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1. Introduccion

Cystelcom Interactive Recorder es un software de grabacion de interacciones multimedia
gestionadas a través de una red IMS que permite incluir la grabacion del escritorio de trabajo
del agente, asi como revisar y evaluar la calidad de las interacciones de los agentes.

2. Caracteristicas principales

» Grabacion de voz y de escritorio de los agentes.

» Grabacidn del escritorio en el puesto de agente.

» Identificaciéon de nimero Ilamante y de nimero llamado.

» Reproduccion, administracion y gestion de las grabaciones basada en web segura.
« Transferencia basada en web segura HTTP/SSL de las grabaciones.

o Filtrado avanzado de las grabaciones permitiendo filtrar grabaciones de voz y de
escritorio.

» Archivado y recuperaciéon automatica de las grabaciones.

» Busqueda eficiente de las grabaciones realizadas.

» Creacién de eventos relevantes (alarmas) que se pueden consultar en la aplicacién.
» Integracion con sistemas externos mediante servicios web.

» Grabacién bajo demanda de audio y de escritorio por peticion de los agentes.

» Asociar datos de negocio a una grabacion bajo demanda.

» Estructura de sencilla implantacién, al reducir la infraestructura hardware requerida.
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3. Beneficios

o Ahorro de tiempo en la gestién de los agentes por el aumento de la eficiencia en el
seguimiento y el ahorro en la supervision.

o La captura del escritorio reduce el tiempo de conversacion al mejorar la entrada de datos
por parte del agente y sus capacidades de navegacion por las aplicaciones.

» Agilizar el proceso de busqueda de una grabacion gracias a un buscador eficiente donde
indicar cualquier propiedad asociada a la llamada.

e Minimizar el impacto en la red al ser capaz el sistema de manejar un alto volumen de
trafico VoIP de una manera eficiente.

» Mejora la calidad en el trato al cliente, al sentir el agente que se le estd monitorizando.

4. Plataforma de beneficios y retornos de inversion (ROI)

» Ahorro de tiempos de supervision.
» Reduccién del tiempo de conversacion.
» Reduccién de gastos legales.

e Ahorro en hardware y dispositivos de almacenamiento.

5. Modulos principales

Funcionalmente Cystelcom Interactive Recorder esta divido en varios mddulos:
5.1. Grabador Audio/Video

» El sistema grabador realiza la grabacién en formato IP a nivel de red.

« La grabacion se realizaria por captura de los paquetes RTP de voz que transitan por
ese segmento de red indicando al sistema SBC que replique dichos paquetes RTP y
los envie al grabador.

e Por otro lado, para realizar la grabacién de los escritorios de agente existe una
conexion entre el servidor de grabacion y los puestos de agente mediante una
conexion TCP/IP.

5.2. Interfaz web de gestion

« La plataforma ofrece una interfaz web para la gestion del sistema y consulta de las
grabaciones realizadas, asi como su filtrado y archivado.
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o Administracion de la plataforma basada en web: El producto proporciona una
administracion basada en web desde la que se puede configurar y administrar el
producto sin necesidad de la instalacion de un cliente pesado.

e Consulta de grabaciones: La aplicacion Web permite la consulta y reproduccion de
las grabaciones desde cualquier ordenador a través de un navegador web.

e Archivado de grabaciones: el interfaz web permite que los usuarios puedan archivar
las grabaciones, pudiendo recuperarlas posteriormente de forma facil e intuitiva.

6. Arquitectura del sistema

El siguiente esquema muestra como se integra Interactive Recorder:

IMS Network
B — &b
Session Manager
SBC
RTP Voice (CSCF)
. ¢ ™
Supervisor (C'fstelcom
Administration

Interface

IMS Recorder Recordings
Storage

Desktop
Recording

Agente

7. Especificaciones técnicas

» Integracién nativa en arquitecturas SIP/IMS.

» Codecs de audio soportados: soporta los principales algoritmos de codificacién de
audio en entornos VoIP: G.711u/G.711A/G.729a.

« Formatos de audio: el producto permite obtener las grabaciones de audio en el formato
MP3.

- Formatos de grabacion de escritorio: las grabaciones de escritorio se ofrecen en
formato estandar de video AVI.

« Escalabilidad: dado que el volumen de grabaciones puede ser variable en el tiempo, el
producto puede sacar partido de multiples interfaces de red.
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+ Notificaciones: el sistema es capaz de crear eventos de alertas que puedan resultar de
interés, como la falta de conectividad entre los distintos mddulos de la aplicacién o
errores en la creacion de los archivos comprimidos de las grabaciones.

» Arquitectura distribuida: se permite la localizacion distribuida de sistemas de grabacion
con una Unica interfaz para la gestién, administracion y almacenamiento de grabaciones
para todos ellos.

 Capacidad de almacenamiento:

- Audio comprimido (MP3): 14 Mbytes por hora de grabacion / 71 horas de
grabacion por 1 Gbyte de almacenamiento.

- Video estandar (AVI): 361 Mbytes por hora de grabacion / ~3horas de grabacion
por 1 Gbyte de almacenamiento
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