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Gesprachsdokumentation

Mit dem TS Record erhalten Unternehmen und Call Center eine flexible Losung zur Sprach-
aufzeichnung, die als offene und skalierbare Plattform auf Standardschnittstellen konzi-
piert wurde. TS Record bietet die Moglichkeit, Gesprache kostenoptimiert bei Bedarf oder
im ,monitoring Modus” aufzuzeichnen.

Die Dokumentation von Gesprachen erlangt aufgrund von neuen gesetzlichen Rahmenbedingungen,
Qualitatssicherungszwecken oder zum Nachweis gegenuber Dritten fiir Unternehmen eine immer héhere
Bedeutung. TS Record bietet mit seinem zentralen Aufzeichnen von Gespriachen OnDemand und dem
Quality Monitoring fiir Unternehmen aller GréBenordnungen eine attraktive Alternative zu Einzelplatzl6-
sungen oder dedizierten Gro3systemen.

Durch die bedarfsorientierte Mehrfachverwendung der Aufzeichnungskanale und die Anschaltung der
Kommunikationssysteme uber Standard ISDN/QSIG Verbindungen wird nicht fur jeden Teilnehmer oder
jede Amtsleitung ein eigener Aufzeichnungskanal benétigt. Die Anzahl der Aufzeichnungskandle richtet
sich nur nach dem Bedarf der gleichzeitigen Aufzeichnungen.

Anwendungen fiir Aufzeichnung Was sind Ihre Vorteile?
OnDemand sind: = Standardbasierte zentrale Aufzeichnung
OnDemand
= Nachweis und Archivierung des telefoni-
schen Einverstindnis z.B. OPT IN = Einfache Handhabung mit TS Record Client
»  Vertragsrelevantes Archivieren z.B. Bestell-/ " Flexibel skalierbar und Ressourcenoptimiert
Auftragswesen, Mahntelefonie usw. fur viele Anwender mit Aufzeichnung bei
Bedarf

=  Protokollierung telefonischer Beratungen
= Sicherstellung der Qualitat durch Sprach-
= Personliche Gespréachsnotiz zur individuel- dokumentation

len Weiterverarbeitung
= Gesprachsnachweis mit eindeutiger Zuord-

nung und Kommentierung

Anwendungen fir das Quality = Moglichkeit des ,One Way” Quality

Monitoring sind: Monitoring, zur gezielten einseitigen Ge-
sprachsaufzeichnung
= Analyse und Optimierung in der Kommuni-

kation des Unternehmens mit dem Kunden " Unterschiedliche Aufzeichnungen pro Ge-

sprach mit individueller Archivierung
= Qualitatssicherung im Bereich interner

Ausbildung durch individuelles Coaching = 3rd Party Integration/Schnittstelle in eine

andere Applikation
= Referenzaufzeichnungen fiir Kun-

den/Auftraggeber = Prozessorientierte Aufzeichnung mit

TS DialogCenter
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On Demand Gesprachsaufzeichnung

Volumen und Anzahl der Aufzeichnungen

Benotigte Telefonate oder bestimmte Teile inner-
halb eines Telefonates kdnnen individuell vom An-
wender gesteuert, aufgezeichnet werden. Die Auf-
zeichnungskapazitat ist nur vom Speicherplatz am
Server begrenzt.

Gesprachsabschnitt-Aufzeichnung

Gesprachsabschnittaufzeichnungen kdnnen mehr-
fach gestartet und gestoppt werden.

Innerhalb eines Gesprachs werden mit der
Start/Stopp Funktion unterschiedliche Gesprachstei-
le mitgeschnitten und sofort archiviert.

Beispiel: Eine OPT IN Aufzeichnung wird anders be-
handelt als die Aufnahme einer Bestellung oder
einer Qualitatsabfrage zum Abschluss innerhalb
eines einzigen Gespraches.

