® VocalREC

SISTEMA DE GRABACION DE LLAMADAS Y SCREEN CAPTURE



;Quiénes somos?

Inicia Soluciones es una empresa espanola especializada en dar soluciones integrales de telefonia a empresas y a Call
Centers.

VAN

Lt

Desarrollamos soluciones Ofrecemos servicios de asesoria y Nos basamos en los principios de
tecnologicas de comunicacién consultoria, asi como planes Innovacion, garantia de calidad,
para empresas formativos en gestion y tecnologia flexibilidad y soporte personalizado



Su diseno permite una conectividad universal: multiples
arquitecturas e integrable con las centralitas mas
extendidas del mercado (Avaya, Cisco, Alcatel, Asterisk,
etc.) y los CTl's mas comunes.

VocalREC

Sistema orientado a satisfacer las necesidades de
grabacion tanto para contact centers como para empresas,
adecuandose a sus necesidades especificas.

Tanto para entornos individuales o multisite, la solucidn
permite la administracidon centralizada y capacidades de
almacenamiento suficientes para cubrir los requerimientos
de las companias.




Caracteristicas

Conectividad universal.

Seguridad. La administracion esta basada en permisos y control de
accesos. Grabaciones almacenadas en ficheros encriptados.
Cumplimiento con la LOPD.

Estabilidad: servidores de alta disponibilidad con los elementos
criticos redundados, posibilidad de virtualizacion, sistemas de alarmas
a través de emall, sistema automatizado de backup, etc.

Aplicaciones intuitivas y de facil uso.

Actualizacion de versiones online: permite al sistema y a las
aplicaciones estar permanentemente actualizados de forma comoda y
sencilla.




Modo Activo

( % e Compatible con Avaya (Communication Manager) vy
* Alcatel.

AVAYA MEDIA SERVER
AVAYA MEDIA GATEWAY

* La grabacion IP se realizara utilizando los servicios CTI

AVAYA CONVERGED
STACKABLE SWITCH (CMAPI y IPDRLINK).
AVAYA [P * Grabacion distribuida.
/ N\ TELEPHONES o By .
R = [l . Z:::;::::id de grabacién por VDN, Skill, agente y

* Free sitting.

VOCALREC




Modo Pasivo

En esta modalidad se realizan las grabaciones
utilizando la funcionalidad de Port Mirroring.

Compatible con protocolos SIP, H323, Skinny, etc.

Ahorro de costes y licencias de terceros.

Posibilidad de generar multiples grabaciones sobre
una misma llamada.

Compatible con sistemas Avaya, Cisco, Asterisk, etc.

A\
/AN
(Port Mirroring)

IP TELEPHONES

VOCALREC




Modalidad Pasiva: Alta Impedancia (HIZ)

Orientado a servicios criticos (Alarmas, Banca, etc.)

El sistema se conecta en paralelo a las lineas de entrada o a
las extensiones para asegurar el 100% de las grabaciones.

No requiere de ninguna integracion con la centralita.
Posibilidad de interactuar el sistema con CTl para adjuntar
informacion adicional (login agente, campos de negocio...).

AGENTES
LINEAS DE ENTRADA

(PRI, BRI, LA) PBX / ACD

VOCALREC (HIZ) A LINEAS VOCALREC (HIZ) A EXTENSIONES




Aplicaciones

Todas las aplicaciones y actualizaciones se
instalan de forma desatendida.

Para poder cumplir con la LOPD, las aplicaciones
del sistema estan basadas en un control de
permisos y accesos, permitiendo en todo
momento conocer que usuarios acceden a las
diferentes partes del sistema.

