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1 Apresentacao do Mddulo

O maddulo de Gravagdo da Plataforma Smartspace é uma solugdo robusta e escalavel para captura, armazenamento e
gerenciamento de gravacGes de chamadas e interagdes omnichannel. Projetado para atender exigéncias regulatdrias,
auditorias de qualidade e aprimoramento do atendimento, o médulo oferece alta disponibilidade, criptografia de ponta

a ponta e compatibilidade com diversos formatos de midia.

A tecnologia da Smartspace é reconhecida no mercado pela sua inovagdo e confiabilidade, sendo premiada pela Frost

& Sullivan por trés anos consecutivos (2022, 2023 e 2024) como a melhor plataforma de comunicagdes unificadas.

O médulo de gravagdo é totalmente integrado ao ecossistema da Plataforma SMARTSPACE, garantindo sincronizagao
eficiente com sistemas de Contact Center, PABX, URA e APIs de terceiros. Além disso, possui arquitetura multicloud e

on-premise, proporcionando flexibilidade e seguranga para empresas de diferentes portes e setores.

Além das caracteristicas técnicas e funcionalidades descritas neste documento, o médulo de gravagdo também herda
todas as funcionalidades e integragcdes detalhadas no documento 01-Plataforma SMARTSPACE — Common Technical

Specifications.

2 Gravacao

O médulo de gravagdo da Smartspace é uma solugdo robusta e altamente escaldvel para gravagdo de chamadas e
interacGes omnichannel, podendo operar totalmente integrado aos demais médulos da Plataforma Smartspace ou

como um gravador isolado para soluc¢des de terceiros utilizando tecnologia SIP.

Quando habilitado na Plataforma Smartspace, o mddulo funciona de forma nativa e transparente, eliminando a
necessidade de hardware externo ou espelhamento de portas de switch para habilitagdo da gravagdo. Basta a licenca
de uso do SMARTSPACE Record para que as chamadas sejam gravadas e indexadas automaticamente, garantindo

eficiéncia operacional e conformidade regulatéria.

O licenciamento do mddulo é altamente flexivel, permitindo configuragcdo baseada na quantidade de gravagdes
simultdneas e no nimero de usuarios/ramais habilitados para gravacdo. Dessa forma, o sistema pode, por exemplo,
suportar 10 canais simultaneos com 100 usuarios habilitados para gravacdo, sem uma relacdo fixa entre essas

quantidades, proporcionando maior escalabilidade e otimizacdo de custos.
Métodos de Gravagao Suportados
O mddulo suporta os seguintes métodos de gravagao:

o Gravagdo nativa: Integrada ao sistema, sem necessidade de espelhamento de porta de switch ou hardware

adicional;
o Gravagdo utilizando o padrdo SIP REC, garantindo compatibilidade com sistemas baseados em SIP.

As gravacGes podem ser armazenadas localmente em cada servidor de gravacdo ou enviadas para um storage em rede
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(SAN, NAS ou solugdes cloud).

O gerenciamento dos gravadores e a recupera¢do das gravagOes sdo realizados de forma centralizada através da
interface web da Plataforma Smartspace, garantindo que o pool de gravadores opere de maneira integrada e
transparente. O acesso as gravagdes é controlado por perfis de usuario, permitindo definir quais ramais e registros cada

usuario pode visualizar, garantindo seguranca e conformidade com regulamentag&es de privacidade e auditoria.

