/|

Confirme el VM Login PIN

Correo de voz contesta en 120
Recomendado 25seq.

Tipo de Anuncio Generico -

Archivo de bienvenida
personal

ombre ea_rc |vo_ e Ninguno o
Bienvenida

Ninguno v
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Comunicacién a mi manera

Como puede observar en la ventana con titulo “Edicion de correo de voz”, se encuentran
diversos campos, a continuacion, le daremos detalles de cada uno de ellos:

Activar Casillero: Permite activar o desactivar la funcion de casillero.

Equipo Terminal: En este campo podemos observar el Endpoint al que esta
asociado el correo de voz.

BNUmero Marcado: Aqui se observa el Endpoint al que esta asociado el
correo de voz.

B Notificar Por email: Permite activar o desactivar, que se le notifiqué por
correo electronico al momento que le ingresé un correo de voz al buzon.
Tambiéen tiene un campo en el cual puede agregar uno o mas correos
electronicos.

W Adjuntar audio en el correo: Permite activar o desactivar que el audio del
correo de voz se adjunte en el correo de notificacion por email.

B Notificar IME (Indicador de Mensaje en Espera): Permite activar o desactivar
la notificacion por IME, es decir, en su teléfono fisico se encendera un led que
comenzara a parpadear indicando que tiene un correo de voz, para apagar
esta notificacion debera llamar al casillero de voz y escuchar sus mensajes
desde el dispositivo.

MVM Login PIN: Aquf se definira el PIN para poder ingresar a sus correos de
voz, esté PIN se creara bajo las condiciones que le mostramos a continuacion:

« Siel tamafio de su carpeta esta exedido no recibira sus mensajes

« Solo se puede configurar un correo de voz por equipo terminal

« Puede enviar los mensajes a varios correos separandolos por |

« IME: Indicador de Mensaje en espera, solo funciona en algunos equipos.
« Aproximadamente 100 megas = 1 minuto de grabacion.

+ Si su directorio esta lleno no recibira mensajes.

« Equipo terminal se refiere al equipo de voz por Internet.

« Asegurese que la direccion de correo es valida.

« Los mensajes estaran disponibles por un periodo de 60 dias

« EI'VM Login PIN debe ser de 4 digitos

« EI'VM Login PIN no debe tener nimeros consecutivos. Ej. 1234 o0 4321
« EI'VM Login PIN no debe tener nimeros repetidos. Ej. 1111 0 1233

« EIVM Login PIN no debe tener nimeros letras. Ej. 123a 0 a123

oo [ o
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. Confirme el VM Login PIN: Aqui volvera a escribir su VM Login PIN para
confirmar.

. Correo de voz contesta en: Este campo por default tiene definido un tiempo
de 120 segundos, sin embargo, usted lo puede cambiar al tiempo de su
preferencia.

J Tipo de Anuncio: En este campo usted puede seleccionar el tipo de anuncio

de su correo de voz, normalmente es genérico, sin embargo, si usted desea
que se muestre un audio personalizado, puede marcar al correo de voz y
grabarlo, el sistema en automatico lo reconoce y cambia a “Personal”.

Tipo de Anuncio

Generico i

Archivo de bienvenida
personal Numero Generico

Nombre Generico

Personal

Nombre de archivo de
Bienvenida

. Archivo de Bienvenida Personal: En este campo usted puede seleccionar su
audio personal, cargado previamente desde el casillero de voz.

o HENombre de Archivo de Bienvenida: Aqui se le mostrara el nombre de su
Archivo de Bienvenida Personal.

Después de configurado el casillero de voz, se modificaran los reenvios del
usuario habilitando el casillero de voz en las opciones: No contesta, Ocupado
y/o No Disponible, segun su preferencia.

Nota: Es importante hacer clic en el boton “Salvar” al momento de terminar con la
configuracion de “Correo de Voz" para que los parametros editados surtan efecto.
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4. MBoton "Nuevo”: En este botdn se nos desplegara la misma ventana que en el boton
“Editar” solo que en esta ventana no tendra ningun dato, ya que cémo su nombre lo
indica es para crear un nuevo Correo de Voz.

5. = Cerrar: Por ultimo, tenemos el boton “Cerrar” con el que cerraremos la ventana de
“Seleccionar Correo de Voz".

