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Este documento ofrece una descripcion general de la soluciéon Nixxis Contact
Suite, tanto en sus aspectos funcionales y operativos como técnicos.

Este documento es propiedad exclusiva de Call Centrix
Telecomunicaciones, y esta prohibida su copia, difusién o reproduccion
total o parcial sin consentimiento previo escrito.
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En la fase de disefio, el equipo de desarrollo de Nixxis ha tenido en cuenta los
siguientes criterios:

Todos los canales de comunicacion son tratados de forma integral por

la solucion de forma Unica, a fin de respetar sus respectivos niveles de
servicio.

Sobre estas

No existen restricciones geograficas.

La solucion es completamente virtual.

Permite compartir el uso entre diversas companias.

Ofrece todas las caracteristicas necesarias para su uso en modo ASP.
Facilidad de uso para los usuarios: “lo ves y lo entiendes”.

Ofrece funciones de administracion y gestion fuertemente
centralizadas.

Es seguro y redundante.

Supervision en tiempo real de todos los recursos y canales de
comunicacién.

Supervision en tiempo real de los niveles de servicio.

Panel de control proactive, y sistema de notificaciones para directivos
de la compaiiia.

Sistema de monitorizacidon proactive para responsables de IT.

Sistemas de informes abierto.

Totalmente basado en IP.

Interfaz CTI abierto y flexible para una integracion fluida.

Facilidad para implantar nuevas localizaciones.

Independiente de la plataforma (Linux, Windows).

Escalable.

premisas, incluimos varios aspectos diferenciadores, como:

Enrutamiento basado en profit.

Enrutamiento basado en coste.

Marcacién basada en profit.

Marcacién basada en coste.

Automarcador predictivo optimizado para maximizar la rentabilidad.
Supervision orientada al negocio.

Supervision cualitativa.
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La suite Nixxis Contact Suite es una plataforma de Contact Center que maneja
todos los canales de comunicacion basandose en una novedosa optimizacion
“beneficio-coste” para cada tipo de llamada, SMS, email, Chat, etc.

La solucién estad basada por completo en IP y en estandares abiertos, como SIP.
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Diagrama Multisite para una Unica compania

La arquitectura es ideal para implementarla on site, pero también para entornos
virtuales, modelos ASP y soluciones de tipo hosting. La ilustracion anterior
representa un modelo virtual con una sede central y un pequefio centro
deslocalizado. Ademadas, muestra la posibilidad de afadir teletrabajadores al
concepto. La sede deslocalizada incorpora sus propias conexiones a la red publica
de teléfono y puede trabajar como esclavo de la sede central o trabajar de modo
independiente, consiguiendo asi redundancia.

El siguiente diagrama ilustra un modelo ASP con tres clientes conectados a la sede
central. Dos de ellos disponen de sus propias conexiones a las redes telefdnicas,
por seguridad y redundancia.
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Diagrama de arquitectura tipo ASP / hosting

Las comunicaciones de la red publica de telefonia son transformadas en sesiones
SIP por los gateways, y se entregan al Controlador SIP que se encarga de toda la
sefalizacidn y de los datos de identificacion de las comunicaciones.
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Cuando se debe pasar una llamada, correo electrénico, SMS o chat a un agente o
dispositivo (como una IVR o un chatbot), Nixxis Contact Suite tiene en cuenta el
valor y el coste que este tipo de comunicacion representa para la compania. Esto
implica que el motor que asigna las rutas aprende y se optimiza constantemente,
para escoger el agente o dispositivo con menor coste. Esto es una caracteristica
Unica de Nixxis.

® Queue properties x|

General  Prafit exaluation | Teamsz I

% Profit iz function of time

Time Profit
[geconds]  fachor [%]

Paint1: [0 = |75 =
Foint2: 50 = |65 = \

Pantd 120 = [ o |
Pointd: [180 = |45 =

]33 Cancel

Definicion del valor de la comunicacién como funcion del tiempo

Valor de la comunicacion

El Nixxis Interaction Controller analiza el tipo de interaccién que llega al sistema
(llamada, email, SMS, chat...) o el tipo de interaccion que el agente desea iniciar.

Cada canal de interaccion toma un valor predeterminado. El sistema ademas busca
criterios adicionales para alterar este valor, como por ejemplo acuerdos de nivel de
servicio (SLA) internos y externos, la hora del dia, el horario del servicio, etc.