2.1 EspecificagOes técnicas

e Ainterface web permite habilitar/desabilitar quais ramais deverdo ser gravados;
e  Possuiintegracdo CTI;

e Sistema permite o acesso simultdneo de 100 ou mais usudrios sem prejuizo para as gravagcdes em curso,

dependendo apenas do dimensionamento;
e  Possui APl para disponibilizar as gravacdes de acordo com o Decreto 6523 da Presidéncia da Republica;

e O sistema realiza a gravacdo sem a necessidade de espelhamento de porta de switch ou qualquer

outro mecanismo de gravagdo passiva;
e Possui a opcdo de realizar a gravacgdo passiva usando espelhamento de porta ou SIP REC (fork de canal);
®  Possuisuporte a escuta em tempo real das chamadas em curso;
e (Osistema de gravacdo ndo depende do PC do atendente para gravagao;

e (O sistema permite os modos de gravacdo sob demanda (habilitado e desabilitado através de comando,
com indicagdo visual do status no telefone), gravacdo integral (a gravacdo é habilitada full time) e gravacdo
seletiva. Os modos podem funcionar simultaneamente no mesmo ambiente de acordo com cada

ramal/PA habilitado;

e A gravacdo pode ser habilitada a um ramal de forma silenciosa, através dos perfis de supervisor e
administrador, com a configuracdo sendo feita direto no ambiente de gerenciamento e replicada no

dispositivo e interface (telefone IP ou Softphone) do usuario;

e (O sistema permite o gerenciamento centralizado e operacdo com suporte a redundancia local ou remota

com servidores instalados em outro site;

e Permite o crescimento gradativo do sistema de gravacdo adicionando novos mddulos (licenciamento e

em alguns casos hardware);

e Quando o mddulo estd operando com redundancia, o sistema realiza a replicacdo dos dados entre os

servidores de forma automatica e transparente;

e Integracdo com os bilhetes de chamadas geradas pelo IP PBX, facilitando a localizacdo das chamadas;
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e  Possui log interno para rastreamento de todos os detalhes das gravacGes, com interface para consulta;

e Servico de gravacdo compativel com a funcionalidade de hot-desking (free-seating) do ramal, dessa forma,
mesmo que o usuario utilize a senha para provisionar um ramal, a funcionalidade de gravagdo funcionara

normalmente. A gravagao serd salva na localidade de origem do usudrio;
®  Possuisuporte a SRTP (até 256 bits) e DTLS/TLS;
® Permite a gravagdo de chamadas mesmo de ramais com criptografia habilitada (SRTP e DTLS/TLS);
e Gravacao de chamadas entrantes, saintes, ramal-ramal, tronco-ramal e ramal- tronco;

e Gravacdo de chamadas das posicoes de atendimento do Call Center, compativel com PAs do Genesys e

de outros fabricantes de solucGes de Callcenter;

e Gravacgdo de chamadas mesmo apds transferencia para outros ramais, grupos de atendimento ou

ndmeros externos;

e Asgravacdes de chamadas transferidas sdo realizadas no mesmo arquivo de audio ou de forma separada.

Este comportamento é personalizavel,
e As gravacdes de chamadas transferidas mantém os indices, detalhando o rastreamento da chamada;
e  Possuisuporte a supressao de silencio;

e O sistema de gravagdo possui recurso de reinicializagdo automatico, em caso de falhas ocasionadas por

questdes externas (elétrica e/ou conexdo);

e Gravacdo de chamadas de forma automatica ou manual através de uma facilidade do ramal. No modo
manual é possivel iniciar e parar a gravagdo. O inicio e fim da gravacdo sdo feitos através de cddigos

digitados no teclado numérico do telefone ou através de tecla configurada no aparelho telefonico;
®  Possui baixa utilizacdo de espago em disco, consumindo apenas 200KB a cada minuto de gravagdo;
e (Quandoagravacdo é ativada no modo manual, o sistema emite um bip ao iniciar a gravagao;

e Total integragdo com o SMARTSPACE METRICS, permitindo gravar além das chamadas, a comunicagdo

através de chat, e-mail ou midias sociais;

e O gerenciamento do sistema de gravagao é feito de forma remota, permitindo aos usudrios com perfis de
supervisores e administradores visualizar, extrair ou modificar recursos de gravacdo através de conexdes

de padrdes de rede (TCP/IP);

e Player de dudio nativo na interface WEB com contador de tempo e controles para tocar, pausar, adiantar,

retroceder, controle de volume e mudo;

