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Soporte al cliente

CallMyWay cuenta con un Centro de Servicio y Soporte al Cliente de primer nivel, para asegurar la
méaxima satisfaccion de nuestros clientes.

Ante cualquier consulta o incidente, sirvase contactarnos a través de nuestros diferentes canales de
comunicacion y atencion, los cuales estan a su disposicion.

Sera un gusto atenderle.

Contacto

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

Asistencia en linea

Click2Call

www.callmyway.com

"‘&‘%"+52 5541708422
=

+1305 644 5535
= 506 4000-4000 y +506 800 800 0202
L+56 227609072

' '+51 16409850

-’+5o7 8366060

. 57 15139663
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Introduccion

El presente manual mostrara de forma detallada, las funcionalidades que el servicio de IsMyBigData
ofrece para telefonia, con el fin de visualizar los reportes disponibles para cada organizacion y
contratados a CallMyWay.

De esta forma, podra contar con una herramienta Optima, que le permitira mejorar la productividad

de su empresaria, ya que contara con la herramienta idonea para tomar decisiones agiles, adecuadas
y oportunas.

Objetivos Especificos:

Brindar de forma simple y en tiempo real, métricas telefonicas tanto de llamadas entrantes como
salientes.

Visualizar una amplia gama de reportes llamativos, claros y utiles sobre los DashBoards de PowerBI.

Contar con una herramienta de gran utilidad para la toma de decisiones gerenciales.
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Comunicacién a mi manera

Ingreso al sistema

Para ingresar al sistema de CallMyWay, debera dirigirse a la direccion www.callmyway.com; y con sus
respectivas credenciales ingresar.

Acorde con los privilegios asignados tendra acceso a diferentes opciones, menus y reportes.

% ventas@callmyway.com Contrasefia

I M g BENEFICIOS DESCRIPCION INTERFAZ REQUERIMIENTOS DOCUMENTOS CONTACTENOS
Y Eontact:
¥, Asistencia en Linea | & Click to call

Una vez ingresado, se abrira la siguiente ventana y entre las opciones que se desplegaran, debera
seleccionar “IsMyBigData”.

Iniio = Cuenta = Saldo  Sopote  Seguridad AA  Cmn  CallAnalytics  IsMyBigData  Salir e

Nueva Extensién
Endpoint

Al seleccionar la opcion IsMyBigData, se desplegaran un menu con la opcion “Endpoint”.
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Comunicacién a mi manera

Esta opcion detalla una lista de reportes a los que tendra acceso, de acuerdo con los servicios
contratados y solicitados; y segun los permisos otorgados a cada usuario.

CallMyWay ofrece dos tipos de reportes para el servicio de IsMyBigdata:

Generales:  Son reportes que forman parte de nuestra plataforma y para activarlos simplemente
debera contratar el servicio.

Por demanda. Debido a que son reportes especificos para cada cliente, tendran un cargo mensual y

un cargo de configuracion determinado, basado en los requerimientos y necesidades de cada
organizacion.

A continuacion, se presentara una imagen con fines ilustrativos:

(@) call my way SU IMAGEN AQUI

Comunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporie Seguridad AA Crm Call Analytics IsMyBigData Salir —

IshyBigData - Ventas (Produccion)
IshyBigData - Cdrs CallMyWay (Produccion)
CQD Microsoft

IsMyBigData - NBA Temporada 2022-23

IsiyBigData - IsMyContact (Demo)

Al seleccionar el Reporte de interés, debe hacer click en la opcion “Ver”, enmarcada en color naranja
y se desplegara el siguiente menu:
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 af IsMy sy
' ) BigData I Inicio

Resumen General ‘ Liamadas por nimero Usmadas internas Tiempos de timbrado Entrantes por estado

Entrantes por cola y usuario ‘ Entrantes Tabla Colas Resumen Salientes Destinos Marcados

Los datos que se muestran a continuaciéon son con fines ilustrativos, ya que cada organizacion
solicitara los mismos, de acuerdo con las necesidades y requerimientos del servicio de interés.

Cada servicio tiene métricas diferentes, por lo que la siguiente explicacion se hara basada en el reporte
para el servicio de Telefonia (CDRs: Call Detail Records; en espafiol Registro Detallado de Llamadas).

Resumen General

Muestra graficos relacionados al total y a los porcentajes de llamadas entrantes, salientes e internas,
con su respectivo resultado (contestada, ocupada, cancelada, declinada, no contestada entre otras.