Audios

Esta seccion explica lo referente a Audios mediante esté botdn, usted ingresara a toda la
lista de audios cargados, a continuacion, le mostramos la ubicacion del boton en la

interfaz:

Nota: Para subir un audio de instrucciones usted debe grabarlo y posteriormente enviarlo
al area de soporte de CallMyWay para que nuestro equipo se encargue de subirlo al
sistema.

La siguiente pantalla se muestra al momento de hacer clic en el boton “Audios” o en
algln campo de seleccion de audio de cualquier otra seccion:
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Comunicacién a mi manera

Selecccione el audio

Bienvenida Generica

| Seleccionar | Escuchar

MoH

Agentes Ocupados

Fuera de horas

Cermar

Como puede observar se despliegan algunos audios, desarrolladas meramente para la
explicacion de esta seccion, cada audio tiene una serie de botones que le explicaremos
enseguida:

- Nombre: Aqui tenemos en letras azules el nombre que tendra ese audio. Se
recomienda tener un nombre muy relacionado con la funcion, para evitar
confusiones una vez que tenga una base de datos de audios extensa.

- Seleccionar: Con esté botdn selecciona el audio.

- MEscuchar: Reproduce el audio para revisar como seré escuchado por el usuario
cuando ingrese la llamada, para ello se abre una ventana la cual le mostramos
enseguida:

Grabacion

Il 0:04/01

Cerrar
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Como podemos observar se visualiza una interfaz de reproduccion, donde tenemos lo
siguiente:

e Boton Reproducir / Pausa.

e Cronometro.

e Barra de Reproduccion.

e Boton de volumen.

e Opciones, al presionar esté boton se abrira una lista de las opciones de velocidad
para la reproduccion del audio como se muestra enseguida:

Grabacion Norma y

> 011/ 12z -

Cerrar

e Botdn cerrar.
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Colas

Las colas se refieren a un conjunto de extensiones encargadas de atender alguna opcién
del menu. Esta configuracion permite que sus clientes se mantengan en espera cuando
todas las extensiones del conjunto estén ocupadas o no disponibles, de esta manera tener
una comunicacion mas ordenada dentro de su organizacion. Esta funcionalidad le
permite reproducir audios personalizados a sus clientes, mientras esperan por ser
atendidos.

Una vez entendido en concepto, procedemos a hacer clic en el botén “Colas”, nos abre
la siguiente ventana:

Colas

a
] Ediar |

Mivel 2

Nivel 3 n

En esta ventana tenemos 3 colas creadas para brindarle una mejor explicacion, como
podemos ver hay una serie de datos y botones:

B Nombre: Aqui se presenta el nombre que tiene la Cola. El nombre es asignado por el

cliente cuando se llena el formulario de configuracion. En este caso se muestra “Nivel 17,
pero usted podria nombrar Ventas, Soporte, Quejas, etc.
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Comunicacién a mi manera

M Editar: En esté botdn usted puede Editar la Cola seleccionada, para ello cuando haga
clic se le abrira la siguiente ventana:

Nota: la ventana es la misma que se despliega si usted hace clic en el boton “Nueva Cola”.

Nueva Cola
Nombre
Tipo )| Ariba a abajo v
Timeout secs (8) 3600

Comfort secs (s) 90

Na secs (s) 20

I Na suspend secs (s) I 10

Sc secs (s) 5
Sc suspend secs (s) 0

I Busy suspend secs (s) I 20

Err suspend secs (s) 20
Instrucciones m
Musica en espera m
Confort Prompt m
Accion incondicional m
Accion sin agente m
Accion timeout m
Accién transfer 1 m
Accion transfer 2 m

O Reportar personas en cola
Elementos m
E3E3
-
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Coémo podemos observar se despliega un menu con el titulo “Detalles”, que tiene una
serie de campos de edicion, a continuacion, explicaremos cada uno.

1. ENombre: En este campo podemos editar el nombre de la Cola.

2. MTipo: En este campo podemos escoger el tipo de timbrado, o mas especifico,

definir el orden en el que se asignaran las llamadas a sus agentes en la cola.

a)

Ultimo va dltimo: Esté método de distribucién es equitativo, esté coloca a
todos los agentes en una fila, y les va asignando llamadas, por ejemplo, se la
asigna al primero de la cola, y una vez atendida la llamada, esté primero pasa
a ser el Ultimo y asi sucesivamente para que todos los agentes tengan
llamadas.

