TUTORIAL CALL CENTER:

Programa Orign

ct centers




CURSO CALL CENTER
12 SESION

TEAMVIEWER - Programa para manejar otro ordenador con control remoto.
Abrir la aplicacién Orign. Para ello debe estar abierto el servidor, que es el que tiene la licencia

y la base de datos.

< CREACION DE USUARIOS PERSONALIZADOS COMO ADMINISTRADORES

Como usuarios genéricos tenemos: [] 1dentificacién de usuario - OriGn sl

- Administrador (@ )l Identificacion de usuario

o Usuarios: administrador

MNombre de usuarics | administradar

o Contrasefia: administrador
Cantrasefia: 800000000000
- Supervisora

Aceptar ¥ Cancelar
- Operadora

Tenemos que crear usuarios personalizados que es lo que usaremos mds habitualmente.
Ademas admiten diferentes niveles de seguridad (contrasefias complejas...) para cuando
trabajemos con datos sensibles como, datos politicos, datos bancarios, datos sanitarios....No

obstante, pueden entrar mds personas con las mismas credenciales.

> Generales > Ficheros generales > Teleoperadoras > Crear

[] oriGn v7.0.0.15
Proyectos | Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
M! Monitor Live

M;  Monitor de Estados

B Gestor de Tablas

Bl Gestor de Tablas Piblicas

& Control de presencia
Agendas >
Lista Robinson »

Ficheros Generales

0 R I E] Listados

Teleoperadoras

Conjuntos generales

> &

Estilos de Texto

Estadisticas

m

AVISOS H TRUCOS “ OFERTAS ‘I ENLACES H CUPONES H OPCIONES
| | il !

(n No se ha podido detectar si dispones de Servicio de Mantenim




Introducimos Nombre y Apellidos
En cddigo introducimos un nimero al que se llegara de acuerdo (Ej.: 101, 102, 103...).
La contrasefa y la contrasefia CAU tienen que ser las mismas que el cddigo. Cuando
comencemos a utilizar el programa utilizaremos cédigos numéricos.
m LA casilla de activa debe estar marcada
Permisos = administradores
v/ ACEPTAR!

{4 Teleoperadoras - Creacion 2580

Identificacion | Datos Administrativos — Datos Intemos

Nombre Apellidos
Ana Romero Guerrero
Cédigo Contrasefia
104 104 v Activa
Contraserfia CAL F. Ult. Acceso F. Cambio Contrasefia  Inaresos fallidos
(1 1]
Permisos e
Email Funcionar en predictiva
--Vacio -

Observaciones

- CONFIGURACION ESPECIAL AVAYA/LUCENT, SIP -

Identificador de login en el sevidor CTI Contrasefia en el sevidor CTI

Aceptar X Cancelar

< CREACION DE USUARIOS TIPO AGENTE -TELEOPERADORA

Cerramos el programa y volvemos a entrar con nuestro usuario de administrador y
contrasefia (cédigo) - Ej.: Usuario: 101 // Contrasefia: 101
> Generales > Ficheros generales > Teleoperadora
= El cddigo tiene que ser diferente, y por lo tanto la contraseia y la contrasefia CAU
también (Cédigo = 208, Contrasefa = 208, Contraseia CAU = 208).
= El nombre puede ser el mismo o “Agente X”, siendo X un nimero, de forma que
pueda ser utilizado por mas de una persona.

=  Permisos = Operadoras




44 Teleoperadoras - Creacion 28

Identificacion = Datos &dministrativos =~ Datos Intermos

Nombre Apellidos

Agented

Cddigo Contrasefia

204 204 V' Activa

Contrasefia CAL F. Ult. Acceso F. Cambio Contrasefia  Inaresos fallidos
(1 1]

Permisos operadora

Email Funcionar en predictiva
-Vacio -

Observaciones

- CONFIGURACION ESPECIAL AVAYA/LUCENT, SIP -

|dentificador de login en el sevidor CTI Contrasefia en el sevidor CTI
Ext204 DifTER4G56dF3

Aceptar X< Cancelar

Un agente debe hacer llamadas telefdnicas, por lo tanto hay que anadir una extension, que
tiene cada uno y se introduce en identificador de login en el servidor CTI. Se afiade la extension
y la contraseina (Letras y niumeros, bastante larga) habilitada por Neotel - Estan guardadas en
el bloc de notas (12 extensiones) = iCuidado con los espacios! - El usuario se queda guardado

y no hay que volver a hacer este proceso.

En principio las extensiones son siempre las mismas para cada agente, independientemente
del equipo del que se trate. Tenemos licencia por uso. Si hay mds agentes que extensiones, tiene
gue compartir la misma extensién. Sin embargo, no pueden trabajar 2 agentes con la misma
extension. Esto se soluciona poniendo el mismo nombre para varias personas, es decir, dos
personas pueden utilizar el usuario AGENTEL. También se puede poner una extensién a los

usuarios administradores si fuera necesario.

