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Perfil del producto

CONTROL INTEGRAL DEL TRAFICO TELEFONICO, COSTES, Y CALIDAD DE ATENCION |
| EXPLOTACION AUTOMATICA Y PROGRAMADA DE INFORMES DE GESTION |
| INTEGRACION CON SISTEMAS DE GESTION
EXTERNOS | | MONITORIZACION DE LLAMA-
DAS | | PERSONALIZACION DE TARIFAS
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Presentacion del producto

utile Empresa es una aplicacion software que proporciona el mas completo sistema de gestion y de control de
actividad y costes de las redes telefonicas empresariales.

Incorpora nuevos conceptos de informatizacion telefénica, que superan las funcionalidades basicas de los siste-
mas tradicionales de tarificacion de llamadas.

Prestaciones principales

Tarificacion de llamadas

Métodos avanzados de imputacion de costes en las llamadas procesadas.

utile Empresa proporciona las herramientas mas avanzadas para el procesamiento de la informacion recibida de
la central telefonica, permitiendo una asignacion de costes a las llamadas realizadas en base a las tarifas utiliza-
das por el usuario, independientemente del operador que éste utilice.

Asignacion de coste a llamadas realizadas (por duracion / destino o pasos enviados).
Personalizacion de tarifas utilizadas.
Control de llamadas salientes realizadas y no contestadas por destino.

Procesamiento de Codigos de Usuario.
Llamadas

Salientes

Procesamiento de Codigos de Negocio.
Asignacion de contacto en llamadas realizadas.
Indicacion de operador telefénico utilizado en la realizacion de cada llamada.

Posibilidad de utilizacion de multiples operadores en base al tipo de llamada
(moviles, internacionales, nacionales, ...)

Etc.

Procesamiento de llamadas entrantes.

Asignacion de contacto en llamadas recibidas en base al numero de origen (ANI).
Tiempo de respuesta.

Llamadas entrantes no contestadas.

Llamadas
Entrantes

Procesamiento de Cadigos de Negocio.
Etc.

Interiores e Control de llamadas interiores recibidas / realizadas.

Control y gestion de llamadas

Supervisién en tiempo real de la actividad telefonica.

Control en tiempo real de las llamadas salientes y entrantes realizadas, para [

Do Qiwr e & s

una visualizacion rapida y agil del comportamiento del trafico telefénico de la
organizacion hora a hora y dia a dia, simplificando la deteccion de franjas
horarias con mayor volumen de llamadas.
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Automatizacion de listados

Simplifica al maximo la obtencién de la informacion telefénica de la empresa.

La aplicacion proporciona informes de manera automatica, siendo éstos enviados por correo electronico a los
destinatarios especificados o almacenados en un servidor para su posterior consulta.

Los informes pueden ser programados para ser enviados en la frecuencia que se requiera (diario, semanal, men-
sual, etc.) no existiendo limites en la cantidad de informes y envios realizados.

# | Asistente generacidn de informes: Generar Informe Gestion Telefonica_2 E|

Destinos ... l W Configurar >> ]
3¢ Coneo electronico
5 Destinos en la red

Mediante la automatizacion de listados, utile Empresa se convierte en una solu-
cién proactiva para el usuario de la aplicacién. Una de las ventajas de utilizar la
—— automatizacién de listados es la de lograr un autocontrol del funcionamiento de
Para: la aplicacidn ya que de existir alguna incidencia, sera rapidamente detectada por
TonenmistEmar e el usuario al consultar los listados (o que éstos no sean recibidos), por lo que se
minimiza al maximo la pérdida de informacién por desatencidon del sistema.

-~

E Dispositivo de correo electronico:
Bandeja de salida del servidor de correo

Copia:

Copia Oculta: =

Asunto:
Informe cHar uTile

[[] Destinos Altenativos « cHar, Administrador, de tareas 2.2.1

Py = Dpciones @ Ayuda © Asistente Programacion Tareas: Generar Informe Consumo [E|
Tarea Estado Préwirna Ejecuciin Ultirna EjecL para la eiecucitn de la tarea
Destinatarios de Informes Generar Informe Gestion T eleforica Activa 26/06/2009, 235559 10/06/2009, 00:f) Mombre de la Tarea |FEEFIME TSR [ 4etiva
1B Generar Informe Consuma Activa 2B/0G/2009, 225359 25/06/2009, 1209 Feeete
O Cada
@ LosDias [ [23585 |

alas
| u

- b |

Fespetar dias de ejecuciin para tareas no reslizadss.

25/06/2009, 12:10;

Respetar hora de ejecucién para tareas no realizadss

Administrador de tareas cHar
tiostrar progreso de la Tarea.

[ 4 awterior | [ 4@ Enalizar | [ X Cancelar |

La automatizacion de listados permite el envio a cada trabajador de la empresa (en forma dia-
ria, semanal, mensual,...) de un informe con su propia actividad telefénica, detallando las llama- Frecuencia de envio
das salientes realizadas (destino, duracidn, coste, ..) y las llamadas entrantes atendidas y no

contestadas para el propio control por parte del trabajador.

A su vez, el responsable del Departamento dispondrd del mismo listado con todas los extensio-

nes pertenecientes a su Departamento.

Directorio Telefénico

Listin de contactos de la organizacion.

utile Empresa incorpora un completo listin telefonico para dar de alta a todos los contactos de la organizacion,
permitiendo a su vez la obtencion de listados en base a las llamadas recibidas o realizadas por cada uno de los
contactos dados de alta en el listin.

Si la central telefonica dispone de integracion TAPI (CTl), es posible la realizacion de llamadas desde la propia
aplicacion Listin.

2% cHar,, Listin telefdnico 1.5.0
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Buscar [¥] que empiece par C |ﬁ Contactos p I
| | [ ib Muevo H [@) Eliminar ]
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Tipo de Contacto
El listin permite la asignacion de contactos en un entorno Publico o Privado, dependiendo de la privacidad del
mismo.