Adicionalmente, muestra la duracion y el costo total de las llamadas.

Estos graficos al ser dinamicos brindaran informacion mas detallada al posicionarse en cada uno de
ellos.
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Comunicacién a mi manera

IsMyBigData - Cdrs CallMyWay (Produccién)
< Fecha D7
Resumen de llamadas s o
- IsMy
General ’ ¥,/ BigData
Porcentaje de tipo de llamadas por terminacién Lismadas Entrantes Liamadas nternas Uamadas Salientes
@ % Contestadas @ % Ocupacas % Canceladss @% Declinacks @ % No contestadas @% Otro 1871 3271 1754
Enjraies Usmmadas Totates Duracion HHMMSS Costo Total
— s23% 6896 18:0:1 18
14 %
oanx
Total de llamadas por tipo
123%
r 02r% Tipo de llamada ® ktermas @ Entrantes ®Safientes
Internas
a61%
547%
v asaE%
| 0.06%
193 %
550%
Salientes
876%
114%
§ 1A%
051%
1,20 %
BAK

Resumen por nimero

Muestra graficos relacionados especificamente a un numero telefonico, endpoint o una extension. Es
decir, detalla la cantidad de llamadas entrantes, internas o salientes relacionadas a ese nimero.

6' Fecha 9
Resumen de llamadas | T | e ; = IsMy
| _ 'J

2 01117202 - 3011/200

General BigData

Cantidad de llamadas por tipo Liamadas exitosas

37%

Sl Tipo .
40004000 ! 49 449 26 524 ®intemas 4
Total o3k tes - Y % g
49 449 26 524 @ Salientes 1.65% 28, 49% Cantidad de llamadas
@Entrantes |

524 )

Numero Entrantes Internas Salientes Total

4
Cantidad de llamadas por nimero
Tipo de Bamada @Entrantes @intemas @ Salientes o
— 449
Ik
N 1
£
H B
g
ED
=
20 800
4'/

Ly
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Comunicacién a mi manera

| lamadas internas

Muestra graficos relacionados a las llamadas internas, lo cual permite visualizar el resultado de dichas
llamadas. Es decir, aquellas que fueron, contestadas, canceladas, ocupadas, declinadas y no
contestadas entre otras.

& A ->
Resumen de llamadas e
esur o | - &9, 1smy
Internas 1 oves - 3ani/0m v BigData
Contestad (<] Ocupadas Canceladas Declinadas No contestadas Otro
‘ m 675% 4222 % 0,00 % - 218% m 7519

Liamadas internas por usuario por terminacion

@ BUSY_HERE
03/11/202313:15:38 4000 OK S— = PR T |
03/11/2023 13:25:37 000 CANCELLED —_ == R | B
03/11/2023 13:25:37 000 CANCELLED == o ik i
03/11/2023 13:28:37 000 NOT_FOUND e . Ll
03/11/2023 13:20:04 000 CANCELLED == === = &
03/11/2023 13:29:04 56800 OK = == -
03/11/2023 13:29:04 56800 OK = —
63/1 ’/203 ’3:33:23 Qm CAME.LED = = Liamadas mnternas por lEfmlﬂﬁ:ldn
03/11/2023 13:33:23 000 CANCELLED = L 3
03/11/2023 13:33:23 000 NOT_FOUND = = :
03/11/2023 13:48:25 000 CANCELLED == == ° ® e 4 i i
03/11/202313:4825 75,00 OK = e 2
03/11/2023 13:48:26 7500 OK ——= S ’ q
03/11/2023 14:01:22 000 CANCELLED _— = 5

03/11/2023 4:01:22 000 NOT_FOUND == ===

Tiempos de Timbrado (Llamadas entrantes)

Muestra el tiempo de timbrado promedio de las llamadas entrantes por agente, de acuerdo con el
periodo seleccionado.

En la parte superior central del grafico apareceran las opciones que permiten filtrar los datos de
acuerdo a cada requerimiento, estos pueden ser por” Fecha” y por “Colas”, entendiéndose por cola,
las llamadas desviadas a las diferentes areas designadas para contestar llamadas.
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Comunicacién a mi manera

Cada grafico tendra informaciéon mas detallada del tiempo de contestacion de las llamadas por

agente.
Al posicionarse en las barras de un determinado agente, estas funcionan como filtros dinamicos, que

permiten visualizar tiempos minimos, maximos y promedios de contestacion.

