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Sistemas de Grabación Telefónica

RECALL - Grabadores de Llamadas
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Un grabador telefónico profesional es una herramienta de gestión que aporta 
beneficios reales a cualquier tamaño de empresa, y a todos los sectores

Sistemas de Grabación Telefónica

El cumplimiento legal de las normas de un sector            
(servicios de emergencia, servicios críticos, públicos, banca, …) 

Para evitar errores / resolución de disputas               
(contratos por teléfono, reservas, gestión de pedidos, televenta, datos 
de entrega, estudios de mercado, …) 

Formación y Calidad                                                  
(Mejora del servicio de atención telefónica, …)  

Seguridad y Control                                           (Información 
confidencial, detección fraude, para evitar abusos, …)

Principalmente la grabación de llamadas se usa para: 
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➢ Más de 5000 canales de grabación telefónica 
      RDSI, Analógico, IP, Digital  

➢ Presencia de la gama Recall en más de 15 países 
      Principalmente por Europa y América Latina  

➢ Multitud de sectores:
Seguros, Taxi, Bomberos, Policía local, Agencias de Viaje, 
Transporte, Call Center, Abogados, Atención al Cliente, 
Inmobiliarios, Distribución, Servicios Financieros, Servicios 
TIC, Soporte Técnico, Publicidad, Construcción, Servicios 
Públicos (Ayuntamientos, Ambulancias), Formación, … 

La gama RECALL - Algunas cifras

➢ Más de 1000 sistemas Recall instalados                     
Para la grabación de líneas y extensiones  
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Recall 
Una gama muy completa de grabadores telefónicos 
para todo tipo de instalación. 

✓  Grabación de todas las llamadas (Masiva) 

Sistemas de Grabación Telefónica

✓  Grabación de algunas llamadas (Selectiva o Bajo demanda) 

✓  Grabación por Enlaces, o por extensiones de la Centralita 

✓  Llamadas internas y externas, entrantes y salientes

✓  Soluciones Multi-PBX y Multi-sucursal
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Grabadores 
Telefónicos 

Profesionales

Gama completa de Grabadores Profesionales

Recall Digital !
Para extensiones 

digitales propietarias

Recall E1 !
Para Primarios  

(enlaces digitales)

Recall SIP/IPX !
Para canales SIP y    
ext. IP propietarias

Recall RDSI !
Para Accesos Básicos 

(enlaces digitales)
Recall CTI !

Para extensiones PBX 
(grabar bajo demanda)

Recall Analógico !
Líneas y extensiones 

analógicas
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La gama de grabadores RECALL está basada en una arquitectura común

Unidad de Hardware Recall 

oEnlaces (Acceso Básico, Primario, Analógica, SIP) Extensiones PBX (Digital, IP, Analógica)

Configuración - unidades hardware 
Almacenamiento ficheros de audio encriptados 

Software Recall Server + 
BBDD (SQL)

Conexión por: LAN o USB o LAN+CTI según versión

Software de Gestión      
‘Recording Manager’

Software de búsqueda y gestión de ficheros 
de audio (grabaciones) almacenados 

Acceso multi usuario por navegador web

Arquitectura Común
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¿Cual es el objetivo, Qué queremos grabar?

Grabar todas las llamadas

Grabar solo algunas de las llamadas  Por ejemplo: 

➢ solo grabar o nunca grabar ciertas extensiones 

➢ solo grabar llamadas salientes o entrantes 

➢ solo grabar de 10 a 12 de la mañana 

➢ solo grabar llamadas a móviles o desde el extranjero   

Grabar solo alguna parte de algunas llamadas

➢ un botón en la pantalla   

➢ tecleando un código DTMF 

        Arrancar y parar una grabación por medio de: 

El objetivo
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En enlaces, para obtener la extensión utilizamos: 

➢ Un protocolo CTI (TAPI, CSTA etc) 

➢ SMDR por V24 o TCP/IP 

 

Que datos podemos conseguir junto con la grabación

Fecha y Hora Duración de la 
llamada/grabación

Tipo de llamada 
entrante/saliente

Número marcadoNúmero del 
llamante

Extensión que 
recibe/realiza       la 

llamada

Datos de la llamada
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➢ Amplia gama de formatos de ficheros audio  

!
➢ Ficheros encriptados garantizan confidencialidad 

!
➢ Base de datos SQL suministrado con el equipo 

➢ Software de gestión  

Almacenamiento de datos 

Los sistemas Recall ofrecen almacenamiento ilimitado de 
grabaciones en una base de datos SQL con acceso controlado

       - Copias de seguridad en DD externo o DVD 
       - Niveles de acceso por criterios de busqueda

Almacenamiento

(.wav en PCM mono, PCM stereo, True Speech) 

!
(AES - Estándar Avanzado de Encriptación) 

Codec Kbits/seg. Horas/Gb

PCM (Stereo) 128 18

PCM (Mono) 64 36

TrueSpeech (Mono) 9 250

 Para capacidades del disco duro 
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➢ Alarma por inactividad            
(durante periodo programado) 

➢ Alarma disco duro:                     
indica que el disco duro está casi lleno 

➢ Alarma BBDD: indica que el servicio 
SQL ha caído

Recall Alarms

Alarmas 
Toda la gama Recall dispone de la aplicación 
Recall Alarms que permite vigilar el buen 
funcionamiento del servicio de grabación. 
(Se instala en otro PC de la LAN)

Notificación de la alarma por e-mail

Monitorización en tiempo real
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Requisitos

Recall PRI/BRI

Recall SIP/IPX

2 tarj. LAN !
Soporta codecs 
G.711/723/729 

Recall 
SIP/IPX

Licencias CTI en PBX 
Puertos analógicos y intrusión* 
PC usuario (Tarjeta sonido    con 
conector micro)**

Para identificación de la extensión: 
Protocolo CTI o SMDR por V24 o 
TCP/IP

!
PBX

Puertos y controladores 
USB dedicados

!
!

Incluido 

Min. Pentium 2GHz, 2Gb RAM, Windows XP o superior.  
DD SATA II con fiabilidad servidor (24/7/365). 

!
PC 
Servidor

Recall 
Digital

Recall 
CTI 

AgentBox**

Recall 
CTI*

Recall 
Analog

Recall 
E1

Recall 
RDSI

La capacidad de memoria del PC servidor debe dimensionarse según el formato de audio configurado: 
PCM (stereo) 18hrs por Gb o TrueSpeech 250hrs por Gb (comprimido) 
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Resumen - Sistemas de Grabación RECALL

Recall RDSI Accesos básicos (BRI) Graba 
todas las llamadas

2 - 24

Recall E1 Primarios (PRI) Graba 
todas las llamadas

30 - 120

Recall 
Analog

Líneas y Extensiones y 
analógicas

Graba 
todas las llamadas

2 - 24

Recall 
CTI

Extensiones de 
centralita

Grabación bajo demanda  (con 
botón grabar-parar)

1 - 64

Recall 
Digital

Extensiones digitales  
propietarias

Grabación selectiva para un 
elevado número de 

extensiones 

8 - 144

Recall    SIP 
/ IPX

Líneas SIP y Ext. IP 
propietarias 

Graba todo en enlaces SIP, y 
grabación selectiva para 

extensiones IP propietarias

4 - 64

   Equipo:                     Diseñado para:                                     ¿Qué graba?                             ¿Cuantas canales?  

¿Se pueden combinar varios equipos? SI     
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Software de Gestión

Recording Manager 
Software de localización de ficheros incluido 
con todas las versiones

➢ Recording Manager es una aplicación basado en web, con 
acceso restringido a usuarios autorizados. 

➢ Permite crear diferentes niveles de acceso basados en los 
diferentes criterios de búsqueda, y permisos para 
manipular los datos.

➢ Todos los grabadores de la gama RECALL utilizan 
el mismo software, basado en una base de datos 
SQL, para la gestión de los ficheros de grabación
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Software de Gestión

Criterios de busqueda 
Software de localización de ficheros incluido con 
todas las versiones

➢ Fecha y hora de la llamada 

➢ Categoría asignada (Escuchado, queja, venta, …) 

➢ Extensión de la centralita * 

➢ Origen de la llamada 

➢ Número llamado 

➢ Tipo de llamada (entrante / saliente) 

➢ Grupo/campaña ACD (en caso de integración)

* Según versión
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➢ Escuchar el contenido de un fichero (en PC multimedia) 

➢ Enviar ficheros por e-mail

Software de Gestión - Recording Manager

Permite: 
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➢ Asignar el fichero a una categoría                                  (ilimitado 
número de categorías pueden ser creadas) 

➢ Añadir un nombre (llamado/llamante)a un fichero 

Software de Gestión - Recording Manager

Permite: 
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Empresa: 
BSH España 

!
Localizada en: 

Zaragoza 

!
Sector: 

Electrodomésticos

Recall - Casos de éxito

Caso 1 - Bosch Siemens Electrodomesticos
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Case 1 - Bosch Siemens Home Appliance

Recall - Casos de éxito

➢ BSH España (Bosch Siemens Hausgeräte), Zaragoza. 
      Siemens, Bosch, Balay, Lynx, Ufesa Gaggenua, Neff   

➢ Líder en el mercado de electrodomésticos en España, y en Europa. 

➢ 7 fábricas y 5000 empleados en Espaná.  

➢ Call center de 60 extensiones. Más de 4000 llamadas/día. (95% entrantes). 

➢ Enlaces E1 pero requerían el detalle de la extensión (entrantes y salientes).

Situación:

➢ HiPath 4000, HiPath Agile call center - No tenía solución para grabación.  !
➢ Solución instalada: 2 x Recall E1 + servidor CTI integrado con la centralita HiPath 

4000 (CSTA fase III) para capturar el número de extensión de todas las llamadas.

¿Por qué 
Recall?

Caso 1 - Bosch Siemens Electrodomesticos
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Recall - Casos de éxito

Caso 2 - Acuerdo Servicios Jurídicos

Empresa: 
Acuerdo Servicios 

Jurídicos 
!

Localizada en: 
Oficinas centrales,    

Madrid 

!
Sector: 

Bufete de Abogados 
(Especialistas en cobros) 
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Recall - Casos de éxito

Caso 2 - Acuerdo Servicios Jurídicos

➢ Especialistas en negociación y recuperación de deudas. Oficinas centrales en 
Madrid + 5 sucursales en España conectados por WAN (ext. IP). 

➢ Objetivos: Grabación bajo demanda para enlaces E1, y la integración con el 
software de gestión “Acuerdo. Gestión Integral de Recuperaciones”.  

➢ La empresa externaliza todos sus servicios TIC. Centralita IP de Siemens alojada 
en su proveedor (CPD), y todos los servidores e informática. Ejemplo de un 
negocio moderno.

Situación:

¿Por qué 
Recall?:

➢ Centralita HiPath - no tenía solución para grabación ni para integración.   

➢ Solución: Grabador Recall E1 integrado por CTI con la centralita y con el 
software Atos Origin.  

➢ Botón para grabación “bajo demanda” en la ficha del cliente y acceso desde las 
diferentes oficinas. 

➢ Empezaron con 14 en Madrid. Actualmente son 54 extensiones IP.
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Recall - Casos de éxito

Caso 3 - Grupo Roxu

Empresa: 
Grupo Roxu 

!
Localizada en: 
Siero, Asturias 

!
Sector: 

Maquinaria de 
Elevación  
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Recall - Casos de éxito

Caso 3 - Grupo Roxu

➢ Alquiler de maquinaria hidráulica de elevación.                                            (300 
empleados y una flota de 200 grúas + 100 vehículos de transporte especial)  

➢ 6 delegaciones en el norte de España. Requerían la grabación de llamadas para la 
confirmación de pedidos.  

➢ Tenían varios modelos de centralita instaladas, y una combinación de accesos 
básicos y líneas analógicas.  

➢ Objetivo: Acceso a todas las grabaciones desde la sede central.

Situación:

➢ Ningún otro proveedor podía cumplir con los requisitos del sistema.  

➢ Solución: acceso con las claves correspondientes desde la sede central a todas 
las grabaciones almacenadas en las diferentes sucursales (por WAN).  

➢ El sistema instalado gestiona la grabación de 34 canales (12 accesos básicos y 
10 líneas analógicas) en cuatro de las seis delegaciones. 

¿Por qué 
Recall?
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Recall - Casos de éxito

Caso 4 - Charon - Soluciones de seguridad

Empresa: 
Charon 
!

Localizada en: 
Lisboa - Portugal 

!
Sector: 

Seguridad / Vigilancia
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Recall - Casos de éxito

Caso 4 - Charon - Soluciones de seguridad

➢ Centro Comercial Colombo: Sala de operaciones 

➢ Más de 400 tiendas: Uno de los 10 centros más grandes de la peninsula 
iberica, ganador de varios premios.  

➢ Centralita Alcatel OmniPCX: 6 extensiones digitales en la sala de operaciones. 

➢ Grabación permanente para los agentes de seguridad

Situación:

➢ Centralita instalada (Alcatel OXO): No tenía solución de grabación 

➢ Solución: Recall Digital para la grabación permanente de todas las 
extensiones digitales de los agentes.   

➢ Grabación de la comunicación por radio entre la sala de operaciones y los 
agentes de seguridad localizados por todo el centro.

¿Por qué 
Recall?
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Grabación Telefónica para todos los Entornos

➢ Todos los entornos (Analógico, Digital, IP, …). 

➢ Todos los sectores (Industriales, Servicios, Comunicaciones, …) 

➢ Desde plug & play hasta aplicaciones a medida.      

➢ Desde la PyME de una persona hasta organizaciones multi-sucursal 

➢ Desde cursos de formación hasta soluciones para servicios críticos 

➢ Integración con BBDD externa, CRM, ERP, software propietario, …