ﬁ Fublicos ﬁ Privados
= F ] Listin telefénica

D@ Banco General ¢ Los contactos publicos podran ser accedidos desde cualquier ‘Cliente
& 14725 ¢ Pablicos | {8 Privados en red’ de cHar utile y desde el resto de aplicaciones de cHar (BUP, a-
= %Hia;amz} T F & Listin teiefénes link, etc.) que puedan estar instaladas.

Fi 9374187 Medico
F 024023 Oficina

Pediatra . L, .
=€ %‘:pg%?f Sequio Casa ¢ Los contactos privados seran unicamente accedidos por parte del pro-
-2 Help Internac Seguro Cache pio usuario de la aplicacion.
& 0014545

=] Tranzportes T

Detalle de contactos asociados
Por cada contacto principal dado de alta en el listin, existe la posibilidad de asignar ‘contactos personales’, lo-
grando un detalle exhaustivo de la informacion de los contactos de la organizacion.

Exportacion - Importacion de contactos
El listin permite la exportacion de los datos a un fichero .CSV y la importacion de contactos desde mdltiples for-
matos diferentes (archivo con separador de campos, MS Access, dBase, ...).

5% Asistente para el proceso de importacisn - paso 1 de 2 &l &7 Exportacion E‘
= = — Seleccion del archivo destino
Datos de la importacion
Auchiva: Separador: B Exportar a .. [Chcontactos CSy ]
[C:hcontactos. C5Y | [, - eI |
Tipo de Archiva:  Testo con Separador ([C5V)
Relaciones entre los campos onigen y el Listin Teléfonico
Separador |, - ASCIT 44 -
Registro origen: 1
|Nombra Cantacto Nombre Contacto personal Categonia, Telefona fiio. T elefona movil Teks| = Sl il s Ge s @ G
Contacto
Importar primer registro [cabecera)
MNombre: [ohligatoria) Teléforo
Campos origen Campos del Listin Teléfonico IEIIO !:Vll
v 105
Orden | Datos - = £ Listin telefrico A -
® 1 Mombre Contacto = #F Contacto Correo eleclidrnico Motas Direccién web
®2  Nombre Contacto persanal - & Nombre Dirsceién Cod Postsl Ciidad
®3 Cah & Mombre Contacto [1]
ategoria A Provincia Pais Descripcisn
- (=)~ B Direccidn weh
L] Telefono fijo I8 .
®5  Telefono movi @ Direcoion web (3] Contacta personal
= # Caoren elechdnico
® 5 Telfonofax ® Coneo elechonica [3) Mombre [abligataria) Teléfono
® 7 Teleforo abos O e Mot Fio Ml
® 5 Comeo electionico !? & Hatas [10] Fax Otras
®3 Direccion web 3
® 10 Motas = ? ;:a\e;io‘gos Corren elechiénicn Motas Categoria
® 11 Direccion @ Telefono fio (4] Datos a exportar: Contactos privados
® 12 Codigo postal =B Mévil
Exportacion de listin telefonico

Importacion de contactos al listin

Exportacion de llamadas a Base

Integracion en tiempo real con base de datos externas.

utile incorpora la exportacion de llamadas a Base de Datos externas, tanto en tiempo real como en forma diferi-
da, de las comunicaciones procesadas por la aplicacion (llamadas entrantes, llamadas salientes, llamadas interio-
res, alertas y mensajes, ...).

o 3]

5 Gener| 5 Evpna | T Erioes La exportacion de datos podra ser realizada a diferentes Bases de
% Reposionio | [8) uie_net| €8 Gestion cenalzada | B PMS Ink Datos’ tales como:
Repositario de datas Desactivado v
Gestor de datos SGL SERVER v - Oracle
e e - MysQL
e «  SQL Server
= Informix
@ =  Oracle Net
Fomata defecha . MSSQL
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[ Tiempe Comunicacién . B D 2
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Control de Grupos ACD

Monitorizacion en tiempo real de agentes y grupos de atencion de la central telefénica.

cHar Desarrollo de Sistemas, S.L.
www.char.es

utile Empresa incorpora un modulo especifico para el control de grupos ACD de la central telefonica, proporcio-
nando un completo control en tiempo real* de las comunicaciones gestionadas por cada uno de los agentes del

grupo.
. Monitorizacién de agentes en tiempo real
Agente Login/out Actividad Realizadaz  Ocupacion » Recibidaz  Ocupacion < Llamadaz Ocupacidn
@ Aitor Rodriguez 29/04/09.19:13:44 1] 0:00:00 1] 0:00:00 0 0:00:00
@ Carloz Garcia 11/06/09,15:18:5 151856 0 0:00:00 4 03334 4 0:33:34
D ariel Perez 144:4 1 3 2
€ Eduardo Femandez 11/05/09.16:30:20  16:30:18 4 |25
@ Javier Gomez 07/05/09.10:52:41 1] 0:00:00 1] 0:00:00 0 0:00:00
J.p'l.Juan artinez boAORNAIEIEE TR 44T 1 0:00:30 16 1:10:39 17 1:11:09
4,1 Luis Sata 4 11/05/09155710  16:38.43 1 11213 15 1:58:32 16 310:45
J} Agente disponible (Loging
@ Agente desconectado (Logout)
. Monitorizacién de colas en tiempo real*
g Colas ‘ & Llamadas | 5 Presencia ‘
Origen Ezpera |Fecha Origen Desting Duracicn | #
g 937418797 0015 11/05/09 - 03:45:09 Q37418787 Soporte 0:00:29
11405409 - 09:44:45 937951921 Soporte 0:00:09
11405409 - 09:38:08 GE53930771 Soporte 00206
W
2_ Colas |f,§‘ Llamadaz | & Presencia
Origen Espera
e, 937418787 0:00:11
@, 510001234 0015
€, 929994321 0:0055
* Se requiere posibilidad de monitorizar colas por parte de la central telefénica.
. Control de presencia (login-logout) en tiempo real
El control de presencia de los agentes puede ser realizado me-
g Colaz | € Llamadas 8 Presencia | :
’ diante:
| |Agente |Fecha Estado | = Codigos de login / logout realizados desde el propio teléfo-
@ Luiz Riva 22/058/09 - 18:00:21  Ausente no por parte del agente.
95 | Luis Riva 22M05/09- 175421 | Presente ||]|:>
€ Luis Riva 22/05/03- 161637 |Ausents * En forma automatica mediante definicién de horarios de
47 | Luis Riva 22/05/09-1517:33 | Presente . .
entrada y salida en aquellos entornos donde no se permite
realizar a través de codigos por parte de la central.
. Control diario y hora a hora de la actividad de agentes
@ Colas | @ Llamadas | § Presencia ‘
| |Agenle | Fecha
4 Carlos Lépsz 11705409 - 093313 Registro de la totalidad de llamadas recibidas y realizadas por cada
Y Carlos Lopez 11/0509 - 092232 "":> agente durante la permanencia en el grupo de atencién.
{ Carlos Ldpez 11/08/09 - 09:11:47

