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Introduccion

Teleprom® SL es un médu,IO que se intercala en las lineas denme ANALOGICOS de una
PABX, o en lineas ANALOGICAS de un sistema Cent(®ABX virtual) para escucha y/o
grabacién de conversaciones de los operadores|d€dPders salientes o entrantes.

Objetivos

» Auditoria local o a distancia de las tareas de lagperadores del Call Center
En casos de servicios tercerizados de Call Cemtenife ofrecer a la empresa contratante
una herramienta para que compruebe y verifiquestarttiia, desde teléfonos corrientes, la
calidad del servicio contratado.

e Optimizacién del rendimiento de los operadoreddeieos
La presencia de esta herramienta de supervisiémtyat opera como elemento de disuasion
por eventuales abusos y deslealtades de Ageni€ald€enters u operadores telefénicos en
general.

» Disponibilidad de una herramienta para capacitag@tos operadores
Util para detectar en tiempo y forma deficienciasla atencion telefénica y perfeccionar
tareas de los Agentes, permitiendo mantener urivardigital de su desempefio a travées del
tiempo.

* Optimizacién de la calidad de atencion en el Cahtér
El conocimiento de que sus tareas pueden ser estasly / o grabadas, promueve la
superacion del personal.

scucha de conversaciones del Call Cen
DISTANCIA, desde teléfonos externos fijos o
celulares, con claves de acceso limitadas para
escucha sélo de determinados internos.

Internos de los operadoreslefénicos

TELEPROM® SL

16 A 64
CANALES

INTERNO DEDICADO

PABX para TELEPROM® SL

= = = === Opcional: Teleprom® iREC o Teleprom® IPT conectados
en el interno de un Supervisor, para grabacion de |
conversacion que escucha.

—

PC de Supervisor

Escucha de las
conversaciones en el
call center desde un

interno de la PABX de

|atem resa. ,
Introduccio




Teleprom® SL Secret Listening 3

Teleprom® SL utiliza para su funcionamiento una linea interredicada de la Central
Telefonica, mediante la cual:

* Envia el audio del interno seleccionado al teléfolesde el que se desea escuchar las
conversaciones.

* Recibe informacidn respecto de qué interno escughdatos de configuracion, emitida a
través del teclado del aparato telefonico que geesra para la escucha.

Funcionamiento

* Un Supervisor marca desde cualquier extension 8ARX (o sistema Centrex), el nUmero
del interno dedicado, asociadd@@eprom® SL.

« Este le responde con un tono caracteristico, inddte a ingresar la Clave de Seguridad para
operar.

» El Supervisor ingresa la Clave y teclea el nUumeraterno a escuchar.

Es posible realizar la programacion de claves, inteos y tiempos de escucha ya sea desde
un teléfono comdn o empleando una computadora, medite conexion del equipo a traves
de un cable serial

Se pueden generar distintas claves de acceso mamdientes a diversos grupos de Agentes;
ideal para casos en que éstos desarrollan taremdifExentes empresas.

* Ingresado el numero de interno a escucHaleprom® SL reproduce ON LINE la
conversacion en curso en forma totalmente sigikisagenotar que se ha iniciado la escucha
sobre esa extension interna.

* Concluido el tiempo programado para la escutbieprom® SL avisa el fin de ese lapso.

* Si el Supervisor desea continuar escuchando el onisnerno, prolonga el tiempo de
escucha por otro lapso de igual duracion.

» Siluego del aviso de fin de lapso de escucha g¢iSisor desea escuchar otro interno, teclea
su namero correspondiente.

* Sino desea continuar escuchando otros internosi/laenente corta.

NOTA: La funcion de escucha puede ser realizadadim desde cualquier interno de la PABX
(o del sistema Centrex), sino también a distamigagde cualquier teléfono analdgico con discado
por tonos, y hasta desde teléfonos celulares. Destds puede acceder al interno dedicado de
Teleprom® SL, inclusive en caso que la PABX posea sistema gmedatior con derivacion a
internos conocidos.
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Grabacion de las conversaciones que escucha

Esta funcién se efectia mediante el intercaladaurdéeleprom® IREC en la linea interna
perteneciente por ejemplo a un Supervisor, o emgtean el puesto de trabajo de éste un
Teléfono Profesional Inteligente Teleprom® IPT, celal incluye entre sus prestaciones la
grabacion de conversaciones telefonicas.

