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Datasheet

Desarrollado sobre una arquitectura abierta, FrontRange IP Contact Center que un grupo/agente de unas ciertas capacidades pueda atender llamadas
(IPCC) ha sido creado para acercar el mundo del CAU basado en telefonia que requieren un perfil similar.

sobre IP a la empresa emergente y distribuida sin que ello signifique una N

Enrutamiento dependiente del estado — El sistema siempre envia las

inversion desorbitada. Provee toda la funcionalidad necesaria para promover llamadas al agente con mejor disponibilidad

eficiencia, asf como desarrollar estrechas relaciones con los clientes para

asegurar que estos vuelvan. Todo esto con una puesta en marcha y tiempo * Gestion de sobrecarga - Una llamada puede procesarse de manera
de generacion de beneficio sin precedente. Configurable para encajar en su distinta en funcion del tiempo estimado de espera incluso antes de ser
presupuesto y la flexibilidad de crecer con usted. Es la primera solucion de encolada.
Contact Center disefiada para cambiar con su negocio. * Posicién en cola almacenado - Incluso cuando una llamada se
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File Edt Wew Favortes Tools Help

“Back - = _)g a4 | ‘Qsearch [EFavorites  ZiMedia £ ?j-J = lE |

Address [&] http://frecdemo: 7770]portalfindex =| @60 |unks @

e Enrutamiento por prioridad - Las llamadas pueden tener un valor
de prioridad asignado que afectara a la seleccion del agente segun lo
establecido en las reglas de enrutamiento.

FrontRange
¥ " IP Contact Center ¢ Agente especifico — Las llamadas pueden encolarse para un agente en
— concreto.

¢ Notificacion al cliente del tiempo estimado de espera.

¢ Desvio de llamadas basado en tiempo estimado de espera.

e Tecla de Escape - En cualquier momento se puede salir de una cola para
optar a otros servicios, afiadir informacion, acceder a un buzén de voz, etc.

e Desvio en caso de no haber ningun agente disponible

e Limites de cola configurables - Los limites de cada cola pueden
ser configurados, cuando el niimero de llamadas supera el limite, se
pueden programar actividades como mensajes, desvio a buzén de voz,
programacion de retrollamadas, etc.
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& & Locanranet ; e Hasta 150 agentes concurrentes en un unico servidor.
Las reglas de enrutamiento de basadas en perfiles y detalles de datos de FrontRange IP Contact Center se integra con los galardonados HEAT Service &
IPCC y aseguran que en el 100% de los casos la llamada llegara al agente Support, Goldmine Corporate Edition e [TSM, para proveer a su Contact Center
adecuado, dependiendo del perfil y del acuerdo de nivel de servicio que de acceso inmediato entre aplicaciones, compartimiento de datos e integracion
se tenga con cada cliente particular. Esta aproximacion asegura que las en los procesos para disponer al momento de la informacién requerida para
relaciones con sus clientes mejoraran y que la persona adecuada atendera atender una llamada y asi minimizar tiempos de respuesta, trafico de llamadas y
las llamadas ahorrando asi tiempo por llamada y costes en general. Tanto por supuesto costes.
el cliente como usted saldran beneficiados. Este enrutamiento se puede
configurar de una manera sencilla con la herramienta de escenarios ITSM 5.0.3+

“Application Builder”. o
e Pop up de aplicacion en pantalla:

e Enrutamiento con escalados basado en capacitacion - El - Crear nuevo o abrir objeto de negocio existente

sistema asigna una llamada a un agente basandose en los parametros - Mostrar una pestafia especifica del objeto de negocio
obtenidos durante la llamada. Mltiples escalados e intervalos pueden ) . e " )
ser establecidos, con criterios de perfiles y nivel de capacitacion - Ejecutar un "Quick Action” especifico (Macro relacionado con un

flexibilizandose a medida que el tiempo en espera aumenta. objeto de negocio)

- Alterar informacion en campos basandose en datos recogidos en la

e Segmentacion de llamadas - Se realiza durante la llamada, llamada

basandose en input del cliente o en datos almacenados.