Ultimo va a primero: Esté método de distribucion nuevamente es equitativo,
la diferencia radica en que, al ultimo al que le asigné una llamada lo pone de
primero, de igual manera que el método anterior, esté pretende que todos los
agentes tengan llamadas.

Arriba a abajo: Esté método siempre busca al primer agente que usted coloco
(Mas adelante le mostraremos como ordenar agentes), si esté agente termina
su llamada vuelve a colocarse en cola nuevamente, si esta en llamada, se le
asigna al segundo, pero, siempre buscara el orden que usted asigno, por lo
tanto, no es un método equitativo, mas bien, esté método podria usarlo
cuando requiera que los agentes con mas experiencia o conocimientos
atiendan las llamadas, lo que podria dejar con muy poca asignacion de
llamadas a los ultimos de la cola.

Abajo a arriba: Esté método siempre busca al Ultimo agente que usted coloco
(Mas adelante le mostraremos como ordenar agentes) si el Ultimo esta en
llamada, se le asigna al penultimo y asi sucesivamente, podria ser usado esté
método en el caso de que establezca Ultimo a su agente recién ingresado a la
cola y quiera que obtenga experiencia rapidamente, nuevamente esté método
podria dejar con poca asignacion de llamadas a los agentes que estén en los
primeros lugares de la cola.

Aleatorio: En este método no hay un orden, el sistema asigna la llamada al
agente que esté disponible, es decir, si un agente contesta la llamaday termina
rapido, se le puede asignar nuevamente otra llamada de inmediato, o puede
que no se le asignen llamadas en determinado tiempo.
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3. HTimeout secs (s): Es el tiempo maximo que una llamada estara en cola, por
defecto marca 3600 segundos (1 Hora / 60 minutos), pero usted puede modificarla
a los segundos que usted desee que permanezca el cliente en espera.

4. Comfort secs (s): Es la frecuencia con la que se reproduce el audio Comfort
Prompt, cada vez que se cumpla esté tiempo se vuelve a reproducir este audio;
este valor se encuentra por defecto en 90 seqgundos.

5. " Na secs (s): Es el tiempo que le va a timbrar la extension al agente indicandole
que tiene una llamada de servicio, si el agente no contesta, la cola vuelve a tomar
la llamada vy la transfiere a otro agente disponible; este campo esta definido por
defecto en 20 segundos, ya que normalmente son tiempos cortos, de igual
manera usted puede modificarlo al tiempo de su eleccion, el minimo son 5
segundos, lo que representa el tiempo de un timbrado.

6. MNa suspend secs (s): Esté apartado es para suspender al agente que no contestod

la llamada estando disponible. El sistema por defecto tiene definido 10 sequndos,
pero puede madificarlo a su criterio, el minimo son 5 seqgundos.

7. M Busy Suspend secs (s): Cuando la cola detecta que el agente esta ocupado, lo
suspende un tiempo determinado, es decir, le deja de asignar llamadas, por
defecto se encuentra en 20 segundos, pero puede modificar el tiempo a su
consideracion, el minimo son 5 segundos.

8. [Err Suspend secs (s): Si hubo un error en la conexion de la llamada, y puede ser
por muchas razones, ya sea que el agente haya perdido la conexion a internet, ya
sea por averia del hardware o software, temporal o permanentemente, pero por
la razdn que haya sido, el sistema se da cuenta de que no se establecié la conexion
y vuelve a tomar la llamada para ponerla nuevamente en la cola y suspende al
agente el tiempo que se defina en este parametro, el minimo son 5 segundos.

Instrucciones

I Musica en espera I

Confort Prompt
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9.

10.

1.

Instrucciones: Esté apartado se refiere a instrucciones en audio, solo se
reproduce una vez cuando la llamada ingresa a la cola, y normalmente es un
audio de bienvenida o quiza alguna indicacion para tener informacion a la mano
para continuar con el tramite, etc., una vez que termina esté audio la llamada es
asignada al agente que esté disponible.

M Musica en Espera: Esté audio se utiliza en las colas de llamadas. Se reproduce
mientras el cliente se encuentra en espera de ser atendido.

Confort Prompt: Esté audio se va a reproducir cada determinado tiempo, el cual
es definido en el apartado de "Comfort secs (s)". Como se menciona, esté audio
es repetitivo, por gjemplo, se puede grabar un audio que tenga la intencion de
informar al usuario que los agentes se encuentran ocupados, pero que sera
atendido a la brevedad posible, que se agradece el tiempo de espera en la linea.