Para acceder a las aplicaciones es obligatorio |la
introduccion del usuarioy contrasena.
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L L Desoipodr Mantiia de prushas de evalmdon _ o
[ 2-Demo Dexno teingrkate -
U Grups de vsurios 1-Adminshradores = j,!.%mmmm Pes0@5%
P S % Presentacion Peso:0% Maxs
- Desaipctit Dema template .
o % Cordialidad Peso:30% Maxs

"% Entrada Peso:30% Max:10
‘B Incidencia Peso25%
I Introduccion Peso:20% Max:4
I Identificacion Peso20% Max:3

| Coordislidad Peso:20% Max:10
I Manejo Aplicacion Peso:40% Max:3

' Conocimiento Peso:30% Max:10
" Abanico Soluciones Peso20% Maxs
" Resolucion Peso:40% Max:10

Cordialida




Configuracion
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Grabacion pescon X 2/10/2011 64506
Grabacion pescion B 25042012 184507
Grabackn pescion x WAOI2N211 335
Grabacion pescion X WABRT2 17011
Grabachn pescion X 07/05/2003 175420
Grabosion pesicion X BNV 172037
Grabackn pescon x R02IN2131228
Grabacion petccn x 18/11/2071 16.055¢
Grabacion petcion X 21/11/2011 171413
Grabacion poticion x AN200 205
Grabackn poboon x BN 2
Grabasion petcion X 1H122001 170005
Grabacion pescion x 124122011 1720020
Gahavive neteinn x AT 11488
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queda y Reproduccion
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Panel de Control Campafias PORLINK z
20635 20635 69:48 (h) 0:12 (m)
Grabaciones Hoy Grabaciones Ayer Tiempo Grabaciones Hoy Media Grabaciones Hoy

Grabaciones Realizadas Hoy
- Grabaciones Realizadas
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Configuracion del sistema:
Alta de usuarios.

Asignacion de
Supervision de
Realizacion de

Dermisos y recursos.
sistema en tiempo real.

packup, etc

Busqueda de grabaciones por:

Campana
Duracion
~echa / Hora
Direccion

Call ID
ANI/DNIS
Agente
Extension
Cualificaciones




Monitor

LaRi0caliiec v20103.12140 (spi00s) {13NICA
[Explorador ge ventanas L~ 38 4 mﬂm m«aum\. < 2
Dsp Id montor Exado
Pcon P 1-Grabacion 3343 REC 1 BUSY
@ con 112 1.Grabacion 3336 REC 2 RING
@ coo3 4443 1-Grabacion 352 REC 3 BUSY
Pcoos Ha 1-Geabacion 33 REC 4 BUSY
P coos 4348 s READY 5 BUSY
° o o 7 @ co0s 436 1-Grabacion B REC 5 BUSY !
Y n m | | VI | IZ I n Qco0 4447 1Geabacion 3359 REC 7 BUSY =
Pcoos dase 1-Grabacion 1368 £ 8 BUSY
@ co0 4 1-Grabacion 3358 REC 9 BUSY
@cow uw 1-Grabscion I3 REC £3m 10 BUSY
Pcon 3451 1-Grabacion 337 REC £-3370 1 BUSY
canales y agentes grabados gm W mmm om X w3
© Pcas aas3 1-Grabation 3370 REC A-3368 £-3388 13 BUSY L]
Qcous 4454 1-Grabacion 3% REC A3367 £3367 14 BUSY
Pcos 4488 1-Grabacion 0 REC 43366 3366 15 BUSY
|| @cas 436 1-Grabacion 3362 REC 43365 £:3365 16 BUSY
Q‘W*“" @cor sy 1.Grabscion 3354 REC 23364 E3364 17 BUSY
Pcos 458 1-Grabacion 3357 REC 4.3%3 £3363 18 BUSY
o 7 . B copins de seguricac Qcoe 4450 1-Geabacion 3349 REC 43362 £3362 19 BUSY
@cox 1380 1-Grabacion 2377 REC A3361 E3361 20 BUSY
* Informacion en tiempo real de la i Sm m o omm E R Emom @ om
Pcon a2 1-Grabacion 3320 REC 43359 £-3359 2 BUSY
= | @con 4a63 1-Geabadion 3331 REC 43358 £33%8 3 BUSY
° o 7/ ~ ‘m Qcon 4464 1.Grabacion 3300 REC £.3357 £3357 2 BUSY
situacion de la campana ‘ e — L
° 7 iformes Pcox 4466 1-Grabation 34 REC %
v Pcox 4467 1.Grabacion 2381 REC 338 2
}a: e Pcozn 4463 1-Grabacion 3358 |
W o2 459 1.Grabacion 3379 {
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Modos de Grabacion

Grabacion Selectiva

Grabacion Bajo Demanda

Grabacion Continua

Grabacidon Planificada: Permite programar el sistema de
forma desatendida para que realice grabaciones
aleatorias o asignar una accion de cumplimiento.