e |VR application blocks:
¢ Enrutamiento basado en capacidades multiples. Baséndose PP

en necesidades multiples recogidas automaticamente del usuario se - Bisqueda de un objeto de negocio basandonos en una
selecciona el agente adecuado. combinacién de sus campos, utilizacion de esa informacion en la llamada.
e Importancia de la capacitacién ajustable - Se puede establecer - Actualizacion de campos de un objeto de negocio basada en

datos recogidos interactivamente durante la llamada
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- Definicion de aplicacion a ejecutar en funcion de la llamada y
los pardmetros interactivos recogidos en la misma

HEAT® 8.0.3+
e Pop up de aplicacion en pantalla:
- Mostrar perfil o ticket de llamada
- Crear y mostrar una incidencia nueva
- Ejecutar Heat "Auto Task”
- Guardar un ticket de llamada

- Modificar campos basandose en datos interactivos recogidos
durante la llamada

e Bloques de Aplicacion IVR:

- Busqueda de ticket o cliente por combinacién de sus campos,
recuperacion de valores para uso interactivo

- Actualizacion de tickets de llamada basada en datos recogidos
interactivamente

- Modificacion de estado, journal, etc. de un ticket.

- Definicion de aplicacion a ejecutar en funcion de la llamada y
los pardmetros interactivos recogidos en la misma

GoldMine® 6.7+ Corporate Edition

e Pop-up de aplicacién en pantalla:
- Ir a contacto dentro de la ventana actual
- Abrir ventana con nuevo contacto
- Ignorar. No abrir ventana

- Mostrar dialogo con nombre de contacto y opcién de Abrir/Ir
allgnorar

e Bloques de Aplicacion IVR:

- Busqueda de contactos via tablas CONTACT1, CONTACT2 o
CONTSUPP, por teléfono o cuenta, extraccion campos seleccionados
como datos de interaccion

- Posibilidad de actualizar histérico de contactos con los datos
relacionados a la llamada

- Definicion de aplicacion a ejecutar en funcion de la llamada y
los pardmetros interactivos recogidos en la misma

e |PCC tiene una API abierta para integracion con sistemas de terceros

El panel de control permite al usuario controlar el estado de presencia

y a ver todas las llamadas en espera. A través de una potente inte-
gracion con las aplicaciones de negocio, informacion relevante puede
ser mostrada en forma de columnas adicionales para cada llamada en
espera. Seglin avanza la interaccion del cliente con el sistema, alertas de
forma auditiva o visual pueden ser mostradas. El panel de control incluye
también un “softphone”, haciendo si cabe mas facil el despliegue,
soporte y cambio de entorno. Como funcionalidades, se incluyen marcar
con clicks de raton, llamadas desde el directorio, conferencias, etc. lo que
aumentara la eficiencia de sus agentes, con el consiguiente incremento
de volumen de llamadas por agente. Todo sin dejar su terminal.

e Gestion de Presencia de Agentes - Login, logout, cambiar estado
entre activo e inactivo, razon de la inactividad, siendo estas razones
configurables

:
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e Softphone IP incluido

o Maultiples lineas (/lamadas simultaneas).

o Transferencia/Transferencia a ciegas/Llamada en Espera/
Conferencia.

o Directorio:

- Multiples libretas de direcciones:
- Directorio dinamico de agentes activos.
- Personal y Global.
- Active Directory (Dominios Windows).
- Directorio de Windows Local.

- Marcado desde el directorio.

- Transferencia desde el directorio.

[=]

Indicador de mensaje en buzén de voz.
Generacion de tonos RFC-2833 DTMF.
Registro de Proxy (permite utilizar DHCP)

o ©

o Fax T.38 - soporte envio/recepcion, incluyendo impresion a fax.
o Listado de llamadas — enviadas, recibidas, perdidas.

o COM API - softphone puede ser controlado completamente via
API por ejemplo desde programas o scripts ejecutadas a partir de un
botén de una barra de tareas, un men, etc.

o Respuesta automatica — el softphone puede responder
llamadas automaticamente si asi se ha programado.

o Grabacion de llamadas - Agentes pueden grabar
conversaciones en disco duro.

- Grabacion de llamada en buffer - no importa en que
momento de |a llamada se pulse el botén de grabacion, la
llamada serd grabada desde el principio.

o Sonidos personalizables - los sonidos de llamada entrante y
de proceso de llamada pueden personalizarse.

o Configuracion de softphone automatica (Extension, proxy,
etc.) al logonear un agente. Esto evita la necesidad de configurar
softphones al cambiar agentes.

