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Comunicacién a mi manera

Analytics

¢ Desea identificar agilmente anomalias en las llamadas de su Contact Center?

CallMyWay le ofrece Call Analytics, el servicio que ubica el momento especifico en el que se
presentan una o Mas anomalias en una conversacion telefénica.

BENEFICIOS

ldentifigue anomalias
agilmente

Call Analytics le permite confirmar que
sSuUs conversaciones telefénicas operan
dentro de los rangos de su eleccion.




Solucion dindmica

El administrador del sistema define las
extensiones telefénicas a grabar,
transcribir o analizar.

Escucha selectiva

Call  Analytics ubica el momento
preciso en el que se presenta una
anomalia de manera que el supervisor
podra escuchar ese didlogo mediante
un simple clic.

Solucion personalizada

El administrador de Call Analytics
define y personaliza los umbrales bajo
los cuales se considera se han
presentado anomalias en las
conversaciones grabadas.




%, ALCANCE DE LA SOLUCION

Call Analytics permite que los clientes puedan analizar de forma agil el contenido de las llamadas grabadas, y tomar
acciones acordes con sus politicas internas.

A continuacion, se describe cada una de las etapas del servicio:

Analytics

Grabacién
La plataforma Call Analytics graba la llamada, previamente establecida, en formato estéreo.

Almacenamiento
La llamada se almacena por el tiempo definido por el cliente, en servidores CallMyWay.

Transcripcion
El audio de la llamada se transcribe utilizando una plataforma de terceros. Call Analytics almacena la
transcripcion de las llamadas.

Analisis y Deteccién de Anomalias
Existen dos tipos de detector de anomalias:
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Deteccién de Anomalias por Puntuacion:

Call Analytics realiza el analisis de las llamadas transcritas a partir de un catalogo de palabras predefinido
por el usuario. En este catdlogo de palabras, el usuario define una puntuacion positiva o negativa por
palabra. Call Analytics genera un puntaje por llamada al sumar las palabras o frases que se han
identificado con base al catdlogo de palabrasy la puntuacion previamente asignada a cada una de estas.

Deteccién de Anomalias Sonoras:

Para la deteccion de anomalias sonoras, el usuario define umbrales asociados a la conversacion, en la que
se mide: Energia, Interferencia y Velocidad, que se explican mas adelante. Call Analytics identifica las
anomalias asociadas a la conversacion con base a los umbrales previamente definidos para cada una de
las variables.

Visualizacién de anomalias
Call Analytics ofrece en su plataforma, en linea, una herramienta, para la facil visualizacién por parte del
usuario de:

Anomalias por puntuacion: Se facilita la busqueda mediante filtros segun puntuacién o palabras.

Anomalias Sonora: Estas anomalias se visualizan de forma gréfica en el panel de administracion.



En el siguiente diagrama se muestran los insumos para la deteccion de anomalias por parte de Call Analytics.
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La conversacion se mide a partir de las siguientes variables:

- Energia: Se asocia con el volumen de la conversacion.

- Interferencia: Detecta una conversaciéon simultadnea de los interlocutores en una llamada o bien silencios en la
conversacion.

- Velocidad: Se asocia a la velocidad en la que los interlocutores se encuentren conversando.

Una Anomalia Sonora debe cumplir necesariamente dos parametros definidos por el usuario administrador de la
plataforma:

« Umbral: Valor minimo para ser considerado anomalia.
- Duracién: Duracién minima para ser considerada anomalia.

El usuario administrador tiene la posibilidad de definir estos parametros acorde a su discrecion:
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De esta forma por cada llamada, la plataforma identificara cuales eventos en la llamada cumplen con los dos
pardmetros que definen la presencia de cada tipo de anomalia (Energia, Interferencia, Velocidad) entonces el sistema
los sumara y desplegara la sumatoria de la duracion de estos eventos.

El usuario administrador podra definir un tercer parametro que le permitira enfocar su atencién en las llamadas que lo
excedan. Este pardmetro se denomina “Sumatoria Umbral de Anomalias para Notificaciéon” el cual se describe a
continuacion.



« Sumatoria Umbral de Anomalias para Notificacion: Duracion Minima que debe tener la sumatoria de las duraciones
de todas las anomalias para generar una notificacion. Esta notificacion se aprecia en el panel desplegando en rojo la
duracion. Para las llamadas que no alcancen dicho umbral se muestra su valor en verde.