Coste de la comunicacion

Tras la identificacion del valor, se determina el coste de la interaccion.
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El valor potencial de esta comunicacién se compara con el coste de los agentes
aptos para atenderla. Se encamina la llamada (email/chat, etc.) al agente con
menor coste, independientemente de su ubicacion.

Cruzuz 1 Queus? Cususd Qusuzd i
- == | Profit: 10
= Profit: function of
D E:00-12:00 " waiting tima
Laval: 30% ;
Min. wait: 10 seconds i
Max. wait : 60 seconds

B0% q !.
T 8:00-18:00 .
Lavel: 60% % ﬁéger.:t:
Min. wait : nona o0% oS
Max. wait : 60 seconds
@ Omly saturdays Ag=ntB
Lawal: 90% CostB
Min. wait :none :
Max. wait :none
( -
AgentC
] * CostC

Resumen ACD: Colas, Equipos, Coste y Valor de la comunicacion



Nixxis Contact Suite | Descripcion General de la Solucion

La administracion del sistema esta orientada completamente hacia el negocio, en
lugar de hacia la solucion en si misma.

Asi, por ejemplo, el mddulo de administracion permite al responsable construir
campaias de negocio. Estas campafias consisten en una serie de actividades.
Estas a su vez se asignan a colas, desde donde cada interaccion sera asignada el
agente o equipo de agentes con las cualidades (skills) necesarias.

&Y Administrator - [Agents] L=k

fle Edt Vew Tools Window Help

Firstname Lastname Description kel

Jan Delmee

Thomas Henrist

Pol Dubuisson |
Jeft Stencer

Marc Desthexe |
Nathalie Donoso

Nordina Louis

Sarsh Degueldre

John Peterson

Dave Campbell

Michael Clayton

Member of 2 teams ane Jack Dusty

Knows 1 skl aQuz Frank Johnson

Speaks 1 language Q17 Al Patton

anr Jonathan Green =

Rights: Agent

Created:
17/01/2007 11:00:31 | =R

Modified: Agx

06/02/2008 17:41:57 Team Level
by Philippe Delahaut (100) Aier-Sales 100

Pra-Sales 100
O
/

-

29 active agents Logged inas user 100: Philippe Delahaut with full control

Desde la interfaz de administracion, es posible realizar las siguientes funciones:

. Crear nuevas campafias con objetivos globales asociados.

. Crear y/o asignar actividades existentes a una campafia, y definir los
objetivos correspondientes y la cualificaciéon (grupos de skills)
necesaria.

. Crear nuevas o afadir colas existentes a una actividad.

. Crear y/o asignar equipos de agentes, nuevos o existentes, a una cola.

L] Crear y afadir agentes a un equipo.

. Asignar cualidades (skills) nuevas o existentes a un agente o grupo de
agentes.

Para estructurar resultados cualitativos, se definen temas. Un tema es un evento
que se produce durante una conversacion (en el caso de una llamada) y que tiene
un valor asociado. Los temas establecidos se guardan en el sistema y los resultados
de cada conversacidén se guardan en la base de datos. Estos resultados se utilizan
en las herramientas de supervision e informes.

De este modo, las campaifas pueden evaluarse respecto a sus objetivos.
Comparando los valores actuales con los objetivos definidos, el sistema puede
ajustar los parametros de la campafia (bien de forma automatica o con intervencién
del supervisor). Se pueden afadir agentes o se pueden quitar de la campafia, se
pueden enviar notificaciones a los responsables, etc.
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Supervision cuantitativa tradicional

El completo conjunto de herramientas de supervisién cuantitativa verifica que el
sistema en produccion respeta los Niveles de Servicio definidos, y notifica a
supervisores y responsables del Contact Center cuando esto no ocurre, mediante
alertas definibles por el usuario.

Las Vistas de Actividad muestran informacion de las colas asociadas. Para
Actividades de emisién de llamadas, el supervisor dispone de una vista en tiempo
real del nimero de registros procesados, informacion sobre el uso de canales de
telefonia, resultado de las llamadas, etc.

La informacion detallada de Colas ofrece un resumen en tiempo real del nimero de
lamadas, emails, conversaciones de chat, etc. que se encuentran en espera, el
numero de agentes asignados a esa cola, el tiempo maximo de espera, el tiempo
medio de espera, etc.

La Vista de Equipos supervisa el estado del agente: listo, conectado, wrap-up o
pausa. Se muestra el tiempo que lleva en el estado actual, y el rendimiento y los
resultados del agente.

En cualquier momento, se puede hacer zoom para obtener mas detalles.