Opcion de teléfono de sobremesa - El softphone puede ser
inhabilitado y usarse en su lugar un teléfono de sobremesa.

Monitor de colas - Ventana mostrando las llamadas en espera

o Multiples carpetas - mdltiples vistas con llamadas filtradas en
base a multiples criterios de configuracion.

o Columnas configurables — para cada vista, datos especificos
sobre la llamada pueden ser mostrados.

o Notificaciones auditivas y visuales de llamadas en
espera:

- Nueva llamada en espera.
- Limite de tiempo en espera.
- Clasificacién VIP, etc.

o Posibilidad de extraccion - Un agente puede extraer una
llamada de la cola si tiene suficientes privilegios.

Mensajeria Agente-Agente - Agentes y supervisores pueden
hablar entre ellos. Todas las conversaciones son registradas en el
servidor.

o Los agentes pueden pedir asistencia a un supervisor mientras
tienen una llamada activa.

o Peticion de Asistencia de Emergencia - Los agentes pueden
pedir una sesion de chat con el supervisor, esta ventana tiene un
distintivo especial para capturar la atencion del supervisor.




e Wrap time cuenta atras.

e Cola personal - Carpeta especial donde las llamadas en cola de un
agente en particular pueden visualizarse.

e Transferencia a otro agente - Un agente puede transferir una
llamada a la cola de otro agente.

e Asignar llamada a agente - Un supervisor puede asignar una
llamada a un agente particular antes de responderse, desde la consola
de monitorizacion de colas.

e Integracion con ITSM/GoldMine CE/HEAT Desktop

o Transferencia de pantallas - Cuando se transfiere una llamada
ﬁe undagente a otro, se puede transferir la pantalla actual junto con la
amada.

o Envio de captura de pantallas.
o ‘Llamar con un click’.
e Soporte de agentes remotos - Se requiere conexion IP, teléfono

IP 2 conexiones UDP, 100Kbps full duplex por cada canal de voz y
aplicacion de backend como Heat, Goldmine o [TSM.

Descubrimiento de Servidor automatico - El panel de control
busca los servidores disponibles y permite su seleccion en una lista
desplegable.

Hotkeys - La mayoria de las funciones son accesibles a través de
hotkeys.

El médulo de gestion de calidad facilita la consecucion de la calidad
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o Notificaciones - el agente, el cliente, 0 ambos pueden ser avisados
mediante un mensaje auditivo que estan siendo monitorizados.

FrontRange IPCC incluye una coleccion de informes histéricos y vistas en
tiempo real que se enfocan en la problematica especifica de los contact cen-
ters multi-canal y multi-site. La visualizacion de los datos se realiza a través
de un interfaz de usuario facil de utilizar.

El interfaz puede ser modificable para encajar mejor en unas necesidades es-
pecificas o incluso mostrar graficos comparativos de agentes para motivar la
competitividad y mejorar los resultados. Los informes en tiempo real pueden
ser visualizados desde consolas remotas permitiéndole conocer el estado del
Call Center tanto desde la oficina como fuera de ella. Los informes histéricos
incluyen mas de 80 informes predefinidos para poder empezar a obtener
resultados desde el primer dia
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de servicio monitorizando y grabando llamadas en tiempo real. La
monitorizacién permite a los supervisores hablar con sus agentes
durante la llamada sin que el cliente pueda escuchar. Las grabaciones se
pueden ejecutar bajo demanda, segun el tipo de llamadas o pueden ser
automaticamente activadas siguiendo un calendario. Las grabaciones

se pueden valorar en funcion de parametros configurables para poder
hacer un seguimiento del rendimiento de los agentes, lo cual se utilizaria
para futura formacion y para revisiones de calidad.

e Grabaciones
o Bajo demanda - desde el panel de control del supervisor.

o Programadas - por agente, porcentaje de llamadas, dia, hora,
etc.

o Iniciadas Eor la aplicacion - Se puede programar para que la
aplicacion grabe todas las llamadas de un determinado tipo.