Grabacidon a Peticion: Modo en el cual se graba
unicamente la parte de la conversacion que nos interesa
(p.e. la relativa al contrato). Se puede realizar de forma
manual o automatica.

Grabacion Continua: Con este modo de grabacion se
asegura la grabacidon total de todas las llamadas,
asighando un canal de grabacion a una extensidon o©
agente.




Grabacion Selectiva

Permite programar el sistema para que realice grabaciones
planificadas con anterioridad, pudiendo realizar grabaciones
aleatorias o asignar una accion de cumplimiento, por ejemplo
grabar cinco conversaciones de cada agente (grabacion por
objetivos).

Capaz de grabar las conversaciones de centenares de agentes
utilizando un reducido numero de canales. (Unicamente
compatible con el modo activo)

Grabacion Continua

Con este modo de grabacion nos aseguramos la grabacion
Integra de todas las llamadas. Se consigue asignando un canal
de grabacion a un unico dispositivo (extension o login de
agente). (Compatible con modo activo y pasivo)

Grabacidn Bajo Demanda

Es el propio agente a través de un componente instalado en su
puesto, el que inicia y detiene la grabacion, grabandose solo la
parte de la conversacidon que nos interesa. (Compatible con
modo activo)




Opciones: Gestion de Contratos

Permite de forma desatendida exportar las grabaciones por
campana a formato mp3, facilitando asi su envio vy
reproduccion en el cliente final.

Se genera un fichero HTML con la informacion relativa a |la

campana.

@ “ocalRec Manager 201 2.06.07.18 [Servidor vocaliec) [S-4dmiristradar Inicia |
Archiva  Servidores Wentana  Hemamientaz  Apuda
lﬂ. Tareas de exportaciin

Tarea: de exportacion del modulo de gestidn de contratoz
ar aqui la column

Tipo

Detallez de tarea zeleccionada

Detalles de programacidn Detalles de exportacion

Proxima fecha de basqueda

b 13,13, 1172

Detallez de proxima ejecucion

Id. licenci ida nd2precinbe  Ultima




Opciones: Mddulo de Calidad

 Disenado para mejorar la calidad en el servicio que
ofrecemos al cliente.

A través de unas plantillas, los supervisores evaluan el
rendimiento de cada agente, detectando los puntos donde
es necesaria una formacion adicional.

Se complementa con una variedad de informes, facilitando
asi la labor de coaching de los supervisores.




Opciones: Screen Ca ptu re » Permite visualizar y grabar en tiempo real todas las acciones
que se realizan en los monitores del PC de los agentes.

s » Sistema configurable y desatendido.
e D * Transparente: sin indicaciones visuales de los procesos de
—— grabacion en el escritorio del usuario.
Tl [eme— ’ * No intrusivo: la aplicacion no afecta al rendimiento del
| puesto  observado, independientemente de las
— caracteristicas del PC.
| B -t
:“'":“" URES s . . . . .
- — * Monitorizacion online: el supervisor puede acceder de
R | forma silenciosa al escritorio de los puestos.

d Noenc’s commurrids eOOIGMaan (Rres recziinss i dad 10455 .

* Grabacion de puestos remotos y multipuesto.




Ventajas

Aplicacion web ) j Flexibilidad

Escalable y flexible, se adapta a las necesidades

Software y aplicaciones intuitivas. ,
de cada negocio.

Conectividad Universal
|DUDD Compatible con las principales centralitas del Seguridad

mercado. Cumple con los requerimientos de la LOPD

Retorno de la Inversion

8 Software sin obsolescencia, permanentemente
actualizado.

@} Soporte Personalizado
ek

Equipo de profesionales altamente cualificados
para atender cualquier consulta.



