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Introduccion

CallAnalytics, es el servicio que identifica el momento especifico en el que se detectan una o mas anomalias en
la conversacion telefonica.

La deteccion de anomalias se puede configurar mediante dos métodos:
1. Deteccién de Anomalias por Puntuacion:

Para la deteccion de anomalias por puntuacion, el usuario define una puntuacién positiva o negativa por
palabra o frases a través de un catélogo.

2. Deteccibn de Anomalias Sonoras:
Para la deteccion de anomalias sonoras, el usuario define umbrales asociados a la conversacion, en la que
se miden anomalias por: Interferencia, Velocidad y Energia.

El presente manual muestra de forma detallada la utilizacion de todas las funcionalidades que esta herramienta
ofrece.

Objetivos Especificos:

Analizar de forma reactiva y proactivamente las conversaciones entre colaboradores y clientes.
- Conocer las metricas blandas de las llamadas telefonicas.

- Detectar las anomalias en las conversaciones con base en parametros configurados por el supervisor
0 administrador de la plataforma.

- Mejorar la gestion empresarial al monitorear, masiva o selectivamente las llamadas telefénicas.
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Ingreso al sistema

Nuestra plataforma permite detectar intentos de autenticacion fallidos, realizados desde una misma direccion
IP publica y bloguear la misma temporalmente.

Asimismo, para su almacenamiento, las grabaciones estaran seguras de un extremo a otro a través de la
encriptacion, todo esto con el fin de brindarle mayor seguridad en el servicio.

Para ingresar al sistema de CallAnalytics, debera dirigirse a la direccion www.callmyway.com, e ingresar sus
respectivas credenciales, acorde con los privilegios asignados.

(.) ca" mg luag Usuario Contrasefia u

Comunicacién a mi manera

Inicio Acerca de Nosofros Tarifas Documentos Calidad =~ e

&, 1sm
| ¢ Repgrts

Inteligencia de negocios
“Dashboards” llamativos

( Conozca mas B!
. S

@ E'gnr%'nect a Egggrts @ Iéglr%ltact@ @ IsMyFlux

Una vez ingresado al sistema, proceda a seleccionar la opcion Call Analytics ubicada en la parte superior de la
aplicacion tal y como se muestra a continuacion:
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Inicio Cuenta Saldo Soporte cm

Configuracion
Historial

Términos

W Soporte en linea Calificadores 40004000 WhastApp Politica Privacidad
CallMyWay y sus logos son marcas registradas t A. Licenciados por la Sutel bajo el titulo SUTEL-TH-003. Todos los derechos reservados. www.callmyway.com
Bitacora de cambios

Bit4cora de accesos

Bitacora de navegacion
Umbrales

Control de Accesos

En este menu se desplegara la siguiente serie de opciones, que se detallaran mas adelante.

¢ Configuracion

e Historial

e Términos

e Calificadores

e Bitacora de cambios

e Bitacora de accesos

e Bitacora de Navegacion
e Umbrales

e Control de Accesos

g & © B & 8
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[ ] [ v 4
Configuracion
Seleccione con un check los Endpoints o extensiones, a grabar, transcribir y/o analizar.

Podra decidir si se graban, transcriben y/o analizan llamadas: entrantes, salientes, internas (entre extensiones),
o todas las anteriores.

En la siguiente pantalla se describe esta funcionalidad de seleccidon de usuarios por servicio.

iAudtoio  Call Analtics  IsMyBigData ~ ERP  FE  IsMyBiomefrics  Salir

Configuracién por endpoint

Grabar Grabar Inciuir Lenguaje Transc.  Lenguaje Transc.  Transcribir Transcribir Transcribir  Analizarwanscripciones  Analizar transcripciones  Analizar ranscripciones
PTT

Entrantes salientes Internas Grabaciones entrantes. salientes Internas entrantes sallentes Internas

En caso de transcribir las grabaciones de audio, podra seleccionar el idioma de preferencia de la transcripcion
para cada agente, en la columna “Lenguaje Transc. Grabaciones”

Es importante recalcar que, para transcribir, es necesario que la opcion de grabar esté activa y para analizar,
es necesario que las opciones de transcribir y grabar estén activas también.

En la parte inferior de la pagina se visualizaran los comandos Todos o Ninguno, los cuales brindan la opcién
de seleccionar a los usuarios, de acuerdo con cada requerimiento. Esto se muestra a continuacion:

Todos Todos Todos Todos Todos

Todos Ninguno Todos Ninguno Todos Ninguno

Ninguno Hinguno Ninguno Ninguno Ninguno

Salvar

Finalmente, la opcion salvar permitira guardar las selecciones realizadas.

g & © B & 8
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Términos

En esta seccion se visualizan los términos del servicio contratado y se almacena la fecha en la cual el cliente
autoriza que se graben las llamadas.
Estos términos deben ser aceptados por el administrador de la cuenta una Unica vez, para dar de alta al servicio.