Ademas, con base a esta informacion, se obtiene un grafico adicional, donde se detalla la calificacion
obtenida basada en el tiempo de timbrado y de acuerdo con los parametros predefinidos por cada
organizacion.

e Fecha Cola (j 9
Llamadas Entrantes T
. . A 91/11/2003 - 301V /203 ' ISMg
Tiempos de timbrado ¥, BigData
Minimo Promedio
000 113
Timbrado promedio y % nivel de eficiencia de contestacion por agente Calificacion de tiempo de timbrado por agente

= 25 1 1 1 1 1

r A R A A S 90,25 %

fr

/ 81,25%

12,5 80 ! 75.007%
J pu >

\ | |
a 4
“T . ||“
& 1l T T T

Entrantes por estado

Muestra a nivel general las llamadas entrantes y su estado. Es decir: llamadas contestadas, no
contestadas, canceladas, ocupadas, declinadas; por agente y por nimero telefonico.

Igual que en el grafico anterior, se cuenta con filtros que permiten visualizar datos por fechas.

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 10



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

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

Adicionalmente, se cuenta con otro grafico que detallard porcentajes totales de cada uno de los
estados de las llamadas entrantes, para el rango establecido en los filtros.

Fecha Cantidad de llamadas entrantes (') -9
f#lLlamadas Entrantes o v || : 846
- & e (A OV11/2023 - 3011/2023 ' lSMg

IDistribucion por estado ¥,/ BigData
Estado de llamadas entrantes 5 Cantidad de llamadas entrantes por estado
Estado ®Cancelada @Contestada NGO encontmd 1

i . ontestada

- I o Cancela

T

- I s

| —s]

4

4 )

- Entrantes por numero

- Estado @Cancelada @Contestada @No encontrado @ Ocupado

[ |

[ | s

S=—=———
- iy —]
n s
=

L ==

B ==

ju]

Entrantes por cola y usuario

Muestra la cantidad de llamadas entrantes por cola. Es decir, detalla las llamadas por cada area
asignada para contestarlas y en otro grafico detalla por agente que contesta las llamadas.

Nuevamente, se cuenta con la opcion de filtrar estos graficos por fecha.

Al posicionarse dentro del grafico sobre alguna cola en especifico, detalla los agentes establecidos en
esa cola.
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Comunicacién a mi manera

e Fecha Cantidad de llamadas entrantes <j ‘9
[ lamadas Entrantes e b
o ° I3 0V /2023 - 30112003 847 ' IsMg
#Cantidad por cola y usuario 'J BigData
Cantidad de entrantes por cola Entrantes por usuario
. 763
14 N
. -
N0 - 7
| =
—
|
B
10 l
I
i:
i
I:
[ ]
: |
|
g . . . pe I
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Entrantes Tabla

Muestra mediante una tabla, todos los registros para cada una de las llamadas entrantes, detallado
de la siguiente manera:

Fecha: Fecha y hora de ingreso de la llamada.
Origen: Indica el nimero telefénico de quién realizo la llamada.
Destino: Indica el nimero telefénico de quién recibié la llamada.
Nombre: Indica el nombre del conmutador o del agente que recibio la llamada.
Cola: Indica la seleccion realizada por el usuario, es decir la cola a la cual se redirigio la llamada.
Endpoint: Indica el nimero de usuario que recibio la llamada.
Duracion: Duracion expresada en horas, minutos y segundos de la llamada.
Estado: Indica el estado de cada llamada, si esta fue contestada, cancelada, declinada, no contestada,
ocupada o no encontrada.
Localidad: Indica el lugar o ubicacion donde se encuentra configurado el agente.
Jerarquia: Indica el puesto desempefiado por el agente.
Nombre 2: Indica hacia donde fue transferida la llamada.
Duracion2: Indica en horas, minutos y seqgundos, la duracion de la llamada transferida.
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Comunicacién a mi manera

Igualmente, como en los casos anteriores, en esta tabla permite filtrar la informaciéon por fecha.

e Fefha LR Cantdad de {tamadas entrantes (j 9
Resumen de llamadas .o o 51 &V, 1smy
Tabla Entrantes X ¥, BigData

Fecha Origen  Destino Nombre 1 Cola Endpoint Duracién_1 Estado Localidad Jerarquia Nombre 2 Duracién_2

AA_Conmutagor_Prcoal 0025

,_Conmutacer_Pracios 0035

A_Conmutacor_Prmopsl 0034

Colas

Muestra una tabla con el registro de cada llamada ingresada mediante una cola determinada.
Se visualiza la siguiente informacion:

Fecha: Fecha de ingreso de la llamada.