Una vez que seleccionamos el audio para cada apartado, se nos va a mostrar en la
barra de texto; a su vez tenemos 3 botones, como se muestra en la imagen siguiente:

12

o  Altavoz: Permite escuchar el audio seleccionado.
o MBuscar: Permite ingresar nuevamente al menu de los audios cargados.

o Eliminar: Permite deseleccionar el audio.

Instrucciones Bienvenida Generica

GOMOPIGMPE | geres ceupases = o x|

Musica en espera | . ..

. Accién Incondicional: Estée apartado tiene como funcién que cuando una llamada

ingresa a la cola, la cola inmediatamente ejecute una accion distinta a enviar las
llamadas a un agente, el motivo por el cual puede requerir usar esta opcion, es
por una emergencia, por ejemplo, se presente una interrupcion del servicio de
corriente eléctrica, se presente una falla en la conexion a internet que por algun
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13.

14.

15.

16.

17.

motivo todos los agentes tengan que desconectarse, etc., y usted puede ejecutar
la accion de enviar todas las llamadas a un nimero fijo, a un correo de voz que
indique que por el momento no podra ser atendido, etc.

Accion sin Agente: Cuando no haya ningun agente logueado en la cola para
atender llamadas, sea por algun factor no controlable, como una falla de la
conexion a internet o una interrupcion del servicio de corriente eléctrica, o quiza
se encuentren en una capacitacion, etc., la cola ejecutara la accion definida en
este campo.

Accion Timeout: Esta Accion se ejecuta cuando se termina el “timeout secs (s)"
mostrado anteriormente. Una vez terminado ese tiempo de espera del usuario en
la cola de llamadas, en este apartado indicamos que accion tomar, puede ser,
transferirlo a un correo de voz que indique que no hubo respuesta por parte de
los agentes debido a la carga de trabajo, etc.

Accidn Transfer 1. Estd opcion permite que el usuario tenga la posibilidad de
marcar un digito para salir de la cola y ser redirigido a otro destino como regresar
al menu o transferir la llamada a una extension determinada, cabe sefialar que
esta opcion suele ser indicada en el “Comfort Prompt”.

Accion Transfer 2: Al igual que la opcion anterior, permite que el usuario tenga la
posibilidad de marcar un digito para salir de la cola y ser redirigido a otro destino,
puede ser para finalizar su estancia en la cola, o para dejar un correo de voz, etc.
Esta opcion suele ser indicada en el “Comfort Prompt”.

Nota: La lista de acciones previamente mencionadas, deben estar creadas en la
seccion de Acciones.

Reportar personas en cola: Este “Check” permite indicarle al cliente el nimero de
posicion que tiene en la cola para ser atendido.
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Comunicacién a mi manera

Elementos

En esta parte de Elementos usted como administrador podréa elegir las extensiones que
se encargaran de atender las llamadas de la cola.

Como podemos observar, solo tenemos el boton “Agregar”, al presionarlo, se despliegan
los campos para agregar a un elemento, podemos agregar a tantos elementos como
nuestro sistema requiera, enseguida se le muestra la imagen con algunos elementos

agregados:
Elementos -

Activo  Endpoint Tipo %
U 'si ﬂ EP registrado

Activo  Endpoint Tipo %
Usi B EP registrado v

Activo Endpoint Tipo n
Usi n EF registrado hd

Activo || || Endpoint Tipo

Si 863  Nacho Remote agent v

En la imagen de elementos se pueden observar distintos campos y botones, los cuales
seran explicados a continuacion:

1. W Activo: Este “Check” permite marcar o desmarcar a los elementos, esto para
habilitarlos o deshabilitarlos, ya sea porque quiza no se encuentra disponible, no llego a
laborar, tuvo que desconectarse el agente por algin motivo, etc.
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Comunicacién a mi manera

2. Endpoint: Al hacer clic en la barra, se despliega todo el listado de extensiones de la
organizacion que estén dentro de la plataforma, y podemos elegir a cualquiera de ellos,
una vez seleccionado, en la barra le aparecera el Endpoint de usuario y el nombre. A
continuacion, se le muestra la imagen del listado:

' Endpoints

8633 Test Dbnd

Seleccionar

8632 No usar

Seleccionar

8636 Nacho

Seleccionar

8636 DEMO MR

Seleccionar

8636 DEMO BP

Seleccionar

Como puede observar en la ventana de la lista de colaboradores, tiene como titulo
“Endpoints” el cual hace referencia a la extension de cada uno de ellos; a su vez tenemos
una serie de datos y botones, que le describiré enseguida:

- WDatos: Endpoint y nombre del colaborador.

- W Seleccionar; Presionando esté botdn, seleccionaremos al colaborador.

3. HTipo: En este apartado tenemos que seleccionar el tipo de elemento o agente, y
tenemos dos tipos, que se muestran en la imagen siguiente:

Tipo

‘ Remote agent v|

EP registrado

g Remote agent T
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o EP Registrado: Esté tipo de agente debe utilizarlo si la extension es SIP.
o Remote Agent: Esté tipo de agente debe utilizarlo si la extension es Teams.

Nota: Debe ser cuidadoso al elegir el tipo de agente, ya que, en caso de equivocarse al
agente no le ingresara ninguna llamada.

. Ordenar: Cémo podemos ver en la imagen anterior tenemos dos botones
azules con flechas, una hacia arriba y la otra hacia abajo, estas flechas nos
ayudaran a definir el orden en que se asignaran las llamadas a los agentes.
Esté orden solo aplicara para los tipos de timbrado “Arriba a Abajo” y "Abajo
a Arriba”.

e MEliminar: Por ultimo, tenemos el boton “Eliminar” de color rojo con una X al
centro, presionandolo quitaremos al agente de la lista.

Nota: Nuevamente, al final de la ventana tenemos el botdn “Salvar” el cual debemos
presionar para que toda nuestra configuracion surta efecto.

Grupos

En este botdn ingresamos a la configuracion de los “Grupos de Timbrado” los cuales
permiten distribuir las llamadas entrantes entre los elementos del grupo. En los “Grupos
de Timbrado” si la llamada no es contestada por algun agente, la llamada se terminarg;
en la imagen siguiente le mostramos la ubicacion del boton “Grupos”:
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Una vez que presiona el botdn “Grupos” se abre la siguiente ventana:

Grupos

I Grupo Abogado—Secre I n

o f coro
Como podemos observar se nos muestra una lista de grupos creados para facilitar la

comprension del manual, a su vez tenemos datos y una serie de botones, los cuales se
describen a continuacion:

- ENombre: Aqui podemos ver el nombre del Grupo en letras azules.
- Editar: En este boton podemos Editar el Grupo creado, al presionarlo se nos abre
la siguiente ventana:

Editor de grupo

Detalles
Grupo Abogado

Timbrado [ 1impra en todos v

Timbrar de ultimo a 0

() Ignorar Ocupado

Activo || Nombre Nimero Expira (s) s Iv =
Si Abogado 864 80
Activo Nombre Numero Expira (s) n n n

si Asistente 864 80

Como puede observar se abren dos recuadros, el superior tiene como titulo “Detalles” en
el encontramos:
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(@]

o

©)

BNombre: Aqui podemos editar el nombre de nuestro “Grupo de Timbrado”

Timbrado: Aqui usted puede elegir el orden en el que seran asignadas las
llamadas a los agentes, cobmo podemos observar en la imagen siguiente, son
exactamente los mismos que tenemos en el “Tipo de Colas” por lo tanto usted
asignara el mismo criterio.

El Unico tipo de Timbrado adicional que tenemos es “Timbra en Todos”, es
decir, cuando ingresé la llamada esta timbrara en todos los agentes y sera
atendido por el agente que contesté primero.

Nombre | qino Abogado-

Timbrade | 1impra en todos v

Timbrar de ultimo a Arriba a Abajo
Abajo a Arriba
Ultimo va primero
Ultimo va ultimo
Aleatorio

Timbra en todos |

Ignorar Ocupados: Esta opcion activa o desactiva que el grupo ignore a los
agentes que se encuentran en una llamada, al momento de seleccionar a cual
agente envia la llamada.

Ahora veremos las caracteristicas del cuadro inferior “Elementos”, en él encontramos:

o

Activo: Permite activar o desactivar al agente para que deje de recibir
llamadas del grupo de timbrado, esta decision puede ser tomada quiza porque
el supervisor notd que el agente fue al sanitario, o esta en hora de almuerzo y
olvido desconectarse, etc.