Inicis = Cuenta Saldo Soporte ~ Crm Call Analytics = Salir

Términos y Condiciones

Términos y Condiciones de la Grabacion de Llamadas
Cobra:
La duracion sobre la que se cobra la grabacion es a basado en el iempo indicade en nuesfra plataforma, &l mismo puede no ser exacio
Cobro por configuracién y reconfiguracion:

E= el cargo que aplica cada vez que se incluye una extension o teléfono para ser grabadas sus llamadas. Se pueden incluir tantos teléfonos o extensiones en cada
configuracion. Eliminar teléfonos o exiensiones para ser grabados no tiene cargo
Responsabilidad en el servicio:

La grabacion de llamadas es un senvicio que se brinda con fines de control de calidad por lo que aun cuando se configure el zistema para grabar algin tipo de llamadas, es
posible que algunas no se graben total o parcialmentz, CallMyWay no acepta responsabilidad por las llamadas que no se hayan grabado aun cuando por configuracion
debizron de haber sido grabadas.

Autorizacion de grabar las llamadas:

Bazados en el articulo 42 de la Ley 8642, Ley General de Telecomunicaciones: "Los operadores y proveedores deberan garantizar que |as comunicaciones y los datos de
tréfico asociados a ellas, no seran escuchadas, grabadas, almacenadas, intervenidas ni vigiladas por terceros sin su consentimiento, salve cuando se cuente con la
autorizacion judicial comespondiente, de conformidad con |a ley.” Entonces el clienfe acepta expresamente que sus llamadas sean grabadas segin sus preferencias
establecidas en la pagina web.

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

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

Bitacora de cambios

Desde esta seccion, podra informarse de los cambios aplicados en el menu de “Configuracion” asi como el
agente responsable de realizar los mismos.

Inigia | Cuenta Salds | Soporie O Call Anslyfios  Salir mee

Bitacora de cambios

Inicie §| 5004 0g_10 po-00
Fin )| 5093 00-10 23:50

Endpoint

< EHH

Cantidad por Pagina | .

Resultade §& Panils © xLs O POF

* Inicio: Fecha y hora de inicio.
* Fin: Fechay hora de finalizacion.

* Endpoint: Permite buscar a un usuario y visualizar sélo las acciones ejecutadas por el mismo, o dejarlo
en blanco para una busqueda general.

» Cantidad por paginas: Desplegara la cantidad de resultados establecida por pagina.

* Resultados: Permitira visualizar el resultado de la busqueda de tres maneras:
o Pantalla: Esta opcion indica que el resultado se mostrara dentro de la pagina.
o XLS: Esta opcion indica que el resultado se descargara en un archivo de Excel.

o PDF: Esta opcion indica que el resultado se descargara en formato PDF.

Como resultado de la busqueda se visualizan los siguientes espacios:

® U € & 8 B @& S
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e Fechay hora en que se realizé el cambio.

e Usuario que realizd el cambio.

e Endpoint Configurado o Usuario al que se le ejecutd el cambio.
e Variable: Se refiere al cambio ejecutado.

e Valor viejo: Muestra como se encontraba configurada alguna de las opciones, antes de ser modificadas
en la seccion de configuracion.

e Valor nuevo: Muestra el cambio realizado en la seccion de configuracion.

e |P desde el cual se realizd el cambio.

A continuacion, se visualiza con mas detalle las variables mencionadas,

Fecha Usuario que realizo el cambio Endpoint configurado Variable Valor viejo Valor nuevo
2023-09-11 16:37:06 == mmnn e S=CRAs s e Grabar llamadas Entrantes y salientes Mo L = e e
2023-09-11 16:37:06 T e s e = e T Grabar internas No Si L =i i
2023-09-11 16:37:06 ST L R e =t mea Transcribir entrantes Mo Si T e T

Como se observa en las columnas de Valor viejo y Valor nuevo se detalla el cambio realizado en el item
Variable.

g & © B & 8
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Bitacora de accesos

Esta opcién permite conocer y dar seguimiento a aquellos usuarios que han escuchado, leido o descargado
las transcripciones.

Es posible filtrar la busqueda de esta bitacora mediante los siguientes filtros:

Inicio Cuenta Saldo Soporte Crm Call Analytics Salir —

Bitacora de accesos

Inicio

2023-09-19 00:00 P

Fin §| 5023-09-19 23:50 £
NUmero
Endpoint

Cantidad por Pagina 50

Resultado | ® Pantalla © XLS O PDF

* Inicio: Fecha y hora de inicio.
* Fin: Fechay hora de finalizacion.
*  NUmero: Permite buscar el nimero de origen o destino de una grabacion.

* Endpoint: Permite buscar a un usuario y visualizar sélo las acciones ejecutadas por el mismo, o dejarlo
en blanco para una busqueda general.

» Cantidad por paginas: Desplegara la cantidad de resultados establecida por pagina.

U g S8 @ #H @
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* Resultados: Permite visualizar el resultado de la busqueda de tres maneras:
o Pantalla: Esta opcion indica que el resultado se mostrara dentro de la pagina.
o XLS: Esta opcion indica que el resultado se descargara en un archivo de Excel.

o PDF: Esta opcion indica que el resultado se descargara en formato PDF.