Contestada: Indicard mediante la letra Y, si la llamada fue contestada o la letra N, si la llamada no fue
contestada.

Numero destino: Indica el nimero telefénico por el que ingreso la llamada.

Cola: Indica la cola seleccionada por el usuario.

Duracion espera: Indica la duracion en horas, minutos y segundos de espera para ser atendida la
llamada.

Duracion total: Es la sumatoria de la llamada en la cola de espera, mas la duracion del agente
atendiendo esa llamada.

Adicionalmente, al lado derecho de la tabla apareceran dos graficos detallando:
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Comunicacién a mi manera

El porcentaje de las llamadas contestadas y no contestadas.
Promedio de tiempo en espera por cola.

Tanto la tabla como los graficos modifican la informacion, de acuerdo con el filtro realizado por fecha

y por cola.
Fechn o >
Resumen de llamadas . . , ... s P
COIas 3 0171172023 - 21/11/2023 _A'a 'S.Mg
| V¢ ' BigData
ntest Llamadas contestadas % Liamadas no contestadas %
N = Recepcion 0:0:0
¥ - Recepcion 019 :11:37
N SAC 000 0128
Y — Soporte 0:0:18 0:5:36
y -— Soporte 0:0:14 0:18:21 88 24 O/O . ] ]76 O/O
Y = Recepcion 0:0:16 0:3:3
Y = Soporte 00:18 0815
¥ . Recepcion 021 0E18 Promedio de tiempo en espera por cola
Y = Recepcion 00:14 0317
L acpsen e = « I
Y = Recepcion 0:0:21 0:542
v e T e « [,
Y s oi1 0632 ruceas <. [ - :
== Soporte 009 533 < I
¥ — Soporte G015 0827 cperte scvt ||| N
el Recepcion 0:0:18 0:4:30 Cola. Prueba _ 003
S— N} £ e ann SN X 1 S—— i )
1:47:19 0:50:33 1 1

Resumen llamadas salientes

Muestra un grafico contabilizando el nimero o los nimeros telefonicos con mayor trafico de llamadas
salientes, con su respectivo estado, es decir: contestado, no contestado, no encontrado, sin
autorizacion, entre otros.

Adicionalmente, muestra un indicador detallando la cantidad de llamadas salientes totales y la tasa
de éxito de esta, este dato representa el total de llamadas que fueron contestadas.

También se contara nuevamente con la opcion de filtrar estos datos por fecha.
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e Fecha Tasa de exito (j 9
Resumen de llamadas | [0 | 68,92 % M, 1sMmy
salientes 23 0112033 - 30203 f J BigData

Cantidad de llamadas

1763

Llamadas salientes por nimero y terminacion

Terminacion
- m i
PIN o

TE

EPTABLE_HERE = ]

oNOT
NOT FOUNI

NOT_FOUNC l :
Ok

O PIN_DISABLED

O UNAUTHORISED

Destinos marcados

Representa a traves de un mapa, las localidades nacionales o internacionales a las cuales se realizaron
llamadas.

< ok 22

Llamadas salientes toe e p_J
IsM
lDestinos marcados e L 'J Biggata

Destinos Marcados

ASIA it e, )
E
NORTE =,
E ‘ e : Ockoo i

(&5 = a = Proseis @\ (.\

Q@ @ AFRICA

AMERICA
DEL(
i OCEANTA sun()
{)
| TN ©2023 T © 2023 Micmoect Comormion. R JorlTein X

Es posible filtrar esta informacion tanto por fecha, destino y cantidad de llamadas hacia ese destino.

L.
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Recomendaciones Finales

Para concluir, agradecemos el tiempo tomado en la lectura de este manual, el cual fue disefiado por
un equipo interdisciplinario que trabajo cuidadosamente, para que el mismo sea una guia en la
implementacion de sus actividades.

Este manual contara con revisiones periddicas, las que estaran a disposicion de nuestros clientes y se
publican en nuestra pagina oficial www.callmyway.com.

De antemano agradeceremos sus comentarios o sugerencias acerca del manual, lo que nos permitira
que continuemos mejorando, siendo esta una filosoffa dentro de nuestra organizacion.
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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO SECCION MODIFICADA
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