La totalidad de prestaciones ofrecidas por el ‘Control de Grupos ACD’ por parte de la aplicacion utile dependera pura y exclusivamen-
te de las prestaciones ofrecidas por la central telefénica, pudiendo existir casos en que cierta informacidn no pueda ser mostrada por
no disponer la propia aplicaciéon de informacién concreta por parte de la central telefénica utilizada.

Para la monitorizacion en tiempo real es imprescindible disponer de TAPI (3rd Party) licenciado en la central telefénica.

Para mayor informacién o conocer el alcance de compatibilidad de cada central, contacte con cHar.

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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Listados especificos

[
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cHar Desarrollo de Sistemas, S.L. ]

El mddulo ‘Grupos de ACD’ proporciona listados especificos de la atencion de llamadas para cada uno de los gru-

pos configurados:

= Actividad detallada de cada agente

[ Gripo Sopore, De 210S2009,00.00.00 » 1052009235359 1 ]
Agente FRealzacdes | Ocupackn » | Recibidas | Ocupackin « | Lismadas | Ocupackin
Akor Perez 0 0000 o] ooo0o [ 000:00
Carlos Lopez 0 0000 o] o000 [ 000:00
Dl Misrtinex 1 104:45 18 20855 13 B
Edusdo Garcia 1 10855 14 ZIE3S 15 2630
Javier Fermandez [ 10000 of  ooooof [ 00000
hann Gussiroz 0 000D Gt oo v L o ]
Luds Riva 2 [Ep— —
TOTAL [ R i
ST Tom o
[ o Soporte, De 21 ASR00.00.00.00 & ZKSEUE 5858 1
Hora Encola | Perdidas | Realzades | Ocupaciin » | Recisdas | Ocupaciin« | Lismadss | Ocupaciin
1@ 1 [] o] oo 8] osers 8] oseis,
10 o q o] oo S 7| sess
1" o L] o Lafe e B 1: 2004 6 1:2004
12 o [] o] oo DR [ T
[E] 1 [ [ Q0000 1) e o —en
7] o ] E] ) 0 Grups Sopone, De 23 052009 0000 00 8 71052006.23 53 58 5 I
15 0| 0 L) Q0000 3 ! i 0% Sapern |
15 0 o 1 0843 &
17 1 [] 1| omas 10) Tocha G Teirs o
18 0 [] o] o000 ] TR 1T UITRIETAT | eprte [EE]
TOTAL E] L] 4 a2 Er] 20EAE - 1550 A1 TIEET | Soperte 0 (0 48
FoITEs AT | Soate =

Monitorizacion de extensiones

Supervision de estado de extensiones.

= Actividad del grupo detallado hora a hora

= Control de presencia (login-logout) de cada agente

. = Detalle de llamadas que han entrado a colas de espera

utile Empresa incorpora un modulo para la monitorizacion de extensiones en tiempo real, especificamente crea-

do para entornos con funcionalidades TAPI.

«  Entersidn
cRgmEm (S ©
= Empresa o
=l Area 102
() Depto Administ 03
(4] Depta Comerci 104
[si] Deplo Logisticy 105
(4] Depto Tecrico 106
(4] Habitaciones 107
108
200
2m
202
203
204
209
|
400

00+0000++0+000000

|~
| w
~

Visor de llamadas

Control del trafico telefonico personalizado.

Duracidn Cornuricacion

0017 685930771

0:00:.07 cHar [337418787)
00302 9ITHET25

00015 9378951821

El Visor de llamadas es una aplicacion complementaria a utile Empresa que puede ser instalada en los PC de los
usuarios para el control personal del trafico telefonico gestionado por su extension, sin necesidad de generacion

de listados para disponer de dicha informacion.

Mediante el Visor de llamadas, el usuario podra conocer
en tiempo real, las llamadas que ha realizado y recibido,
conociendo también todas aquellas llamadas que no fue-
ron contestadas durante su ausencia y poder, de esta
manera, devolver las llamadas perdidas.

A su vez, resulta una herramienta muy util para el res-
ponsable de un area o departamento, permitiendo dispo-

ner de la informacion telefonica de todas las extensiones

que pertenecen a su cargo.
La aplicacion es configurable para visualizar solamente

una extension determinada, un area, un departamento o
toda la organizacion.

Perfil de producto: cHar utile Empresa.