Al completar los campos anteriores, esta busqueda desplegara los siguientes resultados, los cuales se muestran
en la imagen:

2023-09-12 16:59:44 e ——mmw == Descarga =TT 2023-08-12 14:11:24 e —
2023-09-12 16:55:24 e o = Descarga =TT 2023-09-12 14:11:24 e =
2023-09-12 16:58:18 e = === Lectura =S == 2023-09-1214:11:24 - -
2023-09-12 16:53:5] e o Descarga =TT 2023-09-12 14:11:14 —II—TT = —
2023-09-12 16:52:39 FF o = Descarga =TT 2023-08-12 14:11:14 —IT—IT e
2023-09-12 16:52:28 e o e Descarga =sTETs 2023-09-12 14:11:14 HANLLETT - —
2023-09-12 16:532:27 e o = Descarga =TT 2023-08-12 14:11:14 —II—IT e
2023-09-12 16:52:17 e i — Lectura T 2023-09-12 14:11:14 —IT—IT e
2023-09-11 16:458:12 = = =m=== Descarga Masiva =& == 2023-09-11 07:23:06 ST —IT—IT
2023-09-11 16:48:12 = == =m====Descarga Masiva ==& "="=  2023-09-11 07:23:29 =TT i -3
2023-09-11 16:48:11 T = =m=== Descarga Masiva =& == 2023-09-11 08:17:25 = —IT—IT
2023-09-11 16:48:11 T = =m=== Descarga Masiva =& == 2023-09-11 08:00:27 ST =
2023-09-11 16:48:11 = === Dezcarga Masiva ==& =="= 2023-09-11 08:00:27 EFTTEE =TT

o Fechay horaen la que se realizé la consulta.
o Usuario que realizé el cambio.

o Accion: Muestra si la grabacion fue descargada, leida o fue una descarga masiva (es decir si se activod
el check de generar archivos de grabaciones desde el Historial de grabacion).

o IP de donde se ejecutd la accion.
o Fecha de la grabacion.
o Numero origen.

o Numero destino.

g & © B & 8
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Bitacora de Navegacion

Esta seccion permite realizar un reporte con informacion detallada sobre los usuarios que han ingresado a cada
uno de los menus de CallAnalytics.

Iricias Cuenta Salda Saporis Crm Call Analytics Sally PR

Bitacora de navegacion

Inicio | 3033 pg.23 00:00
Fin _ =
2023-08-22 23:59

Endpoint

< EHH

Cantidad por Pagina =0

Resultado | ® Pantaliz O XLE ) POF

Debera completar los siguientes filtros:
* Inicio: Fecha y hora desde la cual desea filtrar los resultados.
* Fin: Fecha y hora hasta la cual desea filtrar los resultados.

» Endpoint: Permitira buscar a un usuario para visualizar las acciones realizadas por el mismo o dejarlo
en blanco para una busqueda en general.

+ (Cantidad por Pagina: Desplegara la cantidad de resultados establecida por pagina.

* Resultados: Permitira visualizar el resultado de la busqueda de tres maneras:
o Pantalla: Esta opcion indica que el resultado se mostrara dentro de la pagina.
o XLS: Esta opcion indica que el resultado se descargara en un archivo de Excel.

o PDF: Esta opcion indica que el resultado se descargara en formato PDF.

Una vez completa la accion anterior, aparecera el siguiente resultado:

& @ &g & B B @
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3 B

Fecha Usuarnio Accion L
AFF-08-22 10:13:11 S o e Grabarcitn->Bildcors de navegacion
2023-09-22 10:03:18 ST s Grabacitn->Bildcora de accesos =TT
2023-09-22 10:03:00 =S = e Grabacitn->Bildcora de accesos
2023-09-22 10:02:5) TS  Grabacitn->Bitdcora de accesas — e e

e Fecha: Indica la fecha y hora exacta en que el usuario ingresé al menu.
e Usuario: Aparece el endpoint y el nombre del usuario que ingreso.
e Accion: Indica el menu al cual el usuario ingreso.

e |P: Direccién IP del usuario.

Calificadores

Los calificadores corresponden a la opcidon que permitira ingresar palabras o frases, asi como la calificacion que
se asignara a estas palabras o frases en las llamadas transcritas, para el analisis respectivo.

La plataforma buscara las palabras incluidas en el catédlogo de cada llamada transcrita, al encontrarlas asignaré
la puntuacion definida a cada una por el usuario administrador.

La escala de calificacion la determinara la persona que tendréa a cargo la administracion del sistema.

g & © B & 8
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Al seleccionar el menu Calificadores apareceran dos opciones: Editar e Historial de Cambios.