o Mensajeria entre agentes - Los datos de hora y fecha de los
mensajes entre agentes son guardados en la base de datos.

e Revision de Grabaciones / Escuchas

o Basado en web - Se ejecuta en el servidor a través de un
browser. No se requiere un servidor web.

o Busqueda - por fecha, hora, agente, etc.

o Valoracién de grabaciones - El interfaz de escucha permite
la valoracion de los agentes para su utilizacion en revisiones de
rendimiento.

e Monitorizacion

0 Modo escucha - el supervisor puede escuchar cualquier llamada
sin conocimiento del agente.

o Modo Whisper / Coaching - el supervisor puede participar
en una llamada escuchando y siendo escuchado Unicamente por el
agente.

o Coaching por Mensajes - supervisores también pueden
ﬁyudadr a los"agentes con mensajes escritos mientras monitorizan las
amadas.

o Participacion/Conferencia - el supervisor puede entrar en
conferencia en cualquier llamada

o El estado del agente es visible en |a lista de agentes del panel
de control del supervisor
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Caroarelativa del anente 100.0%

Informes en Tiempo Real

Mas de 100 estadisticas pre implantadas.
Por agente, grupo de agentes, servicio o Contact Center.

Informes en tiempo real - estadisticas monitorizadas utilizando la
Consola de Estadisticas conectada al servidor por TCP/IP.

o Numeros y estados actuales

o del dltimo dia

o de los Ultimos 60 minutos (configurable)

o Es posible gestionar multiples Contact Centers desde una Unica consola

Informes Historicos

Basados en Web - Ejecutados en el servidor, accesibles a través de un
browser, no se requiere un servidor web.

Estadisticas en tiempo real, agregadas y quardadas en intervalos de
15 minutos (configurable)

Graficos interactivos
MS SQL DB

Motivos de Indisponibilidad - Es posible ver estadisticas no solo por
estado sino también por motivo de indisponibilidad.

Tabla de Auditoria de agente - Los Informes histdricos pueden
guardar una tabla de cambios de estado de cada agente, la cual puede
activarse o desactivarse por agente.

Informes a medida - Pueden ser creados utilizando herramientas de
informes de terceros.

Informes de tipologia de llamadas (Informes de menu)

Tipologia de llamadas - Informes sobre la utilizacion de las aplicaciones
configuradas.

Bloque de aplicacion - Frecuencia con la que un bloque de la aplicacién
ha sido utilizado.




Condicionantes - Cuantas veces se ha seleccionado una condicion.

Desconexiones por bloque - Cuantas veces los clientes han
desconectado en cada bloque de la aplicacion.

Informes de Interactividad

Historico completo de cada llamada, de inicio a fin.
Acceso directo a grabaciones

Acceso directo a informes historicos - Pinchando en una barra en un
informe histdrico se muestran datos actuales.

Basado en web - Acceso via browser web.
Busquedas por fecha, hora, agente, etc.
Se pueden crear nuevos informes estadisticos

Este Interfaz Grafico de Usuario, gracias a su facilidad de uso simplifica
enormemente la creacion y mantenimiento de escenarios. Con el Application
Builder, a través de la web y con sélo unos clicks de ratén se pueden combi-
nar la funcionalidad de grandes bloques en una aplicacion. Los escenarios del
Application Builder describen el ciclo de vida de una llamada de inicio a fin,
cubriendo ambos IVR y distribucion de llamadas.

Con ayuda de los bloques de integracion incluidos, la integracion para poder
extraer por ejemplo datos sobre una incidencia pueden ser solventados sin

la necesidad de involucrar a un agente y sin eliminar la posibilidad de que en
cualquier momento un cliente pueda salir de un bloque de aplicacion para
hablar con un agente.

3 Application - 1T5MDem - Microsoft Internet Explorer
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Respuesta de voz y enrutamiento de llamadas en un unico
escenario, en contra de la aproximacion de la industria de separar
enrutamiento de IVR y agentes. Los GUIs nos facilitan una vista completa de
todas las posibilidades de una llamada.

Posibilidad de ramificacion basandose en:

o DNIS/ANI

o Datos del cliente

o Fecha/Hora

o Tipo de dia (laborables, vacaciones, etc)

o Tiempo de espera estimado antes de responder la llamada

Basado en web - Acceso via browser web.