4% cHar, Administrador de llamadas 2.2.3 [Departamento: Depto Comercial]

Opciones (3 Datos | DatasdelPerioda v | Perndo  25/05/2003 - 26/0642003
bd es® i
= = Organizacicn B, salientes | B Erirantes | T Iteriores
= Empresa
o £ Area Mastiar | Todas las Llamadas v|[Euo v = -
= (@ Depto Comercial ™ Te o igr [F_[Fecha _ [Hora__[Duscién [Mimer [Desting -
S eTin 2
20 Gustavo P4 EXT 103 # 25/05/2003 175328 00:0854 934762323 BARCELONA
£ Juon Soler GustavoPerez | # | 25/05/2009 176540 00:0543 0054114783735 Argertina
0 Patiicia Riv| || Juan Soler # | 25/05/2009 175352 000754 71734567 Segovia
Gustavo Perez # 25/05/2003 175355 000547 02158014 Pago Especial
Gustavo Perez # 25/05/2003 18:00:04 00:00:13 937418787 MaTARD
Gustavo Perez # 25/05/2003 18:00:53 00:0837 919579876 Madrid
Juan Saler * ZEAE2009 190135 00317 902402323 Paga Especia
GustavoPerez | ® | 2552009 19.00:47 000736 937418767 MATARD
PatiiaFiva | ® | 25/05/2009 19.%:59 000155 BEBEE123 Mevies
EXT 103 * ZEAE009 190211 00447 E54I21967 Orange
Juan Saler * ZEAEE009 200223 DN0EF 02402323 Paga Especia
Jusn Saler » 2552009 200225 D00213  DOZ1951236589 Intenacionsl (5]
54 313003000 | Madiid 1o
< | @l =mm >
Organizacién | Empresa | Ares |, Depta Comercial 135 Llamadas




cHar Desarrollo de Sistemas, S.L.
U I 3 www.char.es
utile eXpress: Visor WEB de las comunica

Acceso via WEB de la informacion del trafico telefonico.

utile eXpress es un modulo complementario -plugin- a utile Empresa, licenciado, que permite el registro y anali-
sis de las comunicaciones telefdnicas accesible mediante navegador WEB, que permite el acceso ’natural’ de los
usuarios al registro de sus comunicaciones.

ulile epress

utile eXpress Llamadas Ayuda

Uamadas > Resumen

O Fittra | T el EREIOEE - EEEmEE T IEr—
_ ]
= @ Organizacion Horas~ zlisnt i ient Salientes slient 2 E d atrante 3
Externss Externss Bxtsrnss
B Extensiones Completadas  Buragdn Dursdién Total Coste Coste d: ]
B [§ méviles promedic sromedio 1%6)
& f contactos 09:00:00 - 09:59:59 13 0:48:56 0:03:46 13 3,23 0,25 21 100 % 0
& [} codigos 10:00:00 - 10:59:59 21 0:56:18 0:02:41 21 3,02 0,14 13 100 % i
& [ cuentas r
11:00:00 - 11:59:59 33 1:28:03 0:02:40 33 5,76 0,17 14 100 % 0
B @ por r 1
B @ Lineas 12:00:00 - 12:59:59 39 1:04:27 0:01:39 39 £.23 0.16 13 100 % i
E} & Grupos 13:00:00 - 13:59:59 43 1:28:20 0:02:03 43 7,03 0,16 3 100 % 0
& @ administracion 14:00:00 - 14:59:59 o 0:00:00 0:00:00 o 0,00 0,00 2 100 % i
B &3 comerzial -
s 15:00:00 - 15:59:59 5 0:06:47 0:01:21 5 0,95 0,19 5 100 % 0
Javier L |
B venusl 18:00:00 - 16:59:58 18 0:44:56 0:02:30 18 2,39 0,13 17 100 % o
B wicol= 17:00:00 - 17:59:59 13| 0:33:36 0:01:46 19 3,16 0,17 22 100 % 0
&3 Contactos I
& & DD tecnicos =
R TOTAL 191 7:11:24 0:02:16 191 31,77 0,17 122 100 % 0
&3 Moviles

Acceso personalizado
Posibilidad de definir niveles de acceso a cada usuario dado de alta para definir el tipo de informacion a ser mos-
trada por parte de la aplicacion.

utile express

utile eXpress Llamadas Ayuda

Llamadas > Detalle

| O Filtro || Uamadas perdidas vl e itar e N1 20/2000 |- [RO0=s/10/2010 |- I ncruatizani Ml Slntorme
& [ Extensiones | [Eass Origen Conectado Respuesta  Lugar oot
44 Cuillermo. e
1 Q 22/10/2010, 17:52:00 | 93741== Guillermo 0:00:01 | MATARC - SIN ASIGNAR -
‘ 8 22/10/2010, 16:18:00 | 9374187= Guillermo 0:00:10 | MATARO - SIN ASIGNAR -

Listados del trafico telefénico

Reportes de la actividad telefonica.

cHar dispone de multiples listados para el control del trafico telefonico de la organizacion, altamente configura-
bles para alcanzar el nivel de detalle que sea necesario visualizar.

Los listados principales que se pueden obtener de la aplicacion son los siguientes:

e Listados de Consumo e Listados de Ranking

e Listados de Detalle de llamadas e Listados de Busqueda de llamadas

Mediante la herramienta de configuracion de listados se puede filtrar la informacion para obtener listados de
informacion especifica, tales como:

= Llamadas con duracion excesiva = Ranking de extensiones con mayor o menor cantidad de llamadas atendidas
= Llamadas con coste excesivo = Ranking de extensiones con mayor o menor duracién de llamadas realizadas
= Llamadas entrantes / salientes por contactos = Extensiones con tiempo de respuesta (atencion) superior al valor medio.

= Llamadas no atendidas (perdidas) = Llamadas a nimeros no permitidos (90X, 80X, ...)

= Llamadas fuera de horario laboral = Etc...

Los listados proporcionados por la aplicacién pueden ser mostrados en pantalla, enviados a la impresora, enviados por correo electrénico
o ser guardados en un servidor.

Los reportes pueden ser visualizados en formato PDF, Word, HTML o formato propietario cHar.

A su vez, es posible automatizar la generacion de listados mediante al Administrador de Tareas de cHar.

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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Moédulo de Alertas

Supervision y control de alertas enviadas a la aplicacion.

Control de alertas recibidas por la central telefénica y/o sistemas externos

utile incorpora el modulo de alertas para el procesamiento de alertas generadas por la central telefénica y/o
sistemas externos* que proporcionen alertas mediante los mecanismos habituales soportados por cHar (archivo
de texto, TCP/IP, RS232, ...).

Las alertas procesadas seran enviadas mediante correo electronico, mensajes tipo pop-up y/o SMS** a los respec-
tivos destinatarios previamente configurados.

2 Administrador de alertas 1.1.0

gpciones @ fyuda
4 Juio2.009 » 3 || Enviado
Tipo 2 Fecha-hora Femitente Mensaje Informacidn
¥ Control de actividad 2040742003, 1250:54  Administrador de alertas € Contral de actividad
v Contral de actividad 20/07/2008, 120554 Administrador de alertas €3 Origen: Administrador de alertas
¥ Proceso detenido 20/07/2009,13:10:54 Lectar @ Perdida de enl
¥ Control de actividad 20/07/2008, 1320054 Administrador de alertas €
¥ Proceso detenido 20/07/2009,13:30:54 Lectar @ Perdida de enl
¥ Control de actividad 20/07/2008, 133555  Administrador de alertas € )
¥ Proceso detenide 20/07/2008, 1350:54 Lector © Peadidade erlf| Creacm ETTHEIL), 28
¥ Control de actividad 20/07/2003, 1350:55  Administrador de alertas € Recepeion:  20/07/2003, 12.50:54
¥ Control de actividad 30/07/2009,17:3342  Administrador de alertas € Distribucicn: 20/07/2003, 12:50:54
Desting Intentos
¥ Cliente local de mensajes 1
< 3 E 2
Mensajes: 9

Las alertas procesadas de la central telefonica pueden ser, por ejemplo:

Reinicios del sistema

Pérdida de alimentacion

Sobrecargas

Tarjetas desconectadas

Espacio insuficiente en dispositivos de almacenamiento
Desconexion de SMDR (tarificacion)

Errores de sincronizacion

Errores de conexion de puertos Servidor de comunicacionss > Local >

Errores de comunicacion
Pérdida de enlaces en primarios

Alertas CPU central y tarjetas

Etc ...

AVISO 2040772009, 16:37:13 [1]

Alarma parcial

SMDR desconectado.
[SMDR dizconnect: MM-510-1000]

Central telefonica

*cHar utile debera estar debidamente licenciado para procesar la informacién proveniente de otros sistemas (dispositivo adicional).

Alertas y mensajes para el control de la propia aplicacion

El mddulo de alertas incorpora mecanismos para el autocontrol de la propia aplicacion, enviando mensajes ante
posibles incidencias detectadas.

ALERTA 05/08/2009, 13:55:09 (4)
Proceso detenido Administrador de tareas
Q Perdida de enlace > Administrador de tareas: La aplicacidn o servicio esta
inactiva

ALERTA 05/08/2009, 13:55:08 (2)

PMS link

. Proceso detenido

cHar uTile R i o o .
Perdida de enlace » PMS link: La aplicacion o servicio esta inactiva

Leer todos

cHar uTile

Leer todos

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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Gestion de Mensajes

El ‘Cliente de Mensajeria’ de utile permite el envio de mensajes tipo pop-up entre los usuarios de la aplicacion.
La aplicacion puede ser instalada en todos los puestos de trabajos sin licenciamiento especifico.

Mas alla de las multiples prestaciones de la aplicacion, la misma puede resultar muy Gtil para notificar a uno o
todos los usuarios de determinadas situaciones en tiempo real, como por ejemplo la notificacion de emergencias
(incendio, contingencias, etc.) a toda la organizacién como asi también de ayuda a la operadora para notificar a
un usuario que se encuentra comunicando que tiene una llamada urgente que transferirle.

Mensaje 2070772009, 16:16:44 [1]

=== Informacion Antonio Larson

De la misma manera, puede ser utilizada para notificar a toda la or-
ganizacion de las ausencias temporales por parte del personal
(generalmente del Dpto. Comercial al ausentarse por visitas a clien-
tes) para conocer en todo momento la disponibilidad o no de las per-
sonas en su puesto de trabajo. 2cHicoite conunicacicnes

Auzencia. Me encuentraré por unos minutos fuera de la oficina.

Responder

Gestion Multisede - Centralizada

Control de entornos multi-central en diferentes puntos geograficos.

La aplicacion utile permite el control de multiples centrales telefonicas (independientemente de sus marcas y
modelos) ubicadas en diferentes puntos geograficos de todo el mundo.

cHar utile centraliza en un Unico punto el trafico telefonico producido por todos los nodos remotos, facilitando el
analisis de la informacion y permitiendo a su vez, el envio de informes en forma automatica a cada uno de los
responsables de cada sede remota.

Para la obtencion de la informacion desde cada una de las sedes remotas se pueden utilizar diferentes mecanis-
mos de recopilacién de datos, proporcionados por cHar, dependiendo de las caracteristicas propias de cada ins-
talacion.

Las capacidades de integracion multiple que ofrece el Lector permiten una rapida implementacion de uTile Em-
presa incluso en los entornos de telecomunicacién mas complejos.

utile Empresa puede recibir directamente los datos aportados por centrales de sedes remotas conectadas a la
red corporativa o, en el caso que esa capacidad no esté disponible, a partir de una aplicacion software (Lector
Capture - gratuita) instalada en un PC ubicado en la correspondiente sede y conectado con la central telefénica.
Este dispositivo software es el responsable de transferir los datos aportados por la central, con una frecuencia
que es programable, a la aplicacion central.