Inicic  Cuenta  Saldo  Soporle = Crm  CallAnalytics ~ Salr =~ wem

Configuracion
Historial
Términos
Soports i
e Calificadores
CaliMyWay y sus logos son marcas registradas | Editar
Bitacora de

Historial de cambios

40004000 WhastApp

Bitacora de
Bitacora de navegacion
Umbrales

Control de Accesos

Editar

por [a Sutel bajo el titulo SUTEL-TH-003. Todos los derechos reservados. www.callmyway.com

Politica Privacidad

La opcion Editar ofrece varias opciones, las cuales se describen en las siguientes secciones:

* Nuevo calificador.
» Nuevo calificador por archivo.
= (atalogo.

ficie Cuenta Saido Sopole  Om  CalAnahfics  Salir e

Nuevo calificador

Texto

Calificacion

MNuevo calificador por archivo

Instrucciones  » Decargus el archive machate

« Llene con las palabras que deses
agregar
« Cargue &l archive 3 senvidar

Archiv Mo iz chosen

Cargar Archivo

|I

Catalogo

Filro
Cantidzd por Pigina | oo -

Resultado @& pantalia & xLs

=
3 OF

& U g S B
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Nuevo Calificador

Permite ingresar los calificadores de forma individual, estos pueden ser palabras individuales o frases completas.
Dentro de los campos a ingresar estan las siguientes opciones:

e Texto: Debera ingresar la palabra o frase en el espacio de Texto.
e (Calificacion: Se asignara la calificacion correspondiente a la palabra o frase ingresada. Este valor puede

ser negativo o positivo.

Esto significa que cuando el sistema encuentra en la trascripcion esa palabra o frase le brindara el puntaje
asignado.

A continuacion, se muestra la imagen de la plataforma en las que se ingresan estos ftems:

Nuevo calificador

Texto

Calificacion

Nuevo calificador por archivo

Permite ingresar al sistema un archivo con las palabras o frases y su calificacion respectiva.

Para administrar adecuadamente esta opcion, se debe descargar el formulario predefinido que el sistema
ofrece, completarlo y posteriormente subirlo al sistema.

Nota: Al completar el archivo, se debe ingresar Unicamente los datos solicitados sin ningun formato.

® O g S8 & B P s
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Nuevo calificador por archivo

Instrucciones » Decargue el archivo machote
» Llene con las palabras que desea agregar
» Cargue el archivo al servidor

Archivo | Elegir archivo | No se eligié ningun archivo

Cargar Archivo

Catalogo

A partir de las palabras ingresadas a la plataforma por cualquiera de los métodos anteriormente descritos, se
construira el catalogo.

En este catalogo se pueden visualizar la totalidad de las palabras ingresadas o bien, utilizar la opcion del filtro
para su busqueda.

Adicionalmente, puede seleccionar la cantidad de registros que requiera mostrar por pagina.
Una vez desplegada la lista de palabras establecidas, se pueden editar o eliminar aquellas palabras que no se
consideren conveniente mantener para la busqueda y evaluacion de las llamadas.

Con la opcion “Resultados” tendra dos alternativas que le permiten visualizar el catalogo construido:

e Pantalla: Esta opcion indica que el resultado se mostrara dentro de la pagina.

e XLS: Esta opcion indica que el resultado se descargara en un archivo con formato Excel.

® O g S8 & B P s
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Catalogo
Filtro:
Cantidad por Pagina - -
Resultade  ® panizils © XLS
Buscar
‘e -
Texto Calificacidn Eliminar
buenas 10 O
tardes 10 ]
gracias 10 O
buenos 10 ]
dias 10 [
na me gusta -10 -
muy mal -10 [}
no 0 O
si 10 ]
sEnse 50 ]
empszar 20 (]

Historial de cambios

Esta opcion refleja las acciones realizadas en la seccion “Editar” de los Calificadores.

Al seleccionarla se visualizan los siguientes items para filtrar la busqueda, como se muestra a continuacion:

Om  Call Analyics
Historial de cambios
Inicio § 3023-08-19 00:00
Fin § 50330810 23:50
Filtro
Cantidad por Pagina | 55 [

Resultado §& pantalla O LS O POF

]

* Inicio: Fecha y hora desde la cual desea filtrar los resultados.

g & © B & 8
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* Fin: Fecha y hora hasta la cual desea filtrar los resultados.

» Endpoint: Permitira buscar a un usuario para visualizar las acciones realizadas por el mismo o
dejarlo en blanco para una busqueda en general.

+ Cantidad por Pagina: Desplegara la cantidad de resultados establecida por pagina.
* Resultados: Permitira visualizar el resultado de la busqueda de tres maneras:
o Pantalla: Esta opcion indica que el resultado se mostrara dentro de la pagina.

o XLS: Esta opcion indica que el resultado se descargara en un archivo de Excel.
o PDF: Esta opcion indica que el resultado se descargara en formato PDF.