e Ainterface de reprodugdo das chamada gravadas permite que o usuario (supervisor/administrador) tenha
avisdo, em forma grafica, entregando o recurso de parar em momento especifico a gravac¢do, retornar ou

avancar, de forma dindmica em sua tela de gerenciamento;
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e O player permite navegar diretamente para um determinado ponto da gravagao;

e O player exibe a onda da gravacao, facilitando a navegacdo e com indicac¢do visual de periodo de

silencio;
e Permite marcar e adicionar comentarios em determinados pontos da gravacao;
e  Permite definirinicio e fim para reproducdo em loop;
e Apartir do player podemos ir para gravagdao imediatamente anterior ou posterior;

e Definicdo de perfis personalizados de acesso ao sistema e aos dudios, podendo restringir o ramal,

atendentes ou grupos de atendentes que o perfil poderd ouvir a chamada;
e GravacgGes ndo sdo segmentadas;
e  Opcdo paradownload do arquivo de acordo com as permissées de acesso;
e  Opcdo de envio do arquivo diretamente para o e-mail do usuario de acordo com as permissdes de acesso;
e Configuracdo de perfis com permissdo de acesso as gravagdes por ramal;

e As configuracGes dos perfis de acesso ao sistema de gravacdo sao feitas através de usuario com perfil de
Admin (administrador), onde o mesmo consegue disponibilizar as permissdes e niveis para cada um dos

perfis criados;

e Realizagdo de backups automaticos, através de agendamentos com periodicidade configurdvel em
hordrios determinados, localmente e em storage externo utilizando SMB, FTP, NFS, CIFS, SFTP ou outro

protocolo de transmissdo de arquivos;

e O backup das gravagGes envia, além dos arquivos das gravag¢des, os indexadores com todos os dados e

informacdses;
e (Osistema permite que sejam realizados backup em mais de um local;

e Indexacdo de arquivos enviados para storage externo e que ndo estdo mais disponiveis para consulta

online dentro da ferramenta;
e  Possuisistema interno de compressdo automatica dos dudios para otimizar o uso de espaco em disco;

e O sistema permite configurar a remogdo automatica dos arquivos mais antigos para que evite chegar a
100% de ocupagdo do sistema. O mecanismo pode ser ativado para quando o sistema chegar a um

percentual pré-definido de ocupagdo, iniciar automaticamente a apagar os arquivos mais antigos;

e Possui total integracdo com o SMARTSPACE MONIT para envio de alertas de utilizagdo de recursos de

hardware, ocupacédo de disco entre outros;

e Consulta de gravagdes através de interface WEB utilizando um ou a combinagdo dos seguintes filtros de

pesquisa: codigo, Fila, Atendente/usuario, Nimero de origem, Ramal, nimero de destino (por onde a
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chamada entrou), Protocolo, Duragdo, Data/hora inicio, Data/hora fim, duragdo e campos personalizados

que podem ser adicionados na indexagdo das gravagdes;

e Possui ferramenta para download de arquivo de dudio ou exportar arquivos em lote de acordo com os
filtros de pesquisa para um diretdrio da rede. Os arquivos sdo exportados em formatos padrdo de mercado

(WAV, MP3, OGG ou qualquer formato convertido a partir do WAV);

e Aferramenta de pesquisa de gravacdo indica arquivos que foram enviados para area de backup (informa a
localizacdo), podendo tocar os dudios e disponibilizar para os usuarios desde que os diretdrios de backup
sejam acessiveis ao servidor da Plataforma SMARTSPACE, permitindo que a recupera¢do de gravagdes

ocorram para arquivos armazenados localmente ou remotamente;

e A busca e recuperagdo das gravacdes, ndo impactam nas gravagdes em andamento e é feita através da
interface central de geréncia, sem necessidade do usudrio acessar o gravador nem aos locais de

armazenamento (do gravador ou central) diretamente;

e Possui ferramenta para exportacdo automatica das gravacGes de acordo com filtros e para destinos

definidos;

®  Possui suporte a analise dos dudios para fazer busca de dudios baseado em texto. Este recurso permite
encontrar audios baseado em pesquisa por texto e pode ser usado para as mais diversas finalidades (este

recurso possui licenciamento especifico);
e Integrac¢do do sistema de gravagdo com numero de protocolo gerado na URA;
e Integrac¢do do sistema de gravagdo com sistemas de CRM para vincular o dudio ao protocolo;

e Permite pesquisa de audios utilizando varios critérios de consulta: data, hora, periodo, duracdo da
chamada, ramal, tipo, atendente/usudrio, tipo, grupo, campanha, canal, nimero de A, nimero chamado,

opcoes da URA e usando dados anexados a chamada;
e Permite que o supervisor adicione comentarios a trechos dos audios;

e As gravacOes podem ser salvas em WAV, MP3, OGG ou qualquer outro formato convertido a partir do

WAYV;

e (Osarquivos de gravacao sdo armazenados localmente em cada gravador, podendo ser copiados para um
storage central através de agendamento. O agendamento pode ser configurado de acordo com a
necessidade de cada ambiente. Além dos arquivos de audio, os indexadores também sdo enviados para o

storage;
e  Possui mecanismo de compressao de dudio similar ao ADPCM;
e Permite a gravacdo de dudios em até 128kbps;

e Possui integracdo para realizar gravacdo de chamadas de voz do Skype for Business, inclusive das

chamadas que ndo envolvem ramais da Plataforma;
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Todas as gravacgdes sdo armazenadas de maneira criptografada e comprimidas através de CODEC. Os
arquivos de dudio sdo criptografados, de forma que, se obtidos de maneirairregular, ndo sera possivel sua

reproducdo. A chave de criptografia/descriptografia da chamada fica armazenada no gravador;
e (Osistema de arquivos utilizado para o armazenamento dos audios é criptografado;
e  Possui mecanismos de verificacdo de integridade dos audios e indexadores;

e Todas as operacdes realizadas pelos usuarios no sistema sdo salvas em um log para auditoria (consultar,

ouvir, baixar, exportar e demais operacdes).

2.2 Relatorios

O sistema possui diversos relatorios relacionados as gravagdes realizadas pelo sistema. Os relatérios podem ser gerados
a partir dos filtros de periodo (data/hora inicio e data/hora fim), Grupo de atendente, atendente, nimero de origem,

nimero de destino, duragdo. E possivel extrair os seguintes relatérios:
e (Quantidade de espaco usado por hora, dia, semana e mes;
e (Quantidade total de gravacGes por periodo;
e (Quantidade de chamadas de dudio gravadas por ramal, canal, PA, hora, dia, semana e mes;
e (Quantidade de chamadas de audio com video gravadas por ramal, canal, PA, hora, dia, semana e mes;
e Tempo médio e total de chamadas gravadas por ramal, canal, PA, hora, dia, semana e mes;
e Relatdrio de atividade dos canais, dos ramais, por atendente, incluindo listagem de gravacdes;
e  Relatdrio de avalia¢des realizadas pelo supervisor;
e Relatdrio e auditoria de falhas de gravacoes;

e  Osrelatdrios podem ser exportados para HTML, JPEG, PDF, DOC, DOCX, XLS e XLSX.

2.3 API para Integragoes

O médulo SMARTSPACE RECORD possui API para integragdo com softwares de terceiros. A APl possui as seguintes

funcionalidades:
e Disponibilizar gravacdes para atender ao decreto 6523;
e Atualizacdo de dados de protocolo para associacdo ao protocolo gerado por CRM ou outro software;

e Término de gravacoes;
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e Receberinformagdo de término da gravagdo;
e |nserir outros dados para indexacdo da gravacao (chave, valor);
e  Exportar arquivos e dados das gravagGes para sistemas de terceiros;

e  Acessar arquivos de audio baseados no numero do protocolo ou ID Unico de identificacdo do arquivo.
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