Se deriva un cable de audio hacia la tarjeta delsale su PC para grabar en forma digitalizada
la conversacion seleccionada.

© 2005 TELEPROM USA Introduccion
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Instalacion

Pasos:

1. Retirar tornillos de la base del dispositivos(lb pertenecientes a los vértices) y destapar el
gabinete.

2. Intercalar el equipo en los internos a monitgreanectdndolos mediante fichas telefénicas
RJ11. Cada una de ellas corresponde a entradalg dallos internos.

3. Conectar el interno dedicado en la ficha RJ¥ELsguencuentra en la placa inferior del equipo.

4. Conectar la fuente de alimentacion. La fichdad&uente se encuentra en la placa inferior.
Verificar que luego de la conexion se ilumine @ &marillo que esta al lado de la ficha de la
fuente.

Aclaracion: se recomienda instalar el dispositivo, prefereptar proximo a la PABX.

© 2005 TELEPROM USA Instalacion
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Programacion por teléfono

Luego de haber conectado el interno dedicado gugpe contar con la alimentacion, se procede
a llamar al interno dedicado desde cualquier oti@rmno.

Luego de escuchar el “beep”, ingres@@00 (cero, cero, cero, cero): “clave por default del
administrador” (ver mas adelante como modificaa etave), se escuchara un “beep” grave de
confirmacién de clave correcta. Si el ingreso eééneo, el equipo emite un sonido agudo y
posteriormente corta la comunicacion, por lo cualdebera realizar el proceso nuevamente,
hasta obtener el "beep" de confirmacion.

Vale aclarar qusiempre, el “beep” grave significa confirmacién de la aqg@én mientras que el
agudo significa error.

Luego de ello, sequir los pasos indicados a coatidm, dependiendo de la operaciéon que se
desea realizar.

Si es la primera vez que se programa el disposga/aecomienda comenzar por la opcién
Administracion de grupos.

Administracién de grupos

Dado a que el sistema posee ocho grupos de intgandsefinidos, para configurarlos se debera
ingresar del a 8 (uno a ocho) para elegir que grupo se quiere gordr. Luego del ingreso
confirma con un “beep”. Posteriormente se debegiesar 1, 2 0 3 segun las siguientes
opciones:

Cambio de clave

Para cambiar o ingresar por primera vez la claVgrdg@o se debera pulsar 1 (uno), luego de
la confirmacion (“beep”) ingresar nueva clave dendmeros (ej: 1111), posterior a la
confirmaciéon (“beep”), repetir la clave (ej:111%),el proceso fue realizado correctamente:
confirma con un “beep” y vuelve a las opciones gtelpo seleccionado (se debera discar
nuevamente 1, 2 o 3 0 en caso contrario cortayrtauaicacion).

Carga de internos

Para cargar el listado de internos de ese grugoesar 2 (dos), luego de la confirmacion
ingresar seis digitos, los primeros 2 deberanosecdrrespondientes al nimero de puerto de
la placa (ej: 01) y los 4 siguientes los referidbsiimero de interno de la central, si este
proceso fue realizado correctamente se escuclieep” confirmatorio. Automaticamente se
vuelve a las opciones de ese grupo, por lo cual gangar otro interno se disca nuevamente 2
(dos) y se realiza lo detallado anteriormente.

Borrado de tabla

Para borrar todos los internos pertenecientesuglogseleccionado se debe ingresar 3 (tres) y
luego de la confirmacion ingresar #. Una vez comdda esta operacion vuelve a las
opciones de grupo.

© 2005 TELEPROM USA Programacion por teléfono
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NOTA: una vez terminada la edicion de un grupo es ngoesartar para poder modificar
otro grupo o realizar algun otro cambio.

Cambio de Clave de Administrador

Para modificar la clave de Administrador que trasisgtema por default (es decir: 0000) se
debera llamar al interno dedicado, ingresar laeclaw default (como se explica al principio
de este apartado) y luego ingre8d@nueve), el cual se confirma con un “beep”.