A continuacion, se ilustra el panel en el que el usuario administrador puede establecer cada parametro para cada tipo
de anomalia sonora:
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A continuacion, se muestran ejemplos de llamadas en el panel donde despliega en color rojo las notificaciones por
Sumatoria Umbral de Anomalias.
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FUNCIONALIDADES
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CallAnalytics ofrece un Menu de opciones que guia al usuario sobre las diversas funcionalidades del servicio, tal
Yy cCOmMo se muestra a continuacion:

Mi Auditorio

Configuracion

Historial

Términos
Calificadores
Bitacora

({S} Configuraciéon de extensiones (Configuracién):

El supervisor cuenta con un panel de configuracion que le permite definir: cuales extensiones grabar,
transcribir y/o analizar en sus llamadas entrantes y/o salientes.

Grabacién Transcripcion Analisis
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@ Gestor de calificadores (Calificadores):
®06

Esta funcionalidad permite incorporar las palabras y/o texto que debe ser localizado en la llamada transcrita y la
calificacion que se desea asignar a dicho texto cuando este aparece en la llamada. Esto se muestra en la
siguiente imagen:

Nuevo calificador

Texto a Calificar €—
Puntaje asignado al texto é

Agregar

A su vez el supervisor puede subir un archivo con todos los textos a calificar con su respectiva puntuacion
asignada.

Nuevo calificador por archivo

Instrucciones

Decargue el archive machote
Llene con las palabras gue desea
agregar

Cargue &l archivo al servidor

Catalogo de palabrasa  &— Archivo Ninguno archivo selec.

evaluar y su evaluacién
Cargar Archivo




Finalmente, el cliente podré visualizar el catdlogo de textos a calificar, las puntuaciones asignadas pudiendo a su
vez eliminar o editar alguno de estos calificadores.
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Visualizaciéon de Resultados (Historial):

Producto de la configuracion aplicada, las llamadas grabadas, transcritas y analizadas se podran visualizar con su
puntaje final, filtrando acorde con sus preferencias, segun se muestra:

Palabras Positivas Negafivas Calificacion Porcentaje

258 30 55 25 6.25

> Resultado

Notas:
Calificaciéon: Brinda el total al sumar la calificacion de las palabras positivas y las negativas.
Porcentaje: Es el porcentaje de la totalidad de llamadas que tienen alguna anomalia por puntuacién.

El cliente puede escuchar el contenido de la llamada transcrita en cualquier punto, incluso en aquellos en los
que se presenta una anomalia. Se resaltan en verde las anomalias positivas y en rojo las negativas.

Proveedor Palabras Posiivas Negativas Porcentsje Calificacion
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Bitdcora de cambios:

En la bitdcora de cambios se pueden visualizar los cambios ejecutados, los cuales se pueden ubicar mediante
diversos filtros.

Bitdcora de accesos:

La plataforma genera una bitdcora de accesos que incluye las escuchas de las grabaciones y desde cuél direccion
IP se generd. Segun se muestra a continuacion:

Logs de grabaciones

Inicie | 2003 95.01

Fin | 20230612 2350
Usuario

Cantidad por Pagina | o - Direccidn IP originaria

=3 g

Variable Valor viejo Valor nuevo

20230831 13:37:04
2023-05-21 133704
2023-05-31 13:37:04
2023-05-31 13:37:04
2023-05-31 13:37-03
2023-05-31 13:37:03

Analizar salient=s
Anzfzar enrantes
Transcribir salientes
Transcribir entrantes.
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Analzar entrantes
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9 9 MODELO COMERCIAL

Call Analytics incluye tres servicios, segun la preferencia escogida para los cuales aplica un cargo de activacion. El cargo
mensual se analiza caso por caso con el cliente ya que puede aplicar por extension o por consumo (cargos por minutos).
Estos tres servicios son:

Servicios Call Analytics:

% Grabacién y Almacenamiento de llamadas.

% Analisis por Anomalias de Puntuacion.

% Analisis por Anomalias Sonoras.

Nota:
- El cliente que requiera el servicio de Anomalias de Puntuacion, deberd contratar con terceros el servicio de Transcripcion.
CallMyWay brindara recomendaciones de soluciones de terceros.



CONTACTO

Email: soporte@callmyway.com | ventas@callmyway.com
WhatsApp : +506 4000 - 4000

www.callmyway.com
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México +5255 4170 8422 Panama +507 8366060
Miami +1-305-644-5335 Perd +51 16409850
Costa Rica +506 40004000 | GCuatemala + 502 (2) 3750299
E Chile +56 227609072 El Salvador +503 (211) 30412
Colombia +57 15189663 Rep. Dominicana +1 (829) 9466346
Canadd +1 6134168671

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