Al aplicar estos filtros aparecera el siguiente resultado:

H- -

Fecha Usuario Accion Texto viejo Texto nueve Valor viejo Valor nuevo IF
018 141235 == Inseriain Buen servico n =
230919 141150 TS Eliminado Sabudos | Ex
2023-09-19 14: 11:44 (ST == —— Inserisdo Saludcs 2%

2023-03-19 14: 1116 TS Acholizade  graciass gracias 10 10 =
230319 141116 ST S Achslizado Ot Otro i o

2073-08-19 14:11:11 T ——— Achofizado Oy Oty pai) a3
20230319 14:11:06 o =

e Actictizain gracias graciass 10 10

e Fecha: Fecha y hora exacta en que se ejecuto la accion.
e Usuario: Muestra el nUmero de usuario y el nombre de la persona que ejecuto la accion.
e Accion: Se presentan tres opciones:

o Insertado: Es cuando se ingresa un nuevo calificador.
o Eliminado: Es cuando se elimina un calificador ya creado.
o Actualizado: Es cuando se modifica la calificacion o el texto de un calificador.

e Texto Viejo: Es el texto que se tenfa antes de ser editado.
e Texto Nuevo: Es el texto que se agrego o se edito.

e Valor Viejo: Es el valor que se tenia antes de ser editado.

© 0 L 8B B O -
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e Valor Nuevo: Es el valor que agregé o se edito.

e |P: Direccion desde la cual se realizd el cambio.

Umbrales

En la seccion de umbrales se definiran los parametros bajo los cuales se considera una anomalia sonora.
Las anomalias sonoras pueden ser por: Interferencia, Velocidad o Energfa.

A continuacion, se definen estos eventos a evaluar en una llamada:

e Interferencia: se refiere a los momentos en que ambos interlocutores hablan simultaneamente.
e Velocidad: se refiere a la velocidad con que hablan los interlocutores durante la conversacion.
e Energia: se refiere al volumen o fuerza con la que hablan los interlocutores durante la llamada.
El usuario administrador a partir de su experiencia y con el apoyo de CallMyWay, podra definir los parametros
que caracterizan un evento como una anomalia:
(1) Duracion Minima para ser considera Anomalia.

(2) Sumatoria Umbral de Anomalias para notificacion.

&S © & &5 O q@ ¢
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En una llamada podran existir anomalias, pero para que estas sean notificadas al Supervisor, se requiere del
establecimiento de dos parametros o umbrales.

De no cumplirse ambos parametros de forma simultanea, no se notificara la anomalia al Supervisor.

Los parametros requeridos para definir una anomalia se configuraran en la plataforma tal y como se muestra
a continuacion:

Muestras por segundo

(1]

Interferencia
Duracidn minima para ser considerada 3
anomalia (s)
Sumatoria umbral de anomalias para 30
notificacitn (s)
Velocidad
Desviaciones estandar para anomalia 1
Duracidn minima para ser considerada 2
anomalia s)
Sumatoria umbral de anomalias para 30
notificacion (s)
Minima para promedio 3
Energia

Desviaciones estandar para anomalia 1

Duracidn minima para ser considerada 2
anomalia s)

Sumatoria umbral de anomalias para 20
notificacion (s)

Minima para promedic 3

Maximo para normalizacion 200

Salvar

Nota: El item Muestras por Segundo es una opcion que define las muestras por segundo que analizara el
sistema.
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Interferencia:

Velocidad:

Energia:

Duracién minima para ser considerada anomalia:
Indica la cantidad minima esperada en segundos, que debera durar un evento dentro de la
llamada para que sea considerado como una anomalia.

Sumatoria Umbral de anomalias para notificacion

Se refiere a la suma de los eventos que han sido considerados como anomalias.

El valor en segundos colocados en este campo es el parametro que utilizara la plataforma, para
determinar si debe o no notificar que en la llamada existe un grupo de eventos sospechosos o
anomalias.

La alerta saldré si la sumatoria de estos eventos es igual o superior al valor configurado en este
campo.

Desviacion estandar para anomalia:
A partir de los datos obtenidos con el Minimo para promedio, se podra decidir cuantas
desviaciones estandar se consideraran una anomalia.

Duracién minima para ser considerada anomalia:
Indica la cantidad minima esperada en segundos que debera durar un evento dentro de la
llamada, para que sea considerado como una anomalia.

Sumatoria Umbral de anomalias para notificaciéon

Se refiere a la suma de los eventos que han sido considerados como anomalfas.

El valor en segundos colocados en este campo es el parametro que utilizara la plataforma, para
determinar si debe o no notificar que en la llamada existe un grupo de eventos sospechosos o
anomalias.

La alerta saldra si la sumatoria de estos eventos es igual o superior al valor configurado en este
campo.

Minimo para promedio:
Define debajo de cual umbral no se consideraran los datos para determinar el promedio v la
desviacion estandar.

Desviacion estandar para anomalia:
A partir de los datos obtenidos con el Minimo para promedio y Maximo para normalizacion, se
podra decidir cuantas desviaciones estandar se consideraran una anomalia.

Duracién minima para ser considerada anomalia:
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Indica la cantidad minima esperada en segundos que debera durar un evento dentro de la
llamada para que sea considerado como una anomalia.

= Sumatoria Umbral de anomalfas para notificacion
Se refiere a la suma de los eventos que han sido considerados como anomalias.
El valor en segundos colocados en este campo sera el parametro que utiliza la plataforma, para
determinar si debe o no notificar, que en la llamada existe un grupo de eventos sospechosos o
anomalfas.
Si'la sumatoria de estos eventos es igual o superior al valor indicado en este campo, la alerta
saldra reflejada en la seccion Historial.