& Inbound supervision panel version 1.1 for IE7 - Windows Internet Explorer I’__H,_'@ |
To Inbound: 1| @ T 0] 42 ¢ O =
Desmiption Active | IVR | Waiting | Onling | Wrap-up | In overflow | RealTimeGraph ' Received occ. | Received total 12 | RealTimeGraph
~Help Desk Description:: shows the values of
Help Desk VIP 0 5 2 3 o o 154 2: Ivr, Waiting, Online, Wrap-up and
Brissels Helpdesk | 12 4 8 & ] - 345 11z ||In Overflow in & graphical bar.
Paris Helpdesk (Belgian number) 5 (] 3 2 0 of 45 1 Color Value Description
Paris Helpdesk (French number) 0 0 0 0 ] o 10 0 o tvr
=Brussels Taxi Campaign 0 Waiting
Hiltan VIP line 3 [ o 3 o o 24 o ¢ Online
Ternat inbelpunt 24 5 10 ) o o 412 3 = 0 Wrap-up
Reservation Line 5 2 1 1 1 o ] 56 o 0 In Overflow
General Inbound o o o o o o 23 1}
Niouis VIP line 4 -} 2 2 o @ 34 0
*Training MKT
=Sales
Inbound X-Mas (] 0 o (1] o 17 0:
General Sales 45 23 7 12 3 o 3zs i0:
Inbound Holidays o o o o o o a 0:
Ad sales a3 7 5 7 4 [0 = 289 s |l
=Main |
I3 2 || .
| Done % "3 ]

Supervision operativa

Ademas de la supervision tradicional, una herramienta moderna de supervision
debe permitir el seguimiento de los resultados del negocio. El nivel de cumplimiento
respecto a objetivos especificos y globales es el Unico modo de evaluacion objetiva
de los resultados y la evolucién de campafias, actividades y el rendimiento de los
agentes.

Se pueden analizar resultados globales, y hacer zoom para obtener datos mas
detallados. Ademas, se pueden definir paneles de supervision.
Supervision de Calidad

Un Supervisor puede también llevar a cabo ciertas acciones sobre los eventos en el
momento en que éstos ocurren. Por ejemplo, puede escuchar una conversacion,
grabarla, irrumpir en la conversacién o pasar informacién util para el agente, bien
susurrandole exclusivamente a él o enviandole un mensaje.

10
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Pantallas definibles por el usuario

Todas las vistas de supervision son configurables, permitiendo a cada Supervisor
crea su entorno de trabajo personalizado.

[ 8?2 @|[T= =]

_Descriptiun Agents | Queues | AgentGraph

Loentsl nogon | AgentsinPause | Agent: Tn_‘_‘

|

|EDey Column selection

Z:DB\-' 1 1 Id I:‘ Parameters
Cezcription Parameters
SFroup I:‘ Parameters
Agents Parameters
Queues Parameters
AgentSraph Parametars
AgentsLogon RealTime
AgentzInPause RealTime
AgentsInwaiting RealTime
AgentsCnline RealTime
AgentsInWrapup RealTime
WaitinglnQuaue RealTime
RealTimeGraph RealTime
@[Apply‘[CanceI“F{esetl

4] | _b_l_J

Asignacion de agentes

Aunque la creacion de agentes es una funcidon tipica del Administrador, un
Supervisor puede asignar agentes a equipos y corregir las skills del agente o todo el
equipo, si el Administrador le da permisos para ello.

Herramienta basada en Web

La herramienta de supervision de Nixxis estd basada en Web, permitiendo asi al
Supervisor realizar su trabajo desde cualquier lugar o incluso desde su casa, y de
forma independiente respecto a la ubicacidn fisica de los agentes.

11
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Nixxis Contact Suite funciona, mas que como un ACD (distribuidor automatico de
llamadas) tradicional, como un distribuidor automatico de interacciones flexible,
para llamadas de teléfono, correo electronico, SMS y FAX.

Los Agentes son miembros de Equipos. Los Equipos se asignan a las Colas de
distribucion permitiendo que una interaccién se encamine a un agente del equipo
correcto. Ademas, mediante la asignacién de cualidades (skills) a los agentes, el
manejo de las interacciones se realiza de modo mucho mas sofisticado.

Ademas del enrutamiento basado en Equipos y Agentes, Nixxis Contact Suite puede
ir mas alld. Como vimos anteriormente, puede investigar el valor potencial de
Ilamada y buscar el coste de los agentes con las cualificaciones necesarias.
La interaccion sera enviada al agente con menor coste asociado, esté donde esté.
Esto es el enrutamiento basado en profit.