Alternativamente, si no existe un PC disponible en una sede del tipo descrito, se puede realizar la integracion en
la red de datos de la central telefonica local mediante un dispositivo hardware de conversion de sefal RS232/
TCP-IP (si existe conexion tipo VPN entre las sedes remotas y la central).

vz Central telefdnic -
R3232 9523b WOZ
\gﬂ
Fe Fe o

Conmers nrq i
RE232-TCRfIP | Central Telefdnia - g
Cliente en Serddor utile

= =) FC
red utile Empresa

L&M r Conexidn LANNAN LaM

Fe entre sedes
Senddor WEE {/ﬂ
E-mail T,
Conexidn LANAN AN 1
entresedes
— >
i -~

et =2

utile eXpress

= R332
% g E —_
w0z =, P

Central Telefdnia

E-mail

+envio de lamads a

__x-_ . sede central

L&M &

n
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Automatizacion de tareas y procesos cHar.

utile proporciona un maédulo adicional, incluido por defecto en la aplicacion, para la automatizacion de diferen-
tes acciones, tales como:

Generar informes de trafico telefonico.

Envio de archivos.
Descargas e-mail conexiones remotas (multi-sede).

[ ]

e Iniciar periodo de gestion telefonica. o char, Administrador de tareas 2.2.1 =13

e Descargas de archivos FTP. Opeiones [ dyuda

° |mp0l’tar d]rector]o de eXtenS]OneS. Tarea Esh.adn Prdxima Ejecucidn Ultima Ejecucisn
. @ Generar Infome Consumo Activa 04/08/2009, 235353 25/06/2003, 12.03:.42

e Lanzar ejecutables. 18] Generar Infoime Gestion Telefanica Aotiva  04/08/2008, 235353 10/06/2009, 00:00:00
. . . . i@ Iniciar periodo gestidn Telefdnica Activa 050842009, 235559  04/08/2009, 10:34:35

o Generar ]nformes de Ut] le h+ (entornos Hosp’ ta[’ ty) * e Descarga archivos FTP Activa 0140942009, 235959 04/08/2009, 10:34:13

Y ACC]OneS Sobre el Lector. Q Importar Directaorio Gestion Telefonica Activa 01/08/2008, 235555  04/08/2009, 10:34:53

e Volcado de datos repositorio utile. 04/08/2003, 10:34:5¢

[ ]

[ ]

Importacion de directorio

Control y gestion automatica del arbol jerarquico de extensiones.

Mediante la importacién de un archivo .CSV es posible realizar una importacion del arbol jerarquico de la empre-
sa, con el fin de reflejar fielmente la organizacion de la empresa de una manera rapida y segura.
La importacion del archivo creara de forma automatica los correspondientes niveles de la organizacion:

Empresas

Areas

Departamentos

Extensiones (NUmero de extension y Nombre)

Este proceso puede ser programado, mediante el Administrado de Tareas de cHar, para ser realizado periddica-
mente y mantener de esta manera siempre actualizado el arbol jerarquico de la organizacion en aquellas situa-
ciones en que son frecuentes los cambios a nivel organizativo de la empresa.

D asistente importacion directorio gestidn telefanica ... [5__<|
Q Importar de |EI datos. cav ‘
Tipo de Archivio: | Testo con Separadar [C5Y] | v |
Separador de campos: | 5 - RSCII GO ~ |
Delimitador de campos: |Ninqun0 v|
Fracesa de campo jeraguia .. @ Asistente Importacion Directorio Gestion Telefonica ...
Separador de entidades: |Ningun0 w |
Archivo:  CAEstensiones.csv
I &ximo r® de entidades: IEI
Fegistro: 1  |cHarAdministratvaAdministracion; 00,0 peradora
Carpeta Principal de la Aplicacidn de Gestidn T elefdnica del equipo Servidor de
D atos.
[CACRARWINY | Ouen  Dalo Entidad #|| campo 5
1 cHar Empreza ' Ertidad Nomh 3
FRealizar Copia de Seguridad de Configuracidn Actual, 2 Admiristrativa  Area e e
3 Administracion  Departamenta Minguna
4 100 Extengion 1 Empreza
’ Siquiente P ] ’ 7 LCancelar ] 5 Operadara Mambre Area
E Minguna Departamenta
7 Minguna E stensidn 1
: N
9 Ninguna Apell!do 1
10 Minguna Apelids 2
1 Ninguna Extensidn 2
12 Minguna b Mersrquis |
[ 4 Anteriar ] [ Siguiente p ] [ 7 Cancelar I

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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Operadores telefonicos

Personalizacion de tarifas telefénicas.

utile permite utilizar multiples tarifas telefonicas para la tarificacion de llamadas dependiendo del o los opera-

dores utilizados.

El usuario podra personalizar las tarifas a ser utilizadas por la aplicacion en base al plan tarifario aplicado por el
propio operador.

De la misma manera, utile permite la creacion de nuevos operadores y asignar incrementos a las llamadas pro-

cesadas.