= Minimo para promedio:
Define debajo de cual umbral no se consideraran los datos para determinar el promedio vy la
desviacion estandar.

= Mé&ximo para normalizacion:

Con el fin de hacer coincidir el promedio de las curvas, las mismas se normalizaran, por lo que
los datos seran determinados a partir de ese maximo.

Historial

Esta opcion permite visualizar las llamadas que cumplen con los criterios de la busqueda establecidos.
Para tal efecto debe completar los filtros que aparecen, segun sus preferencias de busqueda.

A continuacion, se muestran las opciones para realizar filtros.
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Comunicacién a mi manera

Historial de Grabaciones

Fechalnicio | | 204.07.0100:00
FechaFin{ | 5024.07.012358
Namero.
Favorito| [
Callficacién P
Calificacién minima
Calificacion maxima
Endpoint m
Duracién Minima (minutos)
Transcripeion con texto
Comentarios
Interferencia (s)
Alta Vel (s)
Alta energia (s)
Con Anomalia | O si 0 No @ Todas
Sentimiento . ® Ninguno O Positivo © Negativo O Mixto
Fuente | \inino v
Cantidad por Pagina |, v
[ Generar archiva de grabaciones. Maximo 10 horas sumadas
Resultado | @ pantaila O XLS

Criterios de busqueda

» Fecha Inicio: Define la fecha en la que se desea iniciar la busqueda.
* Fecha Fin: Fecha que marca el fin del rango de la busqueda.

*  Numero: Realiza busquedas por un nimero telefonico especifico.

« Favorito: Busca las llamadas que han sido marcadas como favoritas.

» (Calificacion: Busca las llamadas a las cuales se les ha asignado arbitrariamente una calificacion
de 1a 10 o que no tienen calificacion.

+ Calificacion minima y méaxima: Define el rango de calificacion de llamadas en la transcripcion a
ser desplegadas.

* Endpoint: (Usuario del que se desea analizar las llamadas).

«  Duracién Minima (minutos): Unicamente selecciona llamadas cuya duracion se encuentre por
encima de ese valor.
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» Transcripcion con texto: Realiza busquedas de palabras o frases especificas dentro de la
transcripcion.

+ Comentarios: Realiza busquedas de palabras o frases realizadas a una llamada en la seccion
"Comentario”.

« Interferencia (s): Unicamente seleccionaré las llamadas que la calificacion de interferencias de
cualquier interlocutor sea igual o superior al valor indicado.

« Alta velocidad (s): Unicamente selecciona las llamadas que la calificacion de velocidad de
cualquier interlocutor sea igual o superior al valor indicado.

+  Alta energfa (s): Unicamente selecciona las llamadas que la calificacién de energia de cualquier
interlocutor de la llamada sea igual o superior al valor indicado.

* Con anomalia Si, No, Todas: Permite filtrar las llamadas con o sin anomalias o en su defecto
Todas.

+  Sentimiento: Unicamente selecciona las llamadas con mayor tendencia al sentimiento indicado.
Podra elegir entre positivo, negativo o neutral.

+ Cantidad por pagina: Podra seleccionar la cantidad de llamadas desplegadas por pagina.

* Generar archivo de grabacion. Maximo 10 horas sumadas: Esta opcion permite descargar hasta
un maximo de 10 horas de grabacion.

« Para descargar llamadas especificas, se podran seleccionar aquellas marcadas como favoritas,
con una calificacion o un texto en comentario y renovar la busqueda.

» Al seleccionar alguna accion, debe salvar los cambios.

El proceso de la busqueda muestra los Resultados de las llamadas que cumplen con el criterio ingresado.

Informacién Sentimientos Nimeros Participantes Duracién _ Calificacién Comentario Archivo Transcripcién

1 Audio Sentimiento: mixed  Destino: (Ext:41) Llamada Proveedor microsoft Porcentaje 5.382
cmw Positivo: 0.655 Origen: (Ext:82) AA_Conmutader_Principal 7m36s Palabras 1022 Interferencia Os

05-07-2024 074525 Negatwo:025  Terminada: Origen Transcripcion [ Favorito 4 Positivas 590 Alta vel. ¢1:0 2285
Neutral: 0.095 2mais Negativas 2750 Alta energia. o1 5.4s C26.85
Tamaio [ Transcribir Calificacién -2160
14,268.74KB

« Consecutivo: Brinda un numero consecutivo a la busqueda de las grabaciones, facilitando su
identificacion.
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+ Tipo: Muestra la fuente u origen de la grabacion; y la fecha y hora en la cual fue creada y escuchada la
grabacion.

+ Sentimientos: Muestra el nivel de sentimiento reproducido durante la llamada. Podra estar segmentado
en tres categorias: Positivo, Negativo o Neutral.

*  Numeros: Muestra los numeros de Origen y Destino de la llamada, asi como quien finalizé la misma.

* Participantes de la llamada: Muestra otros agentes involucrados en la llamada. Por ejemplo, en el caso
de llamadas transferidas.

* Duracion: Muestra el tiempo de duracion de la llamada, asi como el tiempo que la transcripcion tardé
en ser creada.

* Transcripcion: Muestra el tiempo que tomo transcribir la grabacion de la llamada.
» Tamafio del archivo de la grabacion de la llamada.
» (Calificacion: Esta opcion permite:

o Asignarle una calificacion a la llamada.

o Calificarla como favorita.

o Transcribirla contra demanda.

Nota: Al ejecutar alguna accion, debera salvar los cambios.

» Comentario: Podra realizar algun comentario relacionado a la grabacion.

e Archivo:
o Boton para escuchar la grabacion: Esta representado en color azul, al presionarlo se podra
escuchar la grabacion en velocidades de 0.5x, 1x 'y 2x.
Una vez escuchada la grabacion cambiara a color verde.
o Boton para descargar: Descargara la grabacion en formato WAV.
o Boton Transcripcion: Se descargara la transcripcion de la grabacion en formato .doc.

» Transcripcion: Esta opcion desplegara la siguiente informacion:

o Proveedor de la transcripcion: Es la herramienta con la cual se realiza la transcripcion.
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o Palabras: Indica la cantidad de palabras obtenidas como resultado de la transcripcion de la
llamada.

o Positivas: Indica el puntaje de palabras positivas durante la llamada.

o Negativas: Indica el puntaje de palabras negativas durante la llamada.

o Calificacion: Indica la calificacion final de la llamada (suman positivas y restan negativas).

o Porcentaje: Indica porcentaje de palabras del catdlogo que aparecen durante la llamada.

o Interferencia: Indica el tiempo en el que se presentaron conversaciones simultaneas.

o Altavelocidad (s): Muestra la sumatoria de las anomalias encontradas en el rango de velocidad.

o Alta energia (s): Muestra la sumatoria de las anomalias encontradas en el rango de energia.
Nota: En estos Ultimos tres parametros se muestra en rojo los resultados que han excedido el umbral
acumulado preestablecido en la seccion Umbrales.

Adicionalmente aparecera un boton color anaranjado llamado “Analisis” y al seleccionarlo se ingresara a una
nueva Seccion llamada Transcripcion de la llamada.

Al final de la seccion de Resultados aparecera la siguiente informacion:

Total en la pagina 20
Total 150
Duracion total 1Th31m16s

Salvar: Presionando esta opcion se guardaran los cambios realizados.
Total en la pagina: Cantidad de llamadas en la pagina.

Total: Cantidad de llamadas en la busqueda.

Duracion Total: Minutos totales de las llamadas de la busqueda.
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Comunicacién a mi manera

Analisis de la llamada

Al seleccionar la opcion Analisis anteriormente descrita, se visualizaran dos paneles:

o Allado derecho aparecera la transcripcion y la analitica en torno a esta.

o Allado izquierdo las Graficas de: Energia, Velocidad e Interferencia.

Transcripcion
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Range 5| 3s| AL From| 26 | To | 27
200 - S
EIOU .
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]
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7 LN ] iR k] . 82 ) 4 s e
Tiermpa (1)

| J

ias(+10) muchas g

ias(+10) por llamar | : atiende(+30) ¢ anthony
10s

£Como puedo ayudarle?
155

buenos dias tengo un lento(-10) v pésimo(-30) :ervicio de telefonia
ustedes me puedan brindar informacion sobre los servicios telefonicos de
ustedes

19z

Buenos dias.
19s

El panel derecho muestra la transcripcion con la respectiva diarizacion (segundo en el cual se dijo la frase).

Al hacer clic en la opcion Escuchar, la grabacion se ejecutara en ese punto y mostrara:

e en[ge)lel las palabras que se definieron con calificacion negativa.
e en &L las palabras que se definieron con calificacion positiva.

Los dos primeros colores incluyen la respectiva puntuacion segun el valor establecido en el catalogo.
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En la diarizacion se coloca al lado derecho un interlocutor y al lado izquierdo otro.
En la parte inferior derecha de la pantalla se visualizan tres opciones:

e Descarga: Permite descargar la transcripcion en formato .doc para su respectiva edicion.
e Calificar: Permite recalificar la transcripcion considerando actualizaciones del catalogo.

e Cerrar: Cierra la ventana desplegada.

En la parte izquierda del panel se muestra las graficas de Energia, Velocidad e Interferencia con una linea
asintética que separa con azul y rojo, el umbral de anomalia que se definié en la secciéon de Umbrales tal y
como se muestra a continuacion:

Transcripcion

p 0:00/0:38 == 4
Energia =
Range | 1s | 25 From| -0 | To ,YI
300
240

Unds
8 B

in'al r,\n

W \ LA W7
0 5 10 15 20 25 Eb 35
Tiempo (s)

o &
e

Umbral Umbral — Promedioc =——Canal1 - Canal2

Las curvas de energia tienen dos secciones:

* La parte superior muestra el rango.
* La parte inferior muestra la totalidad de la curva de la llamada.