Personal-Ressourcenoptimierung

Da nur fiir die Anzahl der gleichzeitigen Mitschnitte
entsprechende Kandle zur Verfigung stehen mis-
sen kénnen dennoch viele Anwender die Moglich-
keit bekommen das Mitschneiden bei Bedarf fiir sich
auszufuhren.

Allgemeine Informationen

Zentraler Standort

Quality Monitoring

Quality Monitoring Inbound

Durch ein Routing von Gesprachen im Kommunika-
tionssystem werden Gesprache gezielt tber den TS
Record Server geleitet und aufgezeichnet. TS Record
unterstitzt die Zuordnung der Gesprache nach ex-
terner Anrufernummer, angewahlter Rufnummer,
Agentennummer, Datum und Uhrzeit.

Quality Monitoring Outbound

Das Quality Monitoring Outbound kann Uber eine
gezielte  Aktivierung durch den Mitarbeiter
(OnDemand Gesprachsaufzeichnung) oder in Ver-
bindung mit dem TS DialogCenter Outbound und
einem automatischen Rufaufbau Uber den Auf-
zeichnungsserver erfolgen.

Einseitige Gesprachsaufzeichnung

TS Record unterstitzt in Zusammenhang mit dem
Quality Monitoring das ,OneWay” Recording. Diese
Funktion ermdglicht eine einseitige Gesprachsdo-
kumentation z.B. des Mitarbeiters/Agenten. Es er-
folgt grundsatzlich keine Sprachaufzeichnung des
Gesprachspartners.

Durch die serverbasierte Lésung und Anschaltung Uber eine Querverbindung mit dem Kommunikationssystem,
kann das TS Record an einem zentralen Standort in einer vernetzten Systemumgebung betrieben werden. Sie ist
unabhangig von Amtsleitungen oder Telefonschnittstellen des Kommunikationssystems.

Kundenspezifische Anpassungen

Auf Kundenwunsch kénnen individuelle Losungen gepriift werden. Beispielsweise die Integration in vorhan-
dene Software - Anwendungen, Datenbanken oder systemspezifische Anschaltungen.
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Zusatzfunktionen

Eindeutige Zuordnung von
Aufzeichnungen

Durch die Verbindung mit dem TS
Record Client oder dem TS Dia-
logCenter lassen sich die aufge-
zeichneten Gesprachsdateien
individuell bezeichnen und archi-
vieren. Neben Standardangaben
wie z.B. Datum, Uhrzeit oder Ne-
benstelle, konnen eindeutige
Faktoren wie Kundennummern,
Vorgangsnummern fir jede Auf-
zeichnung im Dateinamen hinter-
legt und/oder versendet werden.

Einspielen von Ansagen
Anrufern kann bei Gesprachsbe-
ginn oder innerhalb des Gespré-
ches ein Hinweiston, eine oder
mehrere unterschiedliche Ansa-
gen eingespielt werden. Die Da-
teien kénnen im Standard .wav
Format im TS Record eingebun-
den werden.

WEB Assistant

Leicht verstandliches und anwenderfreundliches WEB
Frontend auch zur Administration, ermdglicht dem An-

wender oder Administrator:

= Such- und Filterkriterien

= anhdren von Aufzeichnungen tber einen Media-

player oder am Telefon

= versenden von Aufzeichnungen per E-Mail
= nachtragliche Ergdnzung von Kommentaren

Mischbetrieb OnDemand und
Quality Monitoring

Wahrend eines Quality
Monitoring lber den Recording
Server, kann parallel eine
OnDemand Aufzeichnung erfol-
gen.

DTMF Auswertung

TS Record unterstiitzt die Auswer-
tung von DTMF (MFV) Ton Signa-
len. Aufgrund von Eingaben am
Telefon konnen Aktionen im TS
Record Server ausgeldst werden.
Beispiel ist die Ableh-
nung/Zustimmung von Aufzeich-
nungen durch Driicken von ei-
ner/mehrerer Kennziffern am
Telefon.