Aunque estos mecanismos pueden llegar a un alto grado de sofisticacion, son
facilmente manejables por parte del usuario.

12
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La solucion permite utilizar el sistema Nixxis IVR o, gracias a su disefio modular,
ser integrada con una IVR externa o motor de sintesis de voz, como Microsoft
Speech Server.

El sistema avanzado de IVR de Nixxis proporciona interaccion con el cliente
automatizada. Se pueden reproducir mensajes, recoger datos introducidos por el
cliente mediante DTMF, acceder a bases de datos para leer o modificar, se pueden
lanzar acciones y se pueden pasar datos al Interaction Controller para emplearlos
en la toma de decisiones de enrutamiento posteriores.

Las aplicaciones tipicas son:

- Seleccion dinamica de idioma

. Asignacion dindmica a colas de distribucion

. Asignacion dinamica de skills

. Autenticacién e identificacion del llamante

L] Escenario de espera personalizado y flexible

L] Anuncios de posiciones en la cola y/o tiempo estimado de espera

Para sistemas IVR sencillos, que normalmente son los que necesitan las empresas,
Nixxis ofrece un Asistente para crear menus basados en reproduccién de
mensajes y recoleccidon de digitos mediante DTMF, de forma que el Administrador
puede editar y modificar la IVR sin salir de su aplicacion.

x
ea
‘Welcome & languages | Menu |
TV Play welcome message
Sound file: |welcomebienveru [~
—Ask languages
Language Level  MinLevel Prompt
TN R il [Eparial w| Jio= o = [welcomebiervenu |
™ Dimf2 ik aans (Sudstrica] I 8 = N == i P e =]
I Dif 3 [afikaans [Sudafica) I 8 == N == i P e =
I Dimf 4 [afrikaans [Sudafiica) ZlloH o H |wslcomebisnvenu =
I Dimf5  [afrkaans (Sudsfiica) "o A |welcomebierveny =
I Dimf & [airksans [Sudafiica) oo = |welcomebinveny =
I D 7 [afikaans [Sudafiical oo = |welcomebinveny =
I D8 [afikaans (Sudafiica] oo = |welcomebienveny =]
I Dt 9 [afrikaans (Sudsfrica] oo A |welcomebiznveny =]
" Dm0 ik aans (Sudstrica] I 8 == N == i P e =]
I Dt~ [afrikaans (Sudafiica) Zllod o H |wslcomebisnvenu =
,TI Cancel |

Asistente de creacion de IVR
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Modos de marcacion

El automarcador para emision de llamadas puede funcionar en los siguientes
modos:

. Preview Dialing

. Power Dialing

. Progressive Dialing

. Predictive Dialing

. Automated Outbound Interaction

Marcacion simultanea de listas de llamadas multiples

El automarcador puede analizar todas las listas de Illamadas y pasar la
comunicacién al agente apropiado con su argumentario correspondiente. Los
agentes, por tanto, pueden participar en varias campafias salientes simultaneas.

Esta caracteristica es util cuando se esta llegando al final de una base de datos y la
productividad entra en declive. El automarcador puede fundir varias listas y
maximizar el rendimiento de los agentes iniciando una nueva campafia mientras se
termina la anterior.

Andlisis e informes globales

Las listas de llamadas no son archivos estaticos asignados a una determinada
Actividad saliente. Todas las Actividades de una Campafia de Negocio utilizan un
archivo de contactos comunes. La lista de llamadas es un subconjunto de ese
archivo de contactos, especificado segun criterios definidos. Otras Actividades
(como llamadas entrantes, correo electréonico u otras actividades salientes) pueden
modificar el estado del contacto y hacer que se incluya o no en la lista de nimeros
a llamar.

Ademas, tener un archivo global de contactos permite realizar anadlisis e informes
globales.

Seleccion inteligente de nimero a llamar y llamante

En caso de que tenga varios numeros de teléfono para escoger, el automarcador
escogera el mas apropiado para llamar.

Los Agentes pueden estar distribuidos en diversas localizaciones. El automarcador
busca el beneficio 6ptimo teniendo en cuenta la ubicacion de cada agente, los
costes asociados al agente, los costes de transferencia de la llamada y el profit
potencial de la comunicacién, para decidir qué agente realizara la llamada. La
solucién Nixxis es realmente virtual.

14
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Nixxis Contact Suite contiene funciones de grabacion, que puede ser iniciada por el
Agente, un Supervisor, el argumentarlo, de modo aleatorio o estar activa por
defecto.

La grabacién puede abarcar la conversacion completa o ser activada bajo demanda,
en un momento de la conversacién. También se puede activar de acuerdo a ciertas
reglas, que iniciaran la grabacion como respuesta a determinados eventos.

Ademas, otro modo permitido es la grabacion automatica de todas las
conversaciones, permitiendo al Agente decidir si guardarla o no cuando termina.
Esto permite mantener registros de las conversaciones completas, incluso si el
Agente decide que desea grabar con la llamada ya empezada. Se pueden grabar
tanto la voz como los datos.

Para facilitar la busqueda de las partes relevantes de las conversaciones, se pueden
insertar Hitos en la grabacién, que actiian a modo de indices.

[ g -
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Nixxis Contact Suite registra todos los eventos que ocurren en el sistema. Mantiene
una base de datos histérica con toda la informacién sobre qué estan haciendo los
Agentes y qué ocurre con las distintas comunicaciones en el momento en el que
ocurren, empleando un modelo de datos abierto.

Junto a la base de datos histérica principal, los datos se sincronizan con un almacén
de datos. Este almacén puede combinar estos datos con otros datos provenientes
de bases de datos corporativas. La generacién de informes se realiza sobre este
almacén y nunca sobre la base de datos histérica, para garantizar el rendimiento
del sistema en produccidn.

Se proporciona un conjunto de informes estandar predefinidos. Estos informes son
personalizables y se pueden lanzar como una tarea programada mediante un
programador de informes. Asi, los distintos informes pueden ser publicados
automaticamente en un Sitio Web o Intranet, pueden ser enviados por correo
electrénico en un momento concreto a las personas que los necesitan, o pueden ser
impresos automaticamente.

Se permite ademas, la exportacion del informe a distintos formatos, como
Excel y PDF.

La interfaz de usuario del médulo de Informes ofrece caracteristicas de filtrado,
enlaces entre informes y drill down: el informe es interactivo, se pueden mostrar
totales o detalles, y al imprimir o exportar, se obtiene lo que el responsable tiene
en su pantalla.

Todos los motores de reporting usados habitualmente (Cognos, Business Objectos,
Crystal Reports, etc.) pueden ser empleados para acceder al almacén de datos. Con
estos motores, se crean modelos ldgicos por encima de la base de datos fisica.

En resumen, este modo de producir los informes ofrece la flexibilidad completa
necesaria para interpretar los resultados del Contact Center de la manera en que la
direccion de la compafiia quiere.
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Las necesidades de argumentarios (scripts) e interfaces de usuarios varian siempre
en cada caso, dependiendo de las necesidades de negocio del cliente y del entorno
tecnoldgico. No existe una Unica solucion estandar.

En lugar de reinventar la rueda, Nixxis aprovecha las ventajas de soluciones
existentes en el mercado y garantiza la fluida integracion mediante herramientas de
scripting simples y complejas:

Pop-up de aplicaciones Web (HTML/ASP/JSP/PHP)

API de agregacion de datos y Web Services

Plantillas de Visual Studio
Integracion de la barra de herramientas de Agente
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Los agentes interactian con la plataforma de Contact Center mediante una serie de
botones, a efectos de controlar sus interacciones multicanal. Entre las funciones
disponibles en su toolbar o barra de herramientas, se encuentran:

Iniciar una llamada

Transferir una llamada

Afadir una llamada a una conferencia

Colgar

Grabar la conversacion

Poner una llamada “on hold”

Finalizar el tiempo administrativo o de wrap up.
Realizar una pausa

Enviar un SMS
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. Iniciar una sesion de Chat
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Nixxis proporciona un Agent Toolbar que incluye todas estas funciones sin que
necesite ningun tipo de integracion. Esta herramienta puede ser utilizada en casos
de implantacidn rapida de la solucidon o para aplicaciones sencillas.
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Agent API

Para los casos en que se necesita una integracién mas compleja, existe un conjunto
de APIs (Application Program Interface) que permiten integrar los botones y
funciones anteriores en una interfaz de agente existente.