Si nos equivocamos introduciendo la misma contrasefia, se bloquea el sistema entero -

Tendriamos que ponernos en contacto con Neotel (Sonia)




¢ ACCIONES A REALIZAR DESDE EL PERFIL DE AGENTE/TELEOPERADOR

Nos salimos del programa nuevamente y volvemos a entrar ahora como agentes. Por

ejemplo: Usuario: 204 // Contrasefia 204

Podemos observar como la pantalla inicial tiene menos informacién que cuando
entrdbamos como administradores. Si son importantes las conversaciones que mantengamos
para la realizacién de nuestras encuentras, se pueden activar las grabaciones con Neotel por 35
€/mes. Podemos desactivar este servicio cuando queramos. También se puede activar con el
mismo programa, aunque corremos el riesgo de que si hay algun tipo de problema en el pc o de
red, perdamos algunas grabaciones. Actuaremos conforme al tipo de encuesta que queremos
realizar y la importancia de no perder ninguna de esas grabaciones. También se pueden crear
grabaciones para que si algunos de los encuestados devuelve la llamada sepa desde dénde se le

ha llamado.

Desde el perfil de agente hay algunos menus a los que nos e puede acceder.
> Proyectos > Gestion de contactos = Aqui veremos los proyectos a los que estdn
asociados los agentes. Para ello el agente tiene que haber sido previamente asociado al

proyecto desde un usuario administrador.

OriGn v7.0.0.15
Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda
Disefo ’

% Gestion de Contactos

Gestion de pendientes »

Ficheros 4

- v -d - e
o

A

Cuando accedamos a Gestion de contactos, nos saldran varias ventanas a las que tenemos

que darle a aceptar. Al final nos saltard el cortafuego y nos tenemos que salir ya que da error.




< ASOCIAR PROYECTOS A AGENTES:

Volveremos a entrar accediendo ahora como administrador (Ej.: 104/104):

> Proyectos > Diseiios > Teleoperadoras asignadas

[[] orien v7.0.0.15
Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda
Disefio @¢  Creacion Rapida de Proyectos
% Gestion de Contactos fh Creacion y Opciones de Proyectos
Gestion de pendientes » & Disefio Asistido de Entradas de Datos
CRM » | 88 Duplicacién de proyectos
g7 Inicializacién de proyectos
Ficheros 4
®  Mailing Importacion de datos
I tados E@  Exportacién de datos
Informes finales ¢y Copia de sequridad de proyectos
B Informes estadisticos $o Restaurar proyectos
List. proyect. predefinidos 4. Teleoperadoras Asignadas
. v $e  Agendas Asignadas
A5 Grupos de Teleoperadoras

‘[ AVISNS “ TRIICAS H NEFRTAS ” ENIACES || CIIPANFES || NPCTOANES

Vamos a ver una tabla de usuarios y de proyectos que se asignaran haciendo doble click.

Se cierra la ventana, no es necesario guardar. Si volvemos a hacer doble click le quitamos el
permiso a ese agente sobre esa encuesta. En el momento en el que el agente haya empezado a
hacer encuestas dentro de ese proyecto, se podra desactivar del proyecto pero no quitarlo, ya

gue existen datos relacionados a ese proyecto y a ese agente.




Ij Teieoperadoms Asignadas

V' Sélo teleoperadoras activas

V' Sélo proyectos activos

Ana Belén Romero Guerrel
Maria Esther Ortega Martin
Gema Ramirez Guerrero

=]
2
=
=
=
=

[INDESS] Proyecto prueba del curso

[PlantilaE] Plantilla Encuesta nueva

[PruebaCTl] Prueba CTI v v v

Y T

Antonio Peinado Calero

=]
<

< CREACION DE PROYECTOS
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Un proyecto es un estudio que tiene una encuesta asignada: Consta de:

- Una base de datos de encuestados

- Formulario

- Cuotas de encuestas (numero de encuestas a realizar)

Del proyecto se extrae informacién para después hacer otro tipo de tratamiento.