Nombre: En este campo anotara el nombre de su agente, cbmo notara al
momento de hacer clic aqui, no se desplegara la ventana con todas las
extensiones que estan dadas de alta en su organizacion, aqui ingresara el
nombre de forma manual.

BNUmero: En este campo usted ingresara de forma manual el numero
telefénico de su agente, el nimero de extension o el endpoint.
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o MExpira: En este campo anotara el tiempo que usted desee que le timbre la
llamada al agente, esté tiempo es en sequndos.

o MOrdenar: De igual forma que en “Colas”, aqui en grupos tiene los botones
de flecha hacia arriba y flecha hacia abajo con los cuales usted ordenara a sus
agentes, orden que tendra sentido si elige las opciones “Arriba a Abajo” y
"Abajo a Arriba”.

o MEliminar: Con este boton usted puede eliminar al agente de su "Grupo de

timbrado”.

Nota: Al final de la ventana encontrara el botén “Salvar” es importante que, al finalizar la
configuracion, presione esté botdn para que surtan efecto los cambios.

Acciones

En esté botdn de la ventana principal tendremos las acciones a ejecutar en los Auto
Attendants, para ello le mostramos la ubicacion en pantalla:

=

Una vez en pantalla, al hacer clic en el boton “Acciones” se le despliega la siguiente
ventana:
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Acciones

FIN ] % |

Nivel 1 n

Transferir a cola : Nivel 1

Como podemos observar se muestra la lista de acciones, la cual fue disefiada para
fines ilustrativos de este manual, enseguida le explicaremos los datos mostrados:

1.MNombre: Muestra el nombre asignado.
2. M Accion: El segundo rengléon muestra la “Accion” seleccionada.

3.1 Editar: Al presionar el botén “Editar” podra editar la accion, para ello al hacer clic se
le abrira la siguiente ventana:

Editor de la accion

.

Tipo de audio 0 - Menus -

Accion} | 5 _Terminar v

Como puede observar en la ventana con titulo “Editor de la accion”, se encuentran una
serie de campos que a continuacion le explicaremos:
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o BENombre: Aqui usted asignara un nombre a la "Accion”.

. Audio: Aqui usted seleccionara un audio que se activara cuando se transfiera
la llamada, para ello hara clic en el campo gris o en el botdn buscar,
representado por una lupa y se abrira la ventana siguiente:

Selecccione el audio

Bienvenida Generica

Cooeccona  Escer Lt

MoH

[ocecimar | Esucr |t

Agentes Ocupados

e e | ]

Fuera de horas

[soocsorr escucnor ]

| Cemar

La ventana desplegada es la lista general de "Audios” desarrollados en dicha seccion.

- HMTipo de Audio: En este campo, al hacer clic se le desplegard un menu, por lo
general siempre se mantiene seleccionado “0 — Menus”". A continuacion, se le
muestra la imagen en pantalla:

Editor de la accioén

Nombre FIN

Tipo de audio I 0 - Menus VI

Accion
1 - Announcements
2 - Ext Names

3 - Custom Prompts
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Menu

.~ Menu fuera de Horas

"~ Menu Principal

En esta parte de la interfaz, ubicada en la pagina inicial de “"Auto Attendant Manager”
veremos la parte de “MenUs”, para ello dara clic en el boton de “Menu Principal” y se le
desplegaréa una serie de datos y botones de configuracion, como vemos a continuacion:

Configuracién de Mend
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«~ Menu Principal x

I Nombrel Menu Principal
I Audio Eienvenid:ll

Audio Mend

I Accion transferir a extensiénl

Accion incondicional

Bienvenida Generica

Accion sin coincidencia Operadora

Accion sin entrada Operadora

Permitir saltar bienvenida

Permitir saltar mena

Permitir transferir a extensiones

Como puede observar se despliega una serie de campos para configurar los cuales le
explicaremos enseguida:

- ENombre: Aquf usted asignara un nombre a ese Mend.

- MAudio Bienvenida: Aqui seleccionara un audio de bienvenida, en este apartado
algunas organizaciones cargan un audio de politicas internas o promociones,
puede ser un audio informando al usuario que la llamada sera grabada para fines
de calidad, por citar algunos ejemplos.

Nota: En ambos apartados tanto “Audio de Bienvenida” y “Audio Menu” enseguida
tienen un botdn verde con un altavoz, al presionarlo usted podra escuchar el audio
seleccionado.

Audio Menu: Esté audio es el que da opciones al usuario, por ejemplo: marque
1 para Recursos humanos, marque 3 para atencion a clientes, marque 6 para
soporte técnico, etc.
- MAccion transferir a extension: Con esta accion usted puede elegir un destino
especifico al cual se va a dirigir la llamada cuando se digite cualquier extension,
por ejemplo: pudo haber creado la “Cola de Emergencias” y cuando una llamada
ingrese a cierta hora de la noche, el sistema directamente lo envie a esa cola
cuando el usuario digite una extension.

- Accion Incondicional: Si se define esta accion, el sistema directamente ejecutara
dicha accion sin importar cualquier opcidn o extension que se marque.
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- Accidn sin coincidencia: Esta accion lo que busca es ayudar al cliente cuando
margue una opcion no existente. Mediante esta accion podra regresar al cliente al
Menu Principal o dirigirlo directamente a una extension, usted como administrador
decidira que se ejecutara con esta accion.

- Accidn sin entrada: Esta accion se ejecuta cuando el cliente no digita ninguna
extension u opcion del mend, entonces el sistema en lugar de repetirle
nuevamente el menu, puede transferirlo directamente con una operadora o la
accion que determine sea mas adecuada.

- Permitir saltar bienvenida: Permite activar o desactivar la opcion para saltar la

bienvenida, esto se ocupa cuando por ejemplo el usuario ya sabe exactamente el
numero del menu que va a marcar una vez que su llamada ya esta dentro del
sistema.

- MPermitir saltar menud: Permite activar o desactivar la opcion para poder saltarse

el mend, al igual que en la opcion anterior, si el usuario sabe el nimero de opcion
o extension a digitar lo ingresara y su llamada se transferira de manera inmediata,
sin necesidad de que deba escuchar todo el audio.

- MPermitir transferir a extensiones: Permite activar o desactivar marcacion a
numeros de extension.
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Comunicacién a mi manera

Acciones

En esta Ultima parte de la configuracion vamos a elegir las “Acciones” a ejecutar,
primeramente, le mostramos la interfaz a continuacion:

Acciones

0| Operadora 1| Nivel 1 2| Nivel 2

3| Nivel 3 4| Supervisor
6 7

9

B
o

Como puede observar en la imagen usted tiene posibilidad de cargar 12 acciones, que
van del 0 al 9, es decir, el teclado numérico, el signo de asterisco (*) y el signo de numeral
(#). En la imagen hay algunas acciones agregadas para fines explicativos, por ejemplo, si
el usuario digita O sera transferido con una operadora, si el usuario digita el nimero 4
sera transferido con un supervisor, etc., para agregar una "Accion” solo tiene que
presionar el campo gris o el botdon “Buscar” representado en azul con una lupa y se le
desplegara la ventana siguiente:

Acciones

FIN (.

Terminar

Nivel 1 n

Transferir a cola : Nivel 1

Nivel 2 n

Transferir a cola : Nivel 2

Seleccionar
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Como observara en la imagen se le muestra la lista de “Acciones” que habia creado en
los capitulos anteriores, procedera a presionar el boton “Seleccionar” y esa "Accion” se
posicionara en el digito de su eleccion.

Por ultimo, como revisamos en todo el manual, debe presionar el boton azul “Salvar”
para guardar toda su configuracion y que esta surta efecto en su conmutador.
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Conclusion

Como se le habia mencionado con anterioridad, en esta parte de la configuracion final,
es donde usted ya puede programar todo su servicio de conmutador virtual, empez6
aprendiendo a configurar “Colas”, “Grupos”, “"Endpoints” y “Correos de voz”, todo estaba
siendo guardado en la plataforma para que cuando llegara el momento de programar

su "Menu” usted tuviera a su disposicion todas las acciones.

Para concluir agradecemos el tiempo tomado para la lectura de este manual, el cual fue
disefado por todo un equipo interdisciplinario que trabajo para que dicho documento
lo llevara cuidadosamente a la realizacion de sus actividades, de antemano le
agradeceremos sus comentarios o sugerencias acerca del manual y de esta manera
CallMyWay pueda seguir mejorando como una filosoffa dentro de nuestra organizacion.
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