& cHar, Configuracion tarifas 3.6.0

utile permite forzar el enrutamiento de llamadas por un operador [F o
especifico dependiendo del tipo de llamada realizada B serech W | @ b

o EEEE T YT
(internacional, movil, ...), tal como se encuentra configurado en la ||@urve Twvinear| | e
;. Slvortalangs || froooica  JTEL ] Evviecedaeca tricacen
central telefonica. Rroaen s || Doema -
& Jazztel - JazEleccion Prefiia gtevpvelavcnmn
iz Jazatel - JazzMegocio Identificador Central Unidades de tarificacion (Pasos').
. . . £ Jazztel Acceso Diecto O — ® Comuricacién realzada.
Los operadores utilizados por utile pueden ser configurados para g':md“ Obuedobants
. s ‘s . s . WovE e Tatta Unia aadas Losdles. © Sulion DS, valdaciin
realizar la tarificacion por duracion / destino de la llamada o por e ol || Dbtz Pt
D s ||| ClLanaio ot et Minme:
paSOS. T e [] Llsmades Intemacionales. Coste Fio por Unidad
ol fm] snio ez
Observaciones
A su vez, es posible la obtencién de listados de andlisis del enruta- [;uzzes,, | s =
miento para realizar una comparacion entre el operador utilizadoy |~
el resto de operadores con el fin de evaluar los beneficios de utili-

zar un operador u otro en base a las llamadas realizadas en la or- [~— =
ganizacion.

Caracteristicas avanzadas

Conectividad con centrales tele

Modulo Lector.

El modulo Lector es el nlcleo de conectividad de la aplicacion utile Empresa. Actlla como concentrador de
dispositivos, integrando y controlando el flujo de informacion y comandos realizados entre dispositivos telefo-
nicos (centrales y otros equipos, como sistemas de mensajeria) y de datos (p.ej. sistemas de gestion corpora-
tivos).

Soporta el rango mas extenso de métodos y protocolos de conexion (R5232,TCP/IP, FTP, TAPI, RFC-SAP...)
para poder asegurar la gestion eficiente y simultanea de formatos y fuentes de datos heterogéneas.

ill. cHar, Lector 4.8.0 (R2000)

Las capacidades de integracion multiple del modulo [ corass # wontor 4 pestres 01 (5 avd
Lector posibilitan una rapida implementacion de utile [=g=ees | & svmramns s Lol e e r
Empresa incluso en los entornos de telecomunicacion L - e e e o Eeporons e Dkposties
mas Complejos T df;:fj:z O 0G/0/200 160820 Locel Enlace con ceniral Cential PBX
* = @ Cenral PEX b 06/08/2009  16:08:20  Local Inicianda Dispositivos
D Archivo € 06/08/2009 , 16:08:20  Sede Remata Enlace can central: Central PB
b 06/02/2009 | 16:0820  Sede Remata Inicianda Dispositivos &
< >

Seguridad en protocolos de co

Control de datos recibidos.

El modulo Lector dispone de mecanismos para asegurar la fiabilidad de datos recibidos por parte de la central
telefonica, implementando métodos de control en base al protocolo utilizado (control de CRC, mantenimientos
de enlace, ACK, envio de peticion de datos en frecuencias definidas, control de archivos recibidos, control de
secuencia de tramas / archivos recibidos, ...).
Ver también ‘Control de procesos telefonicos’.

@ General | 1 Enlace| 4 Recepcion| P Envios | 4% Contiol

ET: Final de Trama HIDEHT3H

@ General| 1= Enlace 4 Recepeiin | b Envios A Contral ra Respuests (ms]
Jios Sin Respuesta...

@ Genersl [ %= Erlace| 4 Recepcion| b Envios| /4% Control *: Final de Trama cion Respuesta 0| Esperams]  [T6000_| NAK

yima longilud de ams  [255
Fomalo | <DATOS €T % ervaloicio-Firalmsl [0 | Nak[D_] ———
CRC | CHRi<OR) 5 iar peticion de datos

|
- s f] nx ] sticion [ | Frecusncis(ms) [0 |

| Eliminar protocole de tramas iecibidas

| Procesar CRL de tramas recibidas

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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Control de procesos telefonicos

Comprobacion de estado de dispositivos de la aplicacion

La aplicaciéon suministra métodos de control ante la ausencia de recepcion de datos por parte de la central tele-
fonica, notificando al usuario de la situacion mediante correo electronico, mensajes tipo pop-up y/o SMS*, apli-
cando mecanismos de auto-recuperacion de datos para la normalizacion de la situacion en el menor tiempo posi-
ble (reinicio de dispositivo, envio de cadena de inicializacion, ...).

Las alertas generadas por la propia aplicacion comprenden, entre otras, de las siguientes:

Incidencias en inicio de aplicacion

Inactividad del sistema

Pérdida de secuencia en informacion recibida por parte de la central

Tiempo excedido sin recepcion de datos

Incidencias en enlaces con utileNet, repositorio de datos, ...

Control de las comunicaciones (conexion, informacion, errores y reinicios de dispositivos)
Control de los diferentes mddulos de utile (Administrador de Tareas, PMS Link, ...)

Etc...

2710172006, 13:04:55 (4)

Control de comunicaciones Lector
Envio Sin Respuesta

ALERTA 2710172006, 13:04:55 (5)

Control de comunicaciones
Deszconectada dispositiva:

Informacion 2710172006, 15:07:38 (1) ALERTA 2710172006, 16:32:01 (1)

Leer todos Leer todos

@ Control de comunicaciones PS5 link

Informacion de procesoe Administrador de tareas
Proxima lectura de archivos a procesar 15:08:03

Error en la ejecucian de tarea: Generar Informe Gestion Telefonica

Protocolo Estandar cHar [Archivos) » Archivo TXT

* Se requiere dispositivo hardware externo no suministrado por cHar.

Integracion con centrales telefonica

Comunicacién bidireccional para el envio de comandos a la central teleféonica

utile Empresa contempla la posibilidad de adquirir una licencia especial para permitir el envio de comandos* a la
central telefonica, permitiendo de esta manera la realizacion de determinadas acciones sobre las extensiones de
la central

e Cambio de clase de servicio para permitir o negar la realizacion de llamadas desde determinadas exten-
siones (sala de reuniones, lugares comunes, etc.).

e Realizacion de programaciones basicas sobre la central telefonica (fecha / hora, nombre de extension,
categorias, etc.).

e Programacion de alertas a determinados horarios sobre extension.

* Esta funcionalidad dependera de la central telefénica utilizada. Consulte con el Dpto. Comercial de cHar para mas detalles
al respecto.

Cliente en red

Aplicacion cliente para el acceso a datos del trafico telefénico e informes

La solucién utile dispone de una aplicacion cliente (‘Cliente en red’) para [y oo e -0 cHar:

== R 0]

permitir el acceso a utile desde cualquier PC conectado a la red del usuario ‘?
donde se encuentre instalado. No conlleva licenciamiento extra. &

Lsnadas

1 Luncs, 25/05/2009 a las 11:28:03

a
s

A través del ‘Cliente en red’ el usuario dispondra de la misma ventana de 2
Gestion de cHar utile Empresa que se encuentra instalada en el servidor en | &
su propio ordenador, lo que le permitira visualizar el trafico telefonico en
tiempo real, crear y obtener informes, gestionar el arbol jerarquico de ex-
tensiones de la organizacion y todas las prestaciones que ofrece la aplica-
cion desde su propio puesto de trabajo.

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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Licenciamiento de la aplicacion

Configuraciones disponibles

utile Empresa tiene una arquitectura de licenciamiento basada en el nimero de extensiones telefonicas y sedes o
centrales gestionadas, siendo facilmente escalable.

¢ Configuraciones para 25 / 50 / 150 / 250 / 500 extensiones y superiores a 500 extensiones telefénicas contro-
lando una o mas centrales telefénicas.

Requerimientos del sistema

Requisitos minimos recomendados

utile Empresa puede ser instalado en un servidor o PC de gama media/alta, suministrado por el usuario, con los
siguientes requisitos*:

Dual Core o superior / 2 Ghz / 1 GB RAM o superior / 40 GB disco duro / CD-DVD Rom.

o  Windows®© 2000 Prof SP3 / Windows© 2003 Server / Windows© 2008 Server / Windows© XP SP2-SP3 /
Windows®© Vista / Windows© 7. Plataformas de 32 y 64 bits compatible.

1 Puerto USB disponible (licencia hardware cHar).

Disponible también licenciamiento virtual del producto para entornos virtualizados.

Acceso a Internet (para tareas de tele-mantenimiento)

Acceso a servidor de correo SMTP (para la automatizacion de envio de listados por e-mail).

El servidor o PC debera estar integrado con la central telefénica mediante su correspondiente medio de conexion
(RS232, TCP/IP, Archivo, TAPI, etc.).

Para la habilitacion de funcionalidades asociadas a entornos TAPI es preciso contar con la correspondiente licen-
cia de software especifico (TSP), proporcionada por el fabricante de la central telefdnica.

La licencia de uso del producto se suministra contenida en una proteccion hardware HASP tipo USB.

Para entornos virtuales, se proporciona licencia virtual (software). Se requiere acceso remoto para este tipo de
licenciamiento.

Referencias externas

Links recomendados

Adicionalmente encontrara informacion relevante en los siguientes links de enlaces de descargas suministrados
por cHar:

= Centrales telefénicas soportadas
(http://www.chardesarrollodesistemas.com/download/doc/commercial/relacion pbx.pdf)

= Referencia usuarios utile Empresa
(http://www.chardesarrollodesistemas.com/download/lic/utile/doc/e/commercial/relacion usuarios e.pdf)

= Presentacion utile Empresa
(http://www.chardesarrollodesistemas.com/download/lic/utile/doc/e/commercial/presentacion utile e.pps)

= Folleto utile Empresa
(http://www.chardesarrollodesistemas.com/download/lic/utile/doc/e/commercial/folleto _utile e.pdf)

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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cHar, soluciones razonables.

Desde 1996, lideramos el desarrollo de soluciones avanzadas en control, gestion y tarificacion de trafico teleféni-
co.

Nuestras aplicaciones de gestion telefonica optimizan las comunicaciones empresariales, potenciando:

= la productividad y rentabilidad de los sistemas telefénicos,

= la explotacion de prestaciones avanzadas de centrales y otros dispositivos telefonicos,
= laintegracion de los entornos de telefonia y datos,

= la calidad de la atencion telefonica de las organizaciones.

Con mas de 30.000 instalaciones realizadas, nuestros productos sirven a una amplisima representacion de usua-
rios de multiples sectores de actividad, empresariales o pUblicos.

No dude en solicitar mas informacion sobre nuestra empresa y nuestras soluciones en comercial@char.es o en el
teléfono 93 741 87 20.

Estaremos encantados ademas de poderle facilitar la referencia de aquellos clientes, usuarios y socios tecnoldgi-
cos que avalan la calidad de nuestros desarrollos.

cHar© y cHar utile© son marcas registradas de cHar Desarrollo de Sistemas, S.L.

Todos los derechos reservados.

El resto de marcas que aparecen en este documento son propiedad de sus respectivos titulares y propietarios.

Este documento y su contenido no pueden ser reproducidos, total o parcialmente y por ningiin medio, sin la autorizacidn expresa de cHar Desarrollo de
Sistemas SL.

Algunas de las prestaciones del producto descrito en este documento pueden verse limitadas, en casos particulares, por las caracteristicas de los modelos o
versiones de las centrales telefdnicas, su software interno o por la estructura de telecomunicaciones de cada empresa.

El contenido de este documento pretende reflejar fielmente las caracteristicas de un producto que evoluciona permanente. A lo largo del tiempo, pueden
darse variaciones entre las caracteristicas descritas y las que presente el producto en cada etapa de su ciclo de vida. Aunque nos esforzamos en mantener al
dia esta informacién, cHar no puede asumir ninguna responsabilidad por esas posibles discrepancias.

Perfil de producto: cHar utile Empresa.
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