> Proyectos > Disefio > Creacion rdpida de proyectos

g 0riGn v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda

Disefio

Gestion de Contactos
Gestion de pendientes
CRM

Ficheros

Mailing

Listados

Informes finales

Informes estadisticos

8 8&AQ

ﬁ

List. proyect. predefinidos

do
ad

=

»

e PP IARE W

b
»

Creacion Rapida de Proyectos

Creacion y Opciones de Proyectos
Disefio Asistido de Entradas de Datos
Duplicacién de proyectos
Inicializacion de proyectos
Importacién de datos

Exportacion de datos

Copia de sequridad de proyectos

Restaurar proyectos

Teleoperadoras Asignadas
Agendas Asignadas

Grupos de Teleoperadoras

‘ AVISOS ” TRUCOS H OFERTAS ” ENLACES H CUPONES H OPCIONES ‘

Agente 11

N

999 939

@
@
@

X Cerrar




= Crear un nuevo proyecto ... (televentas, ...=> sirve para encuestas)
= Crear un nuevo proyecto duplicado ( A partir de otro que se ha creado, es el mas
utilizado)

=  Crear un nuevo proyecto desde cero (Totalmente nueva)

Cre.acién Rapida de Proyectos

¢ Que deseas hacer ?

* iCrear un nuevo proyecto a partir de los predefinidos. :

Crear un nuevo proyecto duplicando uno ya existente.

1 Crear un nuevo proyecto desde cero.

Aceptar X Cancelar

Cuando creamos un proyecto desde cero:
Identificacion:
- Cddigo: bajo acuerdo
- Descripcidn: es mera informacion
- Tipo de proyecto: es mera informaciéon (La mayoria de las veces elegiremos la opcion

“Encuesta”)

M Lunes a jueves, de ¥ a 14y de 12

[] proyectos - Creacién

Identificacion | Funcionamiento = Funcionamignto Il - Funcionamignta lll - Franjas - Resumen Interlocutor - CRM

Cédigo Tipo de proyecto

Descripcién

Fecha creacion Fecha inicio Fecha finalizacion )

201172017 Las fechas y el tipo de proyecto son datos

unicamente informativos.

Observaciones

N
')
\¢
| V' Proyecto Activo (Si no se marca este campo, las
teleoperadoras no podran ver este prayecto]
U
)
]

Aceptar X Cancelar

Los demas pestafias se pueden dejar para el final, ya que es muy tedrica de Call Center.




Ya podriamos ver el proyecto cuando entremos en “Teleoperadoras asignadas”

< CONFIGURACION DEL PROYECTO

El gestor de tablas sirve para realizar modificaciones en la tabla de contactos principalmente.
> Generales > Gestor de Tablas = Clickeamos sobre el proyecto y nos salen las tablas

asociadas a cada proyecto. Los campos que nos salen es por defecto.

[] oriGn v7.0.0.15
Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
M/ Monitor Live

M. Monitor de Estados

B Gestor de Tablas
Bl Gestor de Tablas Publicas
4]

Control de presencia

Agendas ’
Lista Robinson 4
Ficheros Generales 4

0 R I Listados

o CONJUNTOS - siempre se creara una tabla “CONJUNTO” dénde apareceran los

valores desplegables de las encuestas.

o En LLAMADAS se informa de la cantidad de llamadas pendientes de realizar

o En MARCACION se guarda la cantidad de llamadas realizadas a un contacto y si
han sido contestadas.

o En PROSPECCION se almacenan las respuestas a las encuestas y las gestiones
realizadas (Si se han pospuesto algunas llamadas, las encuestas que se han
realizado, etc.). Cuando se posponen llamadas para otra hora, saltara a esa hora

una ficha avisandonos de que tenemos que realizar esa llamada.




vit

la

9 Gestor de Tablas | ol e

PROYECTOS TABLAS Generales * Por Proyecto
Cédigo Descripcion Nombre tabla Descripcidn Crear
H-r,' R e ‘ 3 i CONJUNTO Conjuntos Generales
PlantillaE Plantilla Encuesta nueva CONTACTO Con'kactus Modificar
PruebaCTl  Prueba CTI CONTACTOTELEF Teléfonos del contacto
COTA Tabla de cotas Borar
ENCUESTA Encuesta
ESTAPREDIC Estadisticas de prediccién
GRUPOTLO Grupos de Teleoperadoras Registros
LLAMADA, Tareas y llamadas pendientes
MARCACION T areas realizadas/marcaciones Campos
ORDENINDEXADOD Orden Indexado 5
PROSPECCION Prospecciones Indices
TLOASIGRUPO Teleoperadoras asignadas a Grupos

X Cenrar

Existen 3 botones situados a la derecha de la ventana:

CREAR - Se utiliza poco pero sera el que utilizaremos para crear tablas.
MODIFICAR = Modificar nombre o descripcion
BORRAR
REGISTROS - Afnadir
CAMPOS - Permite crear los distintos campos de la encuesta
Cuando se crea una encuesta nueva se deben personalizar los campos. Para ello
pulsamos sobre PESTANA - Se pueden afiadir pestafias dandole al campo PESTANA
y se crea y si pulsamos encima de la pestafia con el botén derecho nos permite
moverla de posicidn.
Si queremos modificar los campos - Campos > campos
o CODIGO = no admite espacios ni caracteres especiales, debe empezar por
letras y suele ponerse en mayusculas. Se puede cambiar. Este campo es muy
importante porque es lo que se utilizara para vincular los campos de un
programa a otro.
o NOMBRE: Se pone una etiqueta que funcione como descriptor.
o TIPO DE CAMPO: el que elijamos deberia de coincidir con el de los datos que se
van a importar (lo mejor es utilizar los datos numéricos como formato texto e

importarlo asi). Puede haber problemas cuando en una misma columna hay




datos numéricos y de texto, ya que no serian reconocidos los datos numéricos.
Algunas veces utilizaremos el tipo de campo numérico o de fecha.

e INDICES

- o s . -~ - B
B Gestor de Tablas =) s
PROYECTOS TABLAS Generales * Por Proyecto
Cédigo Desctipcion Nombre tabla Descripcién
|ND§SS P p‘ t COMILIMTO Camiimban Ranarslas ;rear
royecto prugl : — X
PlantillaE Plantila Encue g INDESS - Conjuntos Generales - Diseiio de campos 5.2«.6‘.“] | Modificar
PruebaCTl  Prueba CTI Generales  Datos Intemos B
Borrar
Conjunto
Reaistros
3 Codigo Campos
3 Descripcion | Indices
y S
Interno
[Si marca este campo no podra borrar
ni modificar este registro desde OriGn).
@ Campo ﬁ Pestafia Texto IE Guardar
1
‘ Crear pestaiia x|
| -
X Cenar
Nombre »
Aceptar X Cancelar
JHESCRREE & e
["] 1DESS - Conjuntos Generales - Edicién de campo s
Cédign |C1
Nombre V' Admite valores nulos Visualizar en consultas
Tipo campo B v Longitud & v Modificable Num. en texto
Estilo L Multilinea Encriptada
Configuracién Numéricos
d Decimales = Minimo = Maxima =
Configuracién Codificacion/S eleccion
Solo seleccion
General Por Campafia Conjunto Oider slestonn
- Configuracion Consulta
Tabla de consulta | - Vacio - Solo seleccidn
Campo consulta | - Vacio -
Aceptar X Cancelar

> PARA ACCEDER AL MANUAL DE USUARIO =2 Ayuda > Ayuda electrénica (estd poco

actualizada)




CURSO CALL CENTER

22 SESION

«» CARGAR CONTACTOS A UN PROYECTO

Generales > Gestor de tablas

pestafias verificamos los campos que tiene la respectiva tabla.

Entramos en nuestro proyecto > Campos y nos salen una serie de pestafias. En estas

Para borrar una pestaia se clickea encima con el botén derecho y se le da a la barra.

ILUHES a jueves, ge y a 14y ae 10

ra e
ena’
gurie

B9 Gestor de Tablas

PROYECTOS

Cadigo Descripcidn

INDESS Proyecto prueba del curso
PlantillaE Plantilla Encuesta nueva
PruebaCTl  Prueba CTI

[} mDESS - Contactos - Disefio de campos

DATOS | Fetada | Fotadictinas | Natas Intampg

Nueva... ]
Pe Mover a la izquierda
Ec Mover a la derecha I
Editar... [
Fe |

Borrar ‘

Direccidn del encliestado |

Teléfono fijo del encuiestado

TABLAS

Nombre tabla
CONJUNTO
CONTACTO
CONTACTOTELEF

[@] Campo Pestafia Texto [B] Guardar

Generales * Por Proyecto

Descripcién
Conjuntos Generales
Contactos
Teléfonos del contacto

Crear
Modificar

Borrar

Reaistros
Campos
[E Indices

X Cerrar

X Cerrar

Para editar el campo (por ej.: persona encuestada, realizado en la primera sesién) = se pincha

sobre el campo con el botén derecho y entramos en propiedades.

N

[] NDESS - Contactos - Diseiio de campos

DATOS  Estado Estadisticas Datos Internos

Persona encuestada =

e Edad del encuestado

Fecha de nacimiento

Niracridn del encnectadn

Propiedades
Eliminar UDF

Copiar




¢ CREAR NUEVOS CAMPOS:

Dentro del gestor de tablas volvemos a clickear en:

Campos > Campos

Creamos uno para EDAD (que serd de tipo numérico). Si ponemos tipo texto lo

englobara todo. Hay que tener cuidado ya que una vez creado el campo no se puede

cambiar el tipo, solo tenemos acceso a modificar la etiqueta.

La longitud de campos numéricos es como maximo de 9 cifras. Si tenemos que utilizar

cifras mayores se cambia de unidad (millares, millones...)

Decimales = 0 (si hablamos de edad no tiene sentido ponerle decimