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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 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

ClickeCall

www.callmyway.com

'g';""+52 5541708422

w506 4000-4000 y +506 800 800 0202
B=

+1305 644 5535

L+56 227609072

' l+ 5116409850

-’+5o7 8366060

57 15139663

28 junio, 2023
Version 1.1

oto
R
[=]
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Introduccion

Call Analytics, 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 puntuacion positiva o
negativa por palabra o frases a través de un catalogo.

2. Deteccién 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 reactiva y proactivamente las conversaciones entre sus colaboradores y clientes.

Conocer las métricas blandas de sus llamadas telefonicas.

- Detectar las anomalias en las conversaciones con base en parametros configurados por el usuario.

Mejorar la gestion empresarial al monitorear, masiva o selectivamente las llamadas telefonicas.
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Comunicacién a mi manera

Ingreso al sistema

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

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

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

(@) call my way u}

Comunicacién a mi ma

Inicio Acerca de Nosolros Tarifas Documentos Calidad —

&Y, 1sm
'A Repgrts

Inteligencia de negocios
“Dashboards" llamativos

( Conozcamas )

@ Ingnr%'nect ‘g Eé\(l)grts @ légl#tact* @ IsMyFlux
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Comunicacién a mi manera

Una vez ingresado al sistema, proceda a seleccionar la opcion Call Analytics que aparece en el
recuadro verde en la parte superior de la aplicacion tal y como se muestra a continuacion:

AA  Cm  Mensajeria M Audéoro

Configuracion

Historial

Inicio 2023.06-14 0000 Términos
Calficadores
Fin | 2023.06-26 23:59 :
Eitacora de cambios
NGmero

Biacora de accesos

Favorito
g Umbrales

Calificacion

En este menu se desplegara la siguiente serie de opciones, que explicaremos mas adelante.
e Configuracion
e Historial
e Términos
e C(Calificadores
e Bitacora de cambios
e Bitacora de accesos

e Umbrales

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados. Version 1—Junio, 2023
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +52554170-8422 | +1305 644 5535 Pagina 6 de 29



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Comunicacién a mi manera

[ ] W 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 Unicamente: llamadas entrantes, salientes, internas
(entre extensiones), o todas las anteriores mediante un simple check.

Favor referirse a la siguiente pantalla en la que se describe esta funcionalidad de seleccion de usuarios
por servicio.

(@) call my way SU IMAGEN AQUi

Comunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporte Crm Call Analytics Salir L

Configuracion por endpoint

Endpoint — Grabar Grabar Incluir Transcribir Transcribir . Anegllz;_:r t Ana_llzs_:r
ndpoin omare Entrantes  Salientes internas entrantes Salientes anscripciones ransc_npclones
entrantes salientes

8330101 Ext 10 Grupo Soportey
5373443 Ext 15 Ventas O O O O g

Es importante recalcar que, para transcribir y analizar las llamadas, se debe haber seleccionado la
opcion Grabar, ya que esta tiene total dependencia con los servicios de transcripcion y analisis.
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Comunicacién a mi manera

En la parte inferior de la pagina se visualizaran los comandos Todos o Ninguno, los cuales le brindaran

la opcion de seleccionar a los usuarios de acuerdo con su requerimiento.

Esto se muestra a
continuacion:

Todos Todos Todos Todos Todes

Todos HNinguno Todos Ninguno Todos HMinguno
Ninguno Ninguno Ninguno HNinguno Ninguno

Salvar

Finalmente, la opcion salvar permitira guardar las selecciones realizadas.
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Comunicacién a mi manera

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 sus llamadas.

Inicis = Cuenta Saldo Soporte ~ Crm Call Analytics =~ Salir

Términos y Condiciones

Términos y Condiciones de la Grabacion de Llamadas
Cobro:

La duracién sobre |a que s& cobra la grabacion e a basado en el tiempo indicado en nuestra plataforma, el mismo puede no ser exacio

Cobro por configuracion y reconfiguracion:

Es el cargo que aplica cada vez que se incluye una extension o teléfono para ser grabadas sus llamadas. Se pueden incluir tantos teléfonos o extensionss en cada
configuracion. Eliminar teléfonos o extensiones para ser grabados no tiene cargo

Responsabilidad en el servicio:

La grabacion de llamadas es un servicio que se brinda con fines de control de calidad por lo que aun cuando se configure el sistema para grabar algin tipo de llamadas,

posible que algunas no se graben total o parcialmente, CallMyWay no acepta responsabilidad por las llamadas que no se hayan grabado aun cuando por configuracion
debieron 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:
Segin el plan adquirido

Aceptados
24-03-2017 15:16:55
callmyway4000
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Comunicacién a mi manera

—

Bitacora de cambios

Inicio Cuenta Saldo Soporie Crm Call Analytics Salir Ll

Bitacora de cambios

Inicio | 5030727 00-00 s

Fin | 2023.07-27 23:59 Vs

A

Cantidad por Pagina 50

Resultado @ pantalla O XLS

3 O

Usuario que realizo el cambio Endpoint configurado Variable Valor viejo Valor nuevo

Esta opcion permitira visualizar las grabaciones por rango de fechas, usuario especifico o todos los
usuarios y cantidad de registros por pagina.
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Adicionalmente podra visualizar el resultado de la busqueda de dos 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.
Como resultado de la busqueda se desplegaran los siguientes espacios:
e Fecha en que se realizé el cambio.
e Usuario que realizé el cambio.
e Endpoint Configurado o Usuario al que se le ejecutd el cambio.
e Variable: Que se refiere al cambio ejecutado.
e Valor viejo

e Valor nuevo actualizado

Ambos parametros habilitan o deshabilitan la variable del cambio ejecutado
e [P desde el cual se realizd el cambio.
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Comunicacién a mi manera

Bitacora de accesos

(@) call my way SU IMAGEN AQUI

Comunicacién a mi manera

Inicio Cuenta Saldo Soporie Crm Call Analytics Salir —

Bitacora de accesos

Inicio || 5023.07-27 0000
Fin { 5023-07-27 23:59

Namero

Cantidad por Pagina 50 -

Resultado | ® pantalla O XLS

Esta opcion permitird 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: Fecha de inicio

* Fin: Fecha de finalizacion

*  Numero o Usuario

» Cantidad de paginas

* Resultados: En esta opcion tendra dos alternativas del tipo Check:
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.

Al completar los campos anteriores, esta busqueda desplegara los siguientes resultados, los cuales se
muestran en la imagen:
CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados. Version 1—Junio, 2023
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Comunicacién a mi manera

Resultados

Usuario Accion
2023-07-28 12:52:28 8373456 lgnacio X20 LISTEM 45.167.197.23  2023-07-28 12:06:45 40004000 3373492
2023-07-28 12:52:20 5373456 Ignacio X20 LISTEN 45.167.197.23 2023-07-28 12:26:24 14807191342 40004000
2023-07-28 12:51:46 5373456 Ignacio X20 LISTEN 45.167.197.23 2023-07-28 12:06:45 40004000 8373492
2023-07-28 12:50:43 5373456 Ignacio X20 DOWMNLOAD 45.167.197.23 2023-07-28 12:06:45 40004000 8373492
2023-07-28 12:50:43 5373456 Ignacio X20 READ 45.167.197.23 2023-07-28 12:06:45 40004000 8373492

o Fecha en la que se realizé la consulta

o Usuario que realizé el cambio

o Accion: Muestra si la grabacion fue escuchada, descargada o leida.
o [P de donde se ejecutd la accion

o Fecha de la grabacion

o Numero origen

o NuUmero destino

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados. Version 1—Junio, 2023
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +52554170-8422 | +1305 644 5535 Pdgina 13 de 29



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Calificadores

Los calificadores corresponden a la opcidon que permitira ingresar las 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 buscaréa las palabras que se han incluido en el catalogo en cada llamada
transcrita, al encontrarlas asignara la puntuacion definida a cada palabra por el usuario administrador.

La escala de calificacion la determinara la persona que tendra a cargo la administracion del sistema.
Esta seccion ofrece varias opciones de calificacion, las cuales se describen en las siguientes secciones:

*  Nuevo calificador
*  Nuevo calificador por archivo
» (Catalogo

En la siguiente imagen se muestran las opciones de calificacion de palabras, las cuales explicaremos
en detalle mas adelante. Como se muestra, se podra seleccionar la cantidad de palabras del catdlogo
por pagina.
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Comunicacién a mi manera

(@) call my way SU IMAGEN AQUi

Cuenta Saldo Sopole O Call Anahfics  Salir  mee

Muevo calificador

Texto

Calificacion

Muevo calificador por archivo

|I

Instrucciones = Decargus el arehwo machats

= Llznz con las palshras que desez
agregar
Carpgue el archivo 3] senador

Archivo Mo file chasen

Cargar Archivo

Catalogo

Filtro
Cantidad per Pagina a0 -
Resultado ® pan|la O x¥LS

ca

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 palabra por palabra en el espacio de Texto.

e (alificacion: Se asignara la calificacion correspondiente a la palabra o frase ingresada. Este
valor puede ser negativo o positivo.
-
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Comunicacién a mi manera

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 items:

Toxts

b s

Agregan

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 recomienda descargar el formulario predefinido que el

sistema ofrece, completarlo y posteriormente subirlo al sistema.

Muevo calificador por archivo

Instrucciones = Decargue el archivo machote

« Llene con (35 palabras que dezea

agregar
= Cargue el archive al servidor

Archivo | Elegir archivo | Mo se eligis ningdn archive

Cargar Archivo
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Comunicacién a mi manera

Catalogo

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

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

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.

Adicionalmente, con la opcion “Resultados” tendra dos alternativas que le permitiran visualizar el
catélogo 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.

Filtro:
Cantidad por Pagina - -
Resultade & Pantalla O ¥LS
=3
- -
Texto Calificacion Eliminar
buenas 10
tardes 10
gracias 10
buenos 10
dias 10
no me gusts -10
muy mal -10
no -10
si 10
sense 50
empszar 20
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Umbrales

En la seccion de umbrales se definiran los parametros bajo los cuales se configura una anomalia
sonora.

Las anomalias sonoras pueden ser por: Energia, Interferencia o Velocidad.

A continuacion, se definen estos tres tipos de anomalias:
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 transcurre la conversacion a lo largo del
tiempo.

El usuario administrador a partir de su experiencia y con el apoyo de CallMyWay, podra
definir los pardametros que caracterizan a cada anomalia:

(1) Valor Minimo para ser considerado Anomalia.
(2) Duracion Minima para ser considera Anomalia.
(3) Sumatoria Umbral de Anomalias para notificacion.

La definicion de una anomalfa requiere del establecimiento de dos parametros o
umbrales. De no cumplirse ambos pardmetros de forma simultanea, no se detectard la
anomalia.
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Comunicacién a mi manera

Parametros requeridos para definir una anomalia:
* Valor minimo para ser considerado una anomalia.

» Duracién minima para ser considerado anomalia: Indica la cantidad de segundos
minima que debe durar una anomalia para que sea contabilizada como tal.

Estos parametros se configuran en la plataforma tal y como se muestra a continuacion:

Muestras por segundo

Valor minimo para ser considerado
anomalia

Duracion minima para ser considerada
anomalia (g)

Sumatoria umbral de anomalias para
notificacion (g)

Valor minimo para ser considerado
anomalia

Duracion minima para ser considerada
anomalia (s)

Sumatoria umbral de anomalias para
notificacion (s)

Valor minimo para ser considerado
anomalia

Duracion minima para ser considerada
anomalia (=)

Sumatoria umbral de anomalias para
notificacicon (g)

2

200

w

Interferencia

Velocidad

Energia

Nota: El ftem Muestras por Segundo es una Opcidon no configurable que define las muestras por

segundo que analizara el sistema.

= Sumatoria Umbral de anomalias para notificacion

En una llamada pueden presentarse multiples anomalias por tipo de anomalfa. El usuario
administrador puede definir un Umbral a partir del cual la sumatoria de la duracion de estas
Este es un tercer parametro que el usuario
administrador puede definir en la plataforma para cada tipo de anomalia, el cual se denomina:
Sumatoria Umbral de Anomalias para Notificacion, tal y como se muestra en la siguiente

anomalias genera o no una notificacion.

pantalla.
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Comunicacién a mi manera

Muestras por segundo 2

Interferencia
Valor minimo para ser considerado 200

anomalia

Duracion minima para ser considerada 3

anomalia (=)

Sumatoria umbral de anomalias para 10

notificacion (g)

Velocidad

Valor minimo para ser considerado 500
anomalia

Duracion minima para ser considerada 0
anomalia (s)
Sumatoria umbral de anomalias para
notificacion (s)
Energia
Valor minimo para ser considerado 700
anomalia
Duracion minima para ser considerada 2
anomalia (=)
Sumatoria umbral de anomalias para 10
notificacicon (g)

-

= Sumatoria de Anomalfas por llamada:

En la pagina de historial se muestra el tiempo acumulado de las anomalias presentadas en
una llamada. Las mismas se clasifican por tipo de anomalia.

Cuando la sumatoria de anomalias por llamada por tipo de anomalia excede al definido
en el paréametro denominado Sumatoria Umbral de Anomalias para Notificacion, el valor
correspondiente se despliega en rojo tal y como se muestra a continuacion.

Audio

Transcripcicn
Provesdor microsafl| Porcentas 2 679

Patabras 112
Poslfivas 30

mﬂl’_" iita anerala -15%
Califcacion 30 l—l

Dispasicion

= Esenichar

H
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Comunicacién a mi manera

Historial

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

Para tal efecto deberd completar los filtros que aparecen, segun sus preferencias de busqueda. A
continuacion, se muestran las opciones para realizar filtros.

(@) call my way SU IMAGEN AQUi

hico ~ Cusnta Sakdo  Soporle  Om  CallAnahyfics  Salir  wew

Historial de Grabaciones

Inicic

2023-07-27 D0:D0
Fin

2023-07-27 23:50
Nimera

Favarita |7
Calificacion hd
Calificacion minima
Calificacion maxima
Endpoint §| 2373456 Ignacio X20 m
Duracidn Minima {minutos)
Transeripein con texto
Comentarios
Interferencia (=)
Alta Vel. (s)
Alta energia (s)
Con Anomalia |0 5 0 Mo ® Todas
Cantidad por Pagina 20 hd

[ Ganerar archive dz grabacionas. Mixima 10 horas sumadas

=
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Criterios de budsqueda

* Inicio: Define la fecha en la que se desea iniciar la busqueda.

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

* Numero: Realiza busquedas por un numero 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 maxima: Define el rango de calificacion de llamadas en la
transcripcion a ser desplegadas.

* Endpoint (usuario del que se desea analizar las llamadas)

« Duracidon Minima (minutos): Unicamente seleccionara llamadas que establecen la
duracion indicada.

« Transcripcion con texto: Realiza buUsquedas de palabras o frases especificas.

« Comentarios: Realiza busquedas de palabras o frases realizadas a una llamada.

» Interferencia (s): Conversaciones simultaneas.

* Interferencia maxima: Umbral de interferencia minimo para ser considerado anomalia
o interferencia maxima permitida.

+ Alta velocidad (s): Umbral de velocidad de conversacidon minimo para ser considerado
anomalfa o velocidad maxima permitida.

« Alta energia (s): Umbral de energia de conversacion minimo para ser considerado
anomalfa o energia maxima permitida.

« Conanomalia Si, No, Todas: Al seleccionar la opcién Si se mostraran todas las llamadas
que tienen alguna anomalia, segun los parametros establecidos previamente en la
seccion de Umbrales.

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

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

El proceso de la busqueda mostrara los Resultados de las llamadas que cumplen con el criterio
ingresado.
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Comunicacién a mi manera

Participantes Duracién Tamaio Costo Calificacion

1 Geabecion Creada Origen: 40004000 {E373456) Igrecio X20 485 ET24KB  0.00
amw 27-07-2023 172558 Dasting: SOBZFENIET
Escucheds Terminada: Crigen Favartto Vi
I0-07-2023 11.36:22

PrOveedor microsall. Poroentas 2,678

Patabaas 112 Intartarancis O

Poaltivas 31 Al vl o5 S s
Wegstivas 0 Alts onergla. c1:13= 28 55
Calificacion 50

amw 27-07-2023 17.18:18  Desting: 53 (8538379) Ext 53 Jearning Sabrio
Escuchada  Terminada: Crigen O Favortio 4~
30-07-2023 113133
3 Geabocion Creada Origan: 20 (373456 Igracio X0 Smfs  24IG3KB 000
amw 27-07-2023 171016 Desling: 54 (A550676) Karnine Ex 54
Escuchada

2 Geabacién Creada Origen: 20 (3373456 Ignaio X20 ami0s  1B4256KB  0.00

Tarminada: Crigen ravarto V]

30-07-2023 11:31:50

» Consecutivo: Brindara un nimero consecutivo a la busqueda de las grabaciones, facilitando su
identificacion.

* Tipo de grabacion

* Fecha: Mostrara la fecha en la cual fue creada y escuchada la grabacion.

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

» Participantes de la llamada

* Duracion de la llamada

» Tamafio del archivo de la grabacion de la llamada

+ Costo
» (Calificacion Esta opcion permitira asignarle una calificacion a la llamada y/o seleccionarla como
favorita.

» Comentario Podra realizar algin comentario relacionado a la grabacion
NOTA: Para descargar llamadas especificas, se podran seleccionar aquellas marcadas como
favoritas, con una calificacion o un texto en comentario y renovar la busqueda.
e Audio
o Boton para escuchar la grabacion: Estara representado en color azul, al presionarlo se
podra escuchar la grabacion en velocidades de 0.5x, x y 2x.
Una vez escuchada la grabacion cambiara a color verde.
o Boton para descargar: Descargara la grabacion en formato WAV.
» Disposicion
» Transcripcion Esta opcion desplegara la siguiente informacion:
o Proveedor de la transcripcion: Es la herramienta con la cual se realiza la transcripcion.
o Palabras transcritas: Indica la cantidad de palabras que se implementaron durante la
llamada.
o Positivas: Indica el puntaje de palabras positivas durante la llamada.
o Negativas: Indica el puntaje de palabras negativas durante la llamada.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados. Version 1—Junio, 2023
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +52554170-8422 | +1305 644 5535 Pdgina 23 de 29



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

o Calificacion: Indica la calificacion final de la llamada (suman positivas y restan negativas).
Porcentaje: Indica porcentaje de palabras del catdlogo que aparecen durante la
llamada.

Interferencia: Conversaciones simultaneas.

o Alta velocidad (s): Umbral de velocidad de conversacidon minimo para ser considerado
anomalfa o velocidad maxima permitida.

o Alta energia (s): Umbral de energia de conversacion minimo para ser considerado
anomalfa o energia maxima permitida.

Nota: En estos ultimos tres parametros se muestra en rojo los resultados que han
excedido el umbral acumulado preestablecido en la seccion Umbrales.

o Adicionalmente aparecera enmarcada y en color naranja la palabra “Transcripcion” y al
seleccionarla permitira ingresar a una nueva Seccion llamada Transcripcion de la
llamada.

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

‘A
Total en la pagina 11

Total 11
Duracion total 36m16s

Salvar: Presionando esta opcion guardara 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.

Transcripcion de la llamada

Al seleccionar la opcion Transcripcion anteriormente descrita, se visualizaran dos paneles: Al lado
derecho aparecera la transcripcion y al lado izquierdo las Graficas de Energia, Interferencia y
Velocidad.

CallMyWay® y sus logos son marcas registradas bajo la propiedad de CallMyWay N.Y. S. A. Todos los derechos reservados. Version 1-Junio, 2023
www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
+506 4000-4000 | +52554170-8422 | +1305 644 5535 Pdgina 24 de 29



http://www.callmyway.com/

(@) call my way

Transcripcion

0:00 / 0:00

>

ah ok
285
Energia =

Range [ 20 [ 30=[au

From 40 | To| 30 |
100

h Ok me avisas si{+10) lo van a subir que buen() no{-10), no(-10)| -reo que
este tiempo ya vamos a entrar a las 3230 una | amadacon el dlichig
80 entonces nada mas le voy a decir que m': laie eso que se esta trabajando
s
g%
e R
20
o

Tiempo (1)

Okay Luis.
“ L 455
Umbral Umbral = Canal 1 = Canal 2
[
To 20 30 4 |

esto €5 gracias(+10
46s

Interferencia =
Range [E[E 20s [ 30s[ AU From [ 40 | To[ 50 | Luego.
100

435
80

C

Graciazi+10 v

Eaca

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

frase) y la palabra o frase solicitada en la busqueda (aungque no esté contemplada en el catalogo),
con las siguientes caracteristicas:

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

e en [@)le las palabras que se definieron con calificacion negativa.
e en Y&k as palabras que se definieron con calificacion positiva.

e en amarillo resaltada la palabra o frase buscada.

Los dos primeros colores incluyen la respectiva puntuacion segun el valor establecido en el catalogo
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:

Descarga: Permitira descargar la transcripcion en formato Word para su respectiva edicion.

Calificar: Permitira recalificar la transcripcion considerando actualizaciones del catélogo.
Cerrar: Cerrara la ventana desplegada.

www.callmyway.com | ventas@callmyway.com
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En la parte izquierda del panel se mostraran las graficas de Energia, Interferencia y Velocidad con una
linea asintotica que separa con verde y rojo el umbral de anomalia que se definio en la seccion de
Umbrales tal y como se muestra a continuacion:

Energia —

Rarge [JITY 20s [ 30=] A From [ 80 | To[ %0
5,000
4,000
g 1000
8 2,000
1,000

S . .
"0 " " 0 H_® " 4 " "
o (1
Ll Uiemberal = Camal 1 = Canald 7

o. A~

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 gréafico, se empezara a escuchar la grabacion a partir de ese segundo
seleccionado en la grabacion.
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Recomendaciones Finales

Para concluir, agradecemos el tiempo tomado en la lectura de este manual, el cual fue disefiado por
todo un equipo interdisciplinario que trabajoé para que el mismo lo guie cuidadosamente en la
realizacion de sus actividades y contara con revisiones periodicas a disposicion de los clientes, las
cuales se publicaran en nuestra pagina oficial www.callmyway.com

De antemano 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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Control de cambios

FECHA DEL CAMBIO

SECCION MODIFICADA

6 Julio, 2023

En la seccion Historial se incorpora nuevo filtro
de busqueda por “Comentario”: el cual permitira
buscar comentarios realizados a las grabaciones
escuchadas.

6 de julio, 2023

En la seccion Ingreso al Sistema, se informa
sobre la seguridad de la plataforma ante Ia
deteccion de intentos fallidos por IP.

27 de julio, 2023

En la seccion Configuracion se incorpora la
opcion de grabar llamadas entre extensiones.

En la seccion Bitacora de Cambios se podra
visualizar el resultado de la busqueda en la
pantalla o descargarlo en formato Excel.

En la seccion Bitacora de Accesos, se podra
visualizar el resultado de la busqueda en la
pantalla o descargarlo en formato Excel.

En los resultados de la busqueda, en el item
Accion se mostrara el estado de la grabacion:
Escuchada, Descargada o Leida.

En la seccion de Catalogo se incorpora una
nueva opcion que permitira descargar el archivo
del catdlogo en formato XLS.

En la seccion Historial, se podra generar archivos
de grabacion con un maximo de 10 horas.
También se podran escuchar los audios de las
llamadas grabadas en velocidades de 0.5%, 1x y
2X, esta opcion aparecera en color azul, una vez
escuchado el audio cambiarad a color verde.
Adicionalmente podra descargar dichos audios
en formato WAV.
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En esta misma seccion, dentro de la opcion
Transcripcion, se  podra  descargar la
transcripcion de la llamada en formato Word

para su edicion respectiva.
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