Al hacer clic en la curva del grafico, se empezara a escuchar la grabacion a partir de ese segundo seleccionado
en la grabacion.
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Control de Accesos

Esta seccion, permite otorgar accesos a un Supervisor y asi poder ejecutar la busqueda en el historial por
grupos supervisados.

Inicio Cuenta Saldo Soporte Seguridad AB Crm Call Analytics Salir -

Activar control de accesos

Activar [ gj

Salvar
MNuevo control de accesos

Localidad B n

controles de accesos

Localidad

e Activar Control de accesos: Al marcar el check Si, se activard esta funcién. Posteriormente debe
presionar el botdn de Salvar para resqguardar la accion ejecutada.

e Nuevo control de accesos: Permite seleccionar una localidad ya establecida, con el fin de asignarla a
un Supervisor, para que este pueda realizar las consultas de grabaciones del area asignada.

Encontrara la localidad por medio del simbolo de la lupa, enmarcado en color azul.
Al ejecutar esta accion aparecera la lista de localidades configuradas.

Para seleccionar la localidad requerida, debe dar clic sobre ella, tal y como aparece en la siguiente
imagen. Para finalizar debera presionar el boton agregar.
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Localidades
CallMyWay NY [+ |
Costa Rica % |+
Cartago n |:|

En caso de no existir localidades configuradas, las mismas se deberan crear, tal y como se detallara mas
adelante.

e Controles de accesos: Muestra todas las localidades agregadas para asignar o eliminar a un
Supervisor a la misma.

o Boton Supervisores: Al presionar este boton, podra agregar usuarios a los que se les
asignara el privilegio de Supervisor, sobre los agentes que forman parte de la localidad
relacionada.

controles de accesos

Localidad Eliminar

Heredia
DF
Cartago
cei

Costa Rica [

Salvar

En la seccion Endpoint, sélo debe buscar al agente dentro de la plataforma, utilizando criterios como
nombre y nimero de extension, para que este sea asignado Supervisor.

Supervisores

Agregar Supervisor

Endpoint 8375829 Demostraciones Call My Way n

Una vez elegido el mismo, debe presionar el boton “Agregar” para asignar los privilegios.
e Descargar Grabaciones: Un usuario con este privilegio podré descargar las grabaciones de audio.

e Escuchar Grabaciones: Un usuario con este privilegio podra escuchar las grabaciones de audio.
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e Descargar Transcripciones: Un usuario con este privilegio podra descargar las transcripciones de

las grabaciones de audio.

e Visualizar Transcripciones: Un usuario con este privilegio podra visualizar las transcripciones de las

grabaciones de audio.

e Eliminar: Podra eliminar el privilegio al usuario asignado. Debe marcar el check bajo esta columna
y presionar el boton “Salvar” para resguardar esta accion.

A continuacion, se muestra una imagen al respecto:

Supervisores

Descargar grabaciones Escuchar grabaciones Descargar transcripciones Eliminar

837! Demostraciones Call My Way D D

Salvar

Creacidon de Localidades

Para crear localidades, debe regresar a la pestafia de Inicio, como se muestra a continuacion:

Cuenta Saldo Soporte Seguridad AR Cm Salir Ll

Call Anslytics

Activar control de accesos

Al seleccionar la opcion Inicio, aparecera una nueva ventana, donde debera buscar el item Localidad:

Endpoint: 83 Linea: 40004000
Nombre: Demostraciones Call My Way Numero Telefonia IP: 837
Identificador Local: 40004000 n Identificador Internacional: ~ +50640004000
Tipo: Trunk Llamada en espera: Activar
Localidad: B n Jerarquia:
Conexion Expira:
| | |
o- @ Q9@
S) § °2)p @ o( Q) @
‘ T 6 O
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Al seleccionar dicha opcién, se abrira la siguiente ventana:

Localidades

CallMyTest

Cerrar

Con la opcion “"Agregar” representada con un recuadro anaranjado y con el simbolo “+" podra agregar la
nueva localidad en el espacio donde aparece la leyenda “Nombre”.

Para ingresarla debe hacer clic en la opcién Agregar, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

Nueva Localidad

Nombre | Europd

Una vez agregada la nueva localidad podréa editar, eliminar o agregar sub-localidades a la misma. Para lo cual
debe posicionarse en esta nueva localidad y seleccionar la opcion requerida:

Europa n
Francia n

o Editar: Representado con el recuadro verde, podra cambiar el nombre a la localidad
seleccionada.

o Eliminar: Representado con el recuadro rojo, podréa eliminar la localidad seleccionada.

o Agregar: Representado con el recuadro naranja, podra agregar una sub-localidad a la
localidad seleccionada.
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Recomendaciones Finales

Para concluir, agradecemos el tiempo brindado en la lectura de este manual, el cual fue disefiado por un
equipo interdisciplinario que trabajé 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 agradecemos sus comentarios O sugerencias acerca del manual, lo que permitira continuar
mejorando, siendo esta una filosofia dentro de nuestra organizacion.
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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO SECCION MODIFICADA
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