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Soporte al cliente

En CallMyWay sabemos que nuestros clientes son nuestra razon de existir, por lo tanto, contamos
con un servicio de soporte de primer nivel para 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
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Introduccion

El presente manual mostrara de forma detallada la utilizacion de todas las funcionalidades
que le ofrece nuestro servicio Grabacion de Llamadas, el cual podra gestionar a través de

una interfaz amigable, quedando sus audios resguardados en nuestros servidores.

Objetivos Especificos

Decidir el momento oportuno para realizar las grabaciones de llamadas
Determinar las extensiones en las que desea configurar el servicio de grabacion.
Escuchar en linea y descargar las grabaciones en tiempo real.

Mejorar la gestion empresarial a través del analisis oportuno de las grabaciones.

Almacenar las descargas de las reproducciones en un entorno seguro.

Soporte al Cliente

En CallMyWay nos debemos al cliente, por lo tanto, usted cuenta con un servicio de
soporte de primer nivel y tendra atencion personalizada ante cualquier consulta y/o
eventualidad.

En caso de dudas acerca del sistema estamos a su servicio, para ello ponemos a su
disposicion nuestros diferentes canales de comunicacion.
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Ingreso al sistema

Para ingresar al sistema de Grabacion de Llamada, debera dirigirse a la direccion

www.callmyway.com, con sus respectivas credenciales, acorde con los privilegios
asignados.

(@) call my way e )

Inicio

Acerca de Nosolros Tarifas

Documentos Calidad =~ wem

() S2asasy

Grabe, Escuche, Evalue
Control de Calidad Virtual

Se visualizara la pantalla de inicio de Administrador con la informacion de acceso a su
cuenta, como se muestra a continuacion:
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Comunicacién a mi manera

Seguridad AR Crm

Nombre

Apellidos

Empresa

Facturar a nombre
Correo 1

Correo 2

Correo 3

Correo 4

Corree Facturacion
Teléfono

Direccion

Ciudad

Pais

Hora GMT

Codigo Postal

Cantidad Maxima de llamadas

Mensajeria

Informacién de Usuario

MiAuditorio ~ Call Analytics =~ ERP

CallMyWay
CallMyWay
CallMy'\Way NY

Empresa

40004000

Frente al Colegio de Abogados y Abogadas de
Costa Rica, Bamio Los Abogados, Zapote..

San Jose
Costa Rica
&

llimitado

Si desea cambiar su informacion personal por favor haganoslo saber
Comuniguenoslo por correo electronico a soporte@callmyway.com desde un correo autorizadoe en la cuenta

Al seleccionar la opcion Call Analytics; ubicado en la barra superior, podra visualizar el
siguiente menu:

Inicio Cuenta Saldo Soporte Crm : Salir —_—

Configuracion
Historial

Términos
Calificadores
Bitdcora de cambios
Bitacora de accesos

Umbrales
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En este menu se desplegara una serie de opciones, de las cuales se explicaran las
correspondientes al Servicio Grabacion de Llamadas:

. Configuracion
. Historial
. Términos

Términos

Se visualizan los Términos y Condiciones del contrato del servicio Grabacion de Llamadas.

Es importante que usted lea el contrato y una vez aceptados los terminos, quedara
grabada la siguiente leyenda, con la fecha y hora de la aprobacion.

Permanencia de las grabaciones en el servidor:
Segun el plan adquirido

Aceptados
24-03-2017 15:16:55
callmyway4000

Nota: Los Terminos y Condiciones se establecen acorde con las leyes del pais donde sera
realizado el servicio de Grabacion de Llamadas.
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Comunicacién a mi manera

Configuracion

Al seleccionar esta opcion se visualizara la siguiente informacion:

| (@) call my way SU IMAGEN AQUI

Comunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporte Crm Call Analytics Salir —

Configuracion de Call Analytics

Grabar Transcribir Transcribir Analizar transcripciones Analizar transcripciones
Salientes entrantes Salientes entrantes salientes

- Endpoint: Usuarios que se encuentran dentro de su sistema CallMyWay.

- Nombre: Nombre asignado a los usuarios dentro de su sistema CallMyWay

- Grabar Entrantes: Al seleccionar esta opcion, permite activar la grabacion de las
llamadas entrantes para cada usuario

- Grabar Salientes: Al seleccionar esta opcidon, permite activar la grabacion de
llamadas salientes para cada usuario

CallMyWay ofrece en adicion, al servicio de Grabacion de Llamadas el Servicio Call
Analytics, que le permitira identificar el momento especifico en el que se detecta una
0 mas anomalfas en la conversacion telefénica grabada a partir de su transcripcion.
Con este servicio se podra:

- Transcribir Entrantes: Activar la transcripcion textual de las llamadas entrantes.

- Transcribir Salientes: Activar la transcripcion textual de las llamadas salientes.

- Analizar transcripciones entrantes: Analizar las transcripciones de las llamadas
entrantes
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Comunicacién a mi manera

- Analizar transcripciones salientes: Analizar las transcripciones de las llamadas
salientes.