Ingresar clave nueva de 4 digitos, luego de suiroaaion, repetir el nimero, si el cambio
fue exitoso lo confirma con un “beep” grave. Luegelve a la seleccion de operaciones.

Cambio de tiempo de escucha

Para poder modificar el tiempo disponible que spdsitivo asigna para realizar la escucha a
un interno se debera ingre€afcero) luego de su confirmacién se debe: Ingresar unendim
n, donde n es el tiempo de acuerdo a los sigseateres:

1=15 seg 2=25 seg 3=35 seg
4=45 seg 5=55 seg 6=65 seg
7=75 seg 8=85 seg 9=95 seg

Luego de la confirmacion vuelve a la selecdéroperaciones.
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Programacion por computadora

Primero se deberd instalar el software de operaejéoutando el archivo SecretListenning.exe
desde el CD provisto con el dispositivo.

Para programar mediante una PC el equimeprom® SL lo que se debe hacer es
desconectarlo de la red eléctrica, conectarlo puamto COM de la PC por medio de un cable
DB9, ejecutar el programa y reconectar el equipleprom® SL a la red eléctrica.

En caso de haber cumplido los pasos anteriore®bserva que en el equipo queda ahora
encendido un led de color rojo (placa inferior)camhal indicando la conexién con la PC,
ademas del led amarillo que indica la correcta xidneeléctrica.

Seleccionar en el programa el nimero de puerto GDMI que fue conectado e indicar la
cantidad de lineas que posee el eqiiipleprom® SL.

E':. Secret Listenning E!':- Secret Listenning ﬂ
Fuerta Mro: "I Puerta Mra: I'l "I
Sl | N Cant Lineas: |15 "I
Leer todas | i Grabar_ aripo [Frabar tadas LLeer todos | i Grabar_ arpo [Frabar todos
qQipo: 5 zeleccionade | | los grupos aripos zeleccionado) ||| o3 grupos

Si el nimero de puerto seleccionado es incorrguaoeaera un mensaje de error; caso contrario
se desplegaran las opciones de programacion.

ER secret Listenning x|
Fuerta Mro: IM:Iv 0z 100
Cant Lineas: I'IE j 0%
Leer tadoz loz Leer grupao [arabar grupao larabar todoz
aripog gelecciohado | zeleccionado | loz grupoz
— Edicion de grupo
Erul:"?':. Pazz. Adminiztrador: I
Admimiztrador j Pasword Grupo 1 I
Fuerta Mro: Pazword Grupo 2: I
1 ﬁ Pasword Grupa 3 I
Mro Internao: Pazward Grupa 4; I
Fazword Grupo & I
Fazword Grupo B I
Cargar = Pazward Grupa 7: I
Biorrar todo el grupa PR o
Tiermpo de escucha |19
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Funcionamiento del programa

La interfaz posee 4 botones principales relaciosachn la lectura y grabacion del equipo
Teleprom® SL.

1. Leer todos los grupos: Realiza una lectura de tdiguracién de todos los grupos y la
presenta en pantalla.

2. Leer grupo seleccionado: Realiza una lectura @emdiguracion del grupo seleccionado
en el marco “Edicion de grupo“, y lo carga en phata

3. Grabar grupo seleccionado: graba en el eqUipleprom® SL la configuracion del
grupo seleccionado en el marco “Edicion de grupo“.

4. Grabar todos los grupos: graba en el eqligleprom® SL la configuracién de todos los
grupos. Si se habia previamente leido un solo gyugmpulsa este botdn se producira la
grabacién de todos los grupos, con los datos deldosas grupos vacios, porgue no
fueron leidos previamente.

© 2005 TELEPROM USA Funcionamiento del programa
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Marco “Edicién de grupo”

Este marco posee una lista desplegable donde secisgla que grupo es el que se quiere

modificar.