Posibilidad de envio de e-mail con anexos - Datos de la llamada
pueden ser utilizados en cualquier parte de un mensaje, con anexos de
cualquier archivo, incluyendo grabaciones.

Grabar en archivo permite tanto el envio por e-mail de grabaciones como
la modificacion de respuestas automatizadas.

Posibilidad de transferir llamadas a un punto especifico de la
aplicacion para retomar el flujo, también permite la modificacion de
pardmetros de enrutado, re encolado de llamadas, transferencia a otras
colas, etc.

Acceso BD SQL - compatible para lectura escritura con fuentes OLEDB-

www.frontrange.com

ADO/ODBC

Mensajes auditivos automaticamente generados por “Text-to-
Speach”, (Se requiere una licencia de terceros) durante el desarrollo de la
aplicacion, el cual supone un ahorro importante de tiempo en el desarrollo
de aplicaciones IVR, donde se pierde mucho tiempo en grabacion de
mensajes. Estos textos pueden ser sustituidos en cualquier momento por
grabaciones.

Soporte de aplicaciones multilenguaje - Se pueden programar que
la lectura de los mensajes se haga a partir de un punto en un idioma
concreto.

Compatibilidad total con ITSM/GoldMine/HEAT, donde se pueden
realizar tanto busquedas, como visualizacién, como modificacion de
informacion.

Mdsica en espera - Se incluye la posibilidad de amenizar la espera con
mdsica proveniente de fuentes streaming audio, CDs en formato WMS, etc.
También se pueden utilizar mensajes promocionales/informativos durante la
espera.

La solucion IP Contact Center de FrontRange IP le ayudara a proveer un ser-
vicio con la calidad necesaria para obtener los mejores niveles de retencion
y lealtad de clientes. Con un Unico punto de entrada para la administracion
de IPCC, se lograra una importante reduccién de complejidad para conseguir
optimas funcionalidades.

Administracion

Configuracidn basada en web - Un intuitivo interfaz de configuracion
basado en web y protegido por contrasefias le facilitara el acceso remoto
a la configuracion de IPCC. Todo esto sin la necesidad de tener un servidor
web instalado.

Consola de Gestion - Control de operaciones via TCP/IP.

o Maultiples Servidores de Contact Center pueden ser gestionados
desde una dnica consola.

Consola de Logs

Acceso Basado en Roles

El concepto de los derechos de acceso se basa en unos privilegios
agrupados y asignados a unos roles a los cuales pueden pertenecer los
usuarios. Hay una serie de roles predefinidos como agente, administrador,
supervisor, etc. A su vez se permite la creacion de nuevos roles o la
modificacion de los existentes:

Edicion de varias partes de la configuracion (telefonia, agentes, etc.)

Control del sistema (Inicio/parada del sistema, visualizacién de estado del
mismo...)

Gestion de calidad (Monitor, “whisper/coach”, grabacion, etc.)

Agente (Cambio de estado, visualizacion de las colas, recogida de llamadas,
reencolado de llamadas, etc.)

Supervisor (Visualizacion de estadisticas, ejecucion de informes, asignacion
de llamadas, etc.)

Definicion de escenarios en el Application Builder

SIP Proxy PBX basico incluido

Transferencia, espera y conferencia soportados en el teléfono
NAT - Soporte de NAT para puntos local y remoto
Prevencion de bucles

Registros - Se permite la especificacion de IP y puerto, especialmente Util
para teléfonos con DHCP. Se puede también incrementar la seguridad con
la utilizacién de contrasefias.

Autentificacion Digest-md>5 - Si un punto esta protegido con usuario y
contrasefia, una suplantacion de IP no podrd realizar llamadas.