En la parte inferior de la pagina se visualizaran los comandos Todos o Ninguno, los cuales
brindan la opcion de seleccionar a los usuarios que se desea realizar esta configuracion.

Teams [ ] [m

_ Todos Ninguno Todos Ninguno Todos MNinguno Todos Ninguno Todes Ninguno 'bthingnm

Es importante recalcar que, para transcribir y analizar las llamadas, se debera seleccionar
la opcion Grabar, ya que esta tiene total dependencia con la transcripcion y el analisis.

Para que su configuracion sea efectiva, finalice con la opcién Salvar.

Historial

Esta opcion permitira visualizar las llamadas grabadas que cumplen con los criterios de
busqueda establecidos.

Para tal efecto debera completar los filtros que aparecen a continuacion, segun sus
preferencias de busqueda.
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Comunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporte (=] Call Analytics Salw | W=

Historial de Grabaciones

tnicio § 2023.06-25 00-00
Fin | 20230628 2359
Nimero
Favorito | []
Calificacion v
Calificacién minima
Calificacion maxima
Endpoint m
Dwracion Minima [minutos)
Transcripcién con texto
Interferencia ()
Alta Vel. (s)
Alta energia (s)

Con Anomalia | C 5i O No ® Todas

Cantidad por Pagina 20

==

Criterios de busqueda

o Inicio: Define la fecha a partir de la cual se desea realizar la busqueda de

las grabaciones.

Fin: Fecha que marca el fin del rango de la busqueda.

Numero: Filtra las grabaciones ingresando el numero telefonico. El sistema
mostrara las llamadas que se hayan activado en la seccion de
configuracion.

o Favorito: Muestra las grabaciones de los usuarios que se hayan
seleccionado como “Favorito”.

o Calificacion: Busca las grabaciones a las cuales se les ha asignado
arbitrariamente una calificaciéon de 1a 10 o que no tienen calificacion.
Duracion Minima (minutos): Filtra por el tiempo minimo de las grabaciones
Palabras o frases: Filtrar las grabaciones ingresando alguna palabra o frase.
El sistema buscara en las transcripciones y a través de ellas, mostrara las
grabaciones donde se mencionen dichas palabras o frases ingresadas.

Una vez ingresada la informacion, dar la opciéon “Buscar” y se mostraran los resultados
en la parte inferior.

Los demas filtros de busqueda son propios del servicio Call Analytics.
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Comunicacién a mi manera

La siguiente captura de pantalla muestra la informacion que se despliega al correr los
criterios de busqueda.

El resultado se mostrara en dos secciones debido al tamario de la tabla.

Tipe  Fuente Endpoint Terminada Origen Destino Participantes Duration Tamafic Costo

por

Grabacion  cmw — 23-05-2023 15:22:35 Crrigen = = 11s 89.T4KE 0.00

Grabacion  cmw e 23-05-2023 152217 Crigen —— === 0s 0.06KE 0.00
———

Grabacion  cmw ———= 23-05-2023 15:21:32 Crrigen = —— 125 101.31KE  0.00

- Tipo: Indicara si es Grabacion o Transcripcion

- Fuente: Mostrara las iniciales de la empresa proveedora del servicio cmw
(CallMyWay)

- Endpoint: Mostrara el Endpoint, la extension y el nombre del usuario que hizo la
llamada o a donde ingreso la llamada.

- Fecha: Fecha y hora en que se realizd la grabacion

- Terminada por: Muestra quién finalizo la llamada, puede ser el “Origen” o el
"Destino”

- Origen: Muestra el usuario que realizé la llamada.

- Destino: Muestra el nimero receptor de la llamada.

- Participantes: Mostrara los participantes de la llamada.

- Duracion: Muestra la duracion de la llamada.

- Tamafio: Muestra el tamafio del archivo de la grabacion

- Costo: Muestra el costo de la grabacion.

A continuacion se muestra el segundo segmento de la pantalla de opciones en el
servicio de grabacion.
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Comunicacién a mi manera

Comentario Favorito Calificacion Audio Disposicion Proveedor Palabras Positivas Negativas Porcentaje Calificacion

O w =} Escuchar
4 &l

0 ~ =1 Escuchar
P | | & Descargar

O ~ =1 Escuchar
5 I & Descargar

U w =1 Escuchar

N

- Comentario: Podra realizar un comentario referente al contenido de la

grabacion.
- Favorito: Podra seleccionar como favorita la grabacion.
- Calificacion: Podréa asignar una calificacion a la grabacion.
- Audio: Podréa escuchar la grabacion.

Al hacer clic en "Escuchar” se reproducira la grabacion:

Call Analytics

» 0:00/0:00 H i

Cerrar

- Descargar: Podra descargar la grabacion, la cual quedara guardada en formato

.wav en su equipo.

Al finalizar la opcion Salvar, permitira guardar las modificaciones realizadas.

- —
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Conclusion

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 para
que de esta manera CallMyWay pueda seguir mejorando como una filosoffa dentro de
nuestra organizacion.
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Comunicacién a mi manera

Control de cambios
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