Integration / Schnittstellen
Application Interface (API)

API zur Ubergabe von Parametern
an den TS Record Client.

Schnittstelle zum Star-
ten/Stoppen der Aufzeichnungen
oder zur Ubergabe von Informa-
tionen wie z.B. Kunden-/ Vor-
gangsnummern, aus 3trd Party
Applikationen zur Aufzeichnung.

LDAP Verzeichnisdienst
Schnittstelle zum LDAP Verzeich-
nisdienst, zur Zuordnung von
Kontaktinformationen zu Auf-
zeichnungen anhand einer Ruf-
nummer.

Mailversand von Aufzeichnungen
SMTP Unterstitzung zum Ver-
sand einer Aufzeichnung per
E-Mail direkt nach der Aufzeich-
nung oder Uber das WEB Fron-
tend.

CTI/TAPI

Schnittstelle zur Steuerung der
OnDemand Aufzeichnung mit
dem TS Record Client.

-Achsmitschnitte - Microsoft Internet Explorer bereitgestellt von TeleSys

‘tp:/flacalhost: 323/ T5-Unified-WebfRecording. aspx =l

T5 Unified: Gesprachsmitschitte
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Benutzer Logout

' N Gesprachsmitschnitte

Aufnahmetag:
Ref.-Nr.:
Nebenstelle:

Rufnummer: Suchen

Datum

08.01.2010 17:19
08.01.2010 17:19
08.01.2010 17:16

na N1 2010 17:15

Dauer Nst. Rufnr. Ref.-Nr.

01:04 200 +499544925199 12345 D@
00:21 200 +499544925199 12345 ao®
00:47 200 +499544925199 12345 DG)
nn-21 20N +40Q544075100Q 122485 V_“".‘
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TS Record Client

Mit dem TS Record Client steht dem Mitarbeiter eine komfortable Oberflaiche am PC zur Steuerung von
Aufzeichnungen zur Verfiigung.

o TS-Record

— Aktion

Details:

X

@ Aufnahrme starten | B utniahine anbialten | % Gesprachsmitschritte I

—Aktueller/Letzter Gesprachsmitzchiitt

Aniufende Nr.:|9544925200

Wiedergabe:

Start Zeit: |D2.1 1.2003 15:24:31
Ende Zeit: |D2.1 1.2003 15:37:55

Angerufenelggzgg

Kampagne:l j S arait
Kunden Mr.;| 2861840603 ~rm—
Aufz. von:l j \:)I‘{) \\')I\J @ —{

Rufrummer: |
Refermznummer: I
Kommentar:
B Speickem |
TS Record Client:

Start/Stopp der OnDemand Aufzeichnungen
am PC

Start/Stopp der Aufzeichnung tiber Application
Interface (API)

Steuerung der Aufzeichnung direkt am System-
Telefon durch Belegung von Funktionstasten
E-Mailzustellung der Aufzeichnung nach Ge-
sprachsende

Anzeige des Aufnahmestatus und Zeit
Zentrale Archivierung der Aufzeichnung auf
dem TS Record Server

Rechtlicher Hinweis:

Beispiele sind: Individuelle Felddefinitionen zur Eingabe bei der
Gesprachsaufzeichnung. Anzeige von frei definierbaren Hin-
weistexten.

= WEB-Oberflache zur Markierung wichtiger
Aufzeichnungen, Wiedergabe und E-Mail Ver-
sand von Aufzeichnungen

= Hilfetextanzeige

= Kommentarerfassung wahrend oder nach der
Aufnahme

= Personliche Archivanzeige mit Datum, Uhr-
zeit, Gesprachsdauer und Rufnummer.
Optionale Anruferidentifizierung anhand der
Rufnummer mittels LDAP Verzeichnisdienst

Sprechen Sie mit uns!

Bitte beachten Sie in Jedem Fall die u.U. landesspezifische Rechtslage im Hinblick auf die Aufzeichnung von Telefongesprachen.
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