Configuracion de direcciones IP autorizadas - Se pueden especificar
rangos de direcciones IP autorizadas a participar sin necesidad de usuario y
contrasefia




e Chequeo de seguridad de respuesta - La respuesta a una
peticion que no paso a través de un proxy concreto sera ignorada. Esta
funcionalidad protege el sistema de intentos de técnicas de “spoofing”
para acceder a cualquier servidor de la red interna.

e Posibilidad de transformaciones numéricas - Se pueden quitar
caracteres del inicio de una URL SIP o prefijarse con otros (ej. Quitar el 9
de 91415, antes de enviarlo al gateway)

¢ Desvios de llamada soportados - Varios tipos de desvios de llamada
soportados, permitiendo la retencion de datos como el nimero originador
de la llamada, etc. Los siguientes tipos de desvios estan soportados:

o En caso de fallo - Se puede utilizar para desviar tréafico de un proxy
o terminal estropeado a uno activo.

o Ocupado - Se puede utilizar para desviar la llamada de un terminal
a otro 0 a un buzén de voz.

o No responde - Normalmente utilizado para mensajeria de voz.

o No registrado - Cuando un terminal esta estropeado o
desconectado.

No tiene sentido utilizar tecnologias obsoletas. IPCC funciona con gateways
VolIP eliminando de esta manera la necesidad tanto de PBX como de una
infraestructura de voz separada, eliminando de esta forma los costes del
mantenimiento y personal asociados. Igualmente se evita la necesidad de
sistemas costosos de CTl para PBX necesarios para el funcionamiento de
un CAU.

o Hardware Standard: Gateway basado en estandares, teléfono IP y
ordenador son los componentes utilizados para poder poner en marcha
la solucion IPCC, sin necesidad de sistemas propietarios o especificos
caros.

o Sencillez de cambios - Ya que no hay recursos de hardware de telefonia,
todos los cambios se realizan desde un PC, lo que facilita la realizacion
de cualquier cambio de configuracion

Provee a IPCC de las funcionalidades de procesamiento de voz y enrutamiento
de llamadas.

e Reconocimiento Automatico de Voz (herramientas de terceros
requeridas)

o Integracion con Scansoft SpeechPearl.
o Multilenguaje (Més de 40 idiomas).

o Disponible como un bloque de aplicacién o APl COM para
aplicaciones ASR complejas.

o En el host o en servidor dedicado.
e Audicion de textos (Text to Speech - TTS)
o Interfaz Microsoft SAPIS.
o Multilenguaje, dependiendo de los motores TTS instalados.

o0 Puede ser utilizado desde el Application Builder para leer datos
dindmicos de BBDD o aplicaciones integradas (Goldmine, Heat,
ITSM...).

e Audicion de Datos Comunes - Para reproducir fechas, horarios,
cuantias economicas, etc. utilizando vocabulario pregrabado. Audicién
excepcional y menos tiempo de proceso que con motores TTS.

e APl COM Abierta - La mayoria de los componentes incluyen APl COM
que pueden ser utilizadas desde otros programas (De hecho, los bloques
del Application Builder utilizan esta API).

e API con Capacidad de Conferencia - Nimero llimitado de
participantes via API.

e API con Capacidad de Grabacion de Conferencias - Las
conferencias pueden ser grabadas en archivos.

e Selector de Aplicaciones - Permite seleccionar de un nimero de
aplicaciones preconfiguradas en base a:

o DNIS/ANI

e ©
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o Fecha/ Hora (Muy atil para llamadas fuera de horario)
o Tipo de dia (vacaciones, diferencias horarias, etc.)

o Numero de canales ocupados (puede ser utilizado para mantener un
minimo de lineas libres para poder por ejemplo tener acceso a clientes
VIP)

RFC-3261 — SIP: Session Initiation Protocol

RFC-2833 — DTMF generacion y reconocimiento de tonos
RFC-1889 — RTP: Real-Time Transfer Protocol

RFC-2327 — SDP: Session Description Protocol

RFC-3515 — Método REFER

draft-ietf-sip-replaces-04.txt — método consult transfer

draft-ietf-sipping-mwi-03.txt — NOTIFY no solicitado utilizado para
Mensajes de Espera

© O 0o 0o o o o

o draft-ietf-sip-privacy-04.txt — CLIP/CLIR tinicamente en la capa de
softphone

Las aplicaciones de Application Builder soportan aplicaciones multilenguaje en
cualquier idioma. La version 5.0 de IPCC incluye CDs y etiquetas de Unified
Messaging, informes, estadisticas y Dashboard de Agente en los siguientes
idiomas:

® Inglés EEUU y RU
* Ruso

e Alemén

e Espafiol

(Consulte con FrontRange para las fechas previstas para la localizacion a
otros idiomas)

Tanto el servidor como el Dashboard soportan la configuracién del campo
IP TOS para los paquetes de datos de voz RTP, permitiendo la configuracion
de Calidad de Servicio (QoS) en los Gateways y switches y permitiendo

dar prioridad al trafico de voz evitando pérdida de calidad como ocurre en
dispositivos de inferior calidad .

FrontRange Solutions es partner de 3com. Cuando es vendido conjuntamente
con VCX, VCX toma el lugar del proxy.

}23ohn Smith
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e Auto Respuesta - Escenarios de llamadas pueden pedir que un
terminal 3com responda automaticamente la llamada.

e Cabeceras - Los terminales 3com pueden mostrar informacion
adicional mientras suenan, lo cual puede ser configurado en los
escenarios de llamadas.

Requisitos de Hardware

. . . . . e Terminales compatibles con RFC-3261 SIP/2.0 UDP, teléfonos y
Con este modulo opcional, se incluyen funcionalidades como poder gateways

responder un mensaje de voz por e-mail o poder escuchar tus e-mails por o Compatibilidad de sefiales de telefonia con RFC-2833 si se requiere
teléfono, lo cual permite atender cualquier tipo de llamada desde cualquier aanEdiTETE de B
ubicacion. Esta opcion es especialmente Util para empleados que requieran
una gran movilidad.
Servidor Contact Center

e Mensajeria Unificada - Envia mensajes del buzon de voz en formato HEgUS IS I

imido vi ier e-mai e Pentium IV 2 GHz o equivalente para aplicaciones del estilo audiotex
comprimido via SMTP a cualquier e-mail. en 96 canales. El esca?ado es apr%ximaglamente lineal
e Acceso Dial-In a Buzones IMAP/POP3 e 512 MB RAM
o Lectura de E-mails utilizando cualquier lector TTS compatible con * 2GB HDD, RAID 10 (preferido), or RAID 5
SAPI5 3 Qualitty Management (QM) - 28.8MB por cada hora de grabacion por
agente
0 Respuesta de e-mail con mensaje de voz e Servidor dedicado recomendado para Reporting y despliegue de QM
o Envio de e-mail con mensaje de voz * Monitor XGA color 16-bits 1024x768 (para consola de gestion)
3 e Tarjeta LAN 100-MBit y red LAN o vLAN 100MBit (switched) con
o Acceso al buzdn de Super User de MS Exchange para soporte participacion de red TCP/IP
de casos de cambios frecuentes de contrasefia Requisitos Software
e Marcado por extension o por Nombre . gervidor con Windows 2000 Server Service Pack 3, o Windows 2003
erver
* Indicacion de mensajes en espera en teléfonos y gateways que e Configuracion TCP/IP (pertenencia a un dominio recomendada pero
soporten ésta funcionalidad. no requerida)

e Internet Explorer 6.0 o superior
e *Software Opcional
- Motor de lectura de textos (TTS) compatible con SAPI5

;. ., - Motor automatico de reconocimiento de voz ScanSoft SpeechPearl
Para mas |nformaC|on, contacte con nosotros. 8.0

E-mail: info.spain@frontrange.com Configuracién maquina con Dashboard del Agente
Teléfono: +34 91 417.6458 Requisitos Hardware

e Pentium lll 1 GHz
www.frontrange.com o 128 MB RAM

e 1 GBHDD

e Video 16-bit 1024x768

e Tarjeta de sonido de calidad para usuarios de Softphone. En algunos
casos tarjetas incluidas en placas base podrian no ser suficiente.

e Tarjeta LAN y participacion en red TCP/IP
Requisitos Software

e Windows 2000 Professional SP3 o Windows XP
o Configuracion TCP/IP

e Internet Explorer 6.0 o superior

Servidor de Herramientas de Gestion Remota
Requisitos Hardware
e Pentium Ill 1 GHz
e 128 MB RAM
e Monitor XGA color 16-bit 1024x768 (para Consola de Gestion)
e Tarjeta LAN y Participacion en red TCP/IP

Microsoft Requisitos Software
CERTIFIED e Windows 2000 Professional SP3 o Windows XP
Partner e Configuracion TCP/IP

¢ Internet Explorer 6.0 o superior
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