Ademas, Nixxis esta actualmente desarrollando conectores para todas las
aplicaciones relevantes, como por ejemplo MS Dynamics 3.0, Omninet, Adato,
Orbium y una amplia seleccién de soluciones de CRM.
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La solucién destaca por su seguridad y capacidad redundante en varios puntos.
Desde el punto de vista hardware, algunos dispositivos que proporcionan
redundancia son empleados en los moddulos criticos. Por ejemplo, el
almacenamiento puede utilizar SAN (Storage Area Network) para garantizar la
maxima seguridad en los datos, o puede realizarse mediante clusters. Los equipos
de red se duplican también en las situaciones especialmente sensibles.
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Las aplicaciones criticas, como el modulo de telefonia, son capaces de ejecutarse en
clusters. Esto garantiza un tiempo de ejecucion sin interrupciones muy largo y
proteccién contra fallos de hardware y software.

Desde el punto de vista software, varios de los moddulos estan disefiados para
trabajar juntos de modo cooperativo, o en modo maestro-esclavo. Por ejemplo, el
modulo ACD funciona de este modo y por tanto cada esclavo puede trabajar con o
sin su ACD maestro. Esto evita la existencia de un Unico punto de fallo cuando se
emplea un moédulo central inteligente. Del mismo modo, las configuraciones del
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sistema estan distribuidas entre varios moddulos de almacenamiento de
configuraciones que trabajan en equipo. Si uno de ellos no esta disponible, el
sistema continda funcionando puesto que otro de los mddulos ejercera el rol de
almacén de configuraciones.

El moédulo de estadisticas también trabaja en modo maestro-esclavo. Cada
localizacion en una arquitectura distribuida maneja su propio motor de estadisticas,
conectado al almacén de datos central. La disponibilidad de este almacén central no
tiene impacto en el comportamiento del sistema, puesto que cada mddulo esclavo
es independiente y puede trabajar de forma auténoma. Cuando el mddulo maestro
vuelve a estar disponible, se lanza un proceso de sincronizacién para actualizar los
datos en el almacén central con los obtenidos durante su tiempo de fallo.
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Listado de funcionalidades

Virtual architecture X X X X

Electronic out-work X X X X

Voice X X X X

Cat X X

MMS X

Indication of presence on Instant
Messaging

Multi-wave activity X X X

Activity Management X

Contact Cost Forecast X
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Employee Definition/Characteristics X

Assignments by team X X X X

Management of employee
authentication

Management of employee access

to business applications

Voice X X X X

Email X X

Fax X

Team Management X

Management of locations X

Multiple call status by interaction
(topics)

Management of customer files
(import/export)
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Multiple simultaneous call sessions X

Possible call pick-up during ACW X

Interactive supervisor <=>
employee messaging

Light web client interface

Integration with third-party
products possible

Customer Interaction History X X X X
Queues Trend Chart X X X X

Routing by group X X X X

Routing by profitability X

Simple activity processing X X X X

Management of queues
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Management of team availability
/queues

Management of value rules X

Management of overflow X X X X

Prediction of the availability of a
resource

Caller identification and
authentication

Dynamic and flexible definition of
waiting scenarios

Waiting time announcement X X X X

Power calls X X X X

Predictive calls X X X X

Availability and automatic use of
the results through waves

Activities of multiple simultaneous
outgoing calls per employee

Prediction of the cost of a call X
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Management of customer files

(import/export)

Filtering of cards X X X X
Choice of language and service X X X P

Dynamic choice of group X X X X

Advanced User Interface based on
flows

Access to the DBMS X
Position in queue announcement X X X X

Graphical user interface X X X X

Preview mode X X X X
Drag & drop X X X b
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Labels X X X X

Masks X X X X

Validation of the field X

Multiple encoding fields X X X X

Logical fields X X X X

Numerical fields X X X X

Date X X X X

Complete customer contact history X

Information on the campaign X X X X

Information system X

Order of questions X X X X

Fast displacement towards specific
section

Connectivity to external database X

Open database X
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Self-generated X

Advanced customer information
model

Order-taking model X X

Basic knowledge model X

Advanced development X

Client programming X

Multiple development languages X

Multiple data source X

Automatic or on request

Insertion of reference mark

Multiple listening possibilities
(telephone, File.wav)

From the beginning X X X X
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Jump to previous/following time
marker

Fast forward X

Pause X

Possibility of rejecting a recording X

Filing X

Older than X

Individual view per employee X X X X

View per individual activity X

View of the topics X

Personalisable by the supervisor X X X X

Listening to conversations X X X X

Butting into conversations X X X X
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Management of notification and
alarms

Predefined reports X X X X

Reports based on the business
model

Export of non-formatted data (csv,
xls, xml, mdb,...)

Charts X X X X

Application of filters X X X X