Si se selecciona el grupo “Administrador” se obagtwna pantalla como la siguiente:

— Edicion de grupo

Grpo;

Adrministradar j

Puerto Mro:
1 =
I~
Mra [nterno:
[Eargar -

Barrarn tode &l arupo

Pazs. Adminiztrador:
Pazward Grupa 1:
FPasword Grupo 2
FPasword Grupo 3
FPazword Grupo 4:
FPasword Grupo &
Fazword Grupo B
Fazword Grupo 7

Fazword Grupo 3

—_

Tiempo de escucha

on

o | LEETTTT

En esta pantalla se podran ingresar las contrasifasdministrador y de los distintos grupos
para acceder telefonicamente al equijpteprom® SL. Todas estas contrasefias deberan ser de
4 numeros (nimeros del 1 al 9y * o #). Tambiérsta pantalla se puede modificar el tiempo
de escucha de conversacion.

Si se selecciona cualquier grupo del 1 al 8 sereaseeuna pantalla como la siguiente:

— Edicion de grupo
Grupo:

Grupol

Puerta Mra:

1 =
|

Mra Interna:

Puerto Mo It

Puerto Mrao 1

Puerto Mro 2

Puerto Mro 3

Puerto Mro 4

Puerto Mro &

Puerto Mro &

Cargar -»

Puerto Mro 7

Puerto Mro 8

Puerto Mro 9

Puerto Mro 10

Baorrar todo el grupo

Puerto Mro 11

Puerto Mro 12

Pusarta Mrn 13

© 2005 TELEPROM USA
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Luego de seleccionado el grupo se procede a sahercun numero de puerto y se ingresa un
namero de interno, el cual debe de ser 4 digitegd se pulsa en el botdn “Cargar” y se observa
en la grilla de la derecha que se ha agregadone¢raide interno en el puerto seleccionado.

Si se desea borrar un interno solo basta selecogbmaimero de puesto y tocar el botén Cargar
con el numero de interno en blanco.

Al pulsar el botén “Borrar todo el grupo” se limgdagrilla de la derecha y se elimina toda la
informacion de ese grupo referida a internos.

Después de modificar el o los grupos se debe peo@edrabar los datos, pulsando en “Grabar
grupo seleccionado” o “Grabar todos los grupostsemprresponda.

© 2005 TELEPROM USA Marco “Edicién de grupo”
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Monitoreo de internos

Aclaracion: previo al monitoreo e internos, es sace desconectar el cable serial y el de conexion
eléctrica y posteriormente volver a conectar elsiedl

NOTA:

Marcar desde cualquier interno el numero de intexsignado al dispositivo (interno
dedicado).Teleprom® SL atendera y emitird un tono ("beep" grave = OK)tando a
seguir. En todos los casos sera necesario ingeestve de usuario correspondiente al
grupo para acceder al monitoreo, si la clave irmgtases erronea el equipo corta la
comunicacion.

Ingresar el nimero de interno a monitorear.

Si el numero de interno es incorrecto (nUmero dermo no cargado previamente), se
escuchara un "beep" de Error (agudo) y a contidnaano grave pidiendo un nuevo
namero valido.

Luego de transcurrido el tiempo prefijado, se am&'beep”. Marcaf para prolongar la
escucha por idéntico tiempo extra, o repetir elt@uamterior para otro interno, o cortar.
Si no se corta ni se marca Teleprom® SL cortard automaticamente 5 segundos
después del tono.

En todos los caso$eleprom® SL espera un maximo de tiempo igual al tiempo dedscpara
ingresar los digitos solicitados. Transcurrido éist®po, corta y debera rehacerse la operacion.

Aclaraciones:

» Elled rojo que esta al lado de la ficha de limelica cuando esta en conexion telefonica.

* Los leds rojos de las placas inferiores indicantekrno que se esta monitoreando.

© 2005 TELEPROM USA Monitoreo de internos
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Soporte Técnico

Para obtener Soporte Técnico el usuario puede dirigirse a:

TELEPROM ARGENTINA S.A.

Rodriguez del Busto 3329
(5009) — Cordoba - ARGENTINA
TEL/FAX: (54) 351 4820525
soporte@teleprom.com
www.teleprom.com

© 2005, TELEPROM USA.

TELEPROM ARGENTINA S.A. — Todos los derechos reserados.
Teleprom® es marca registrada de TELEPROM USA.
Windows® es marca registrada de Microsoft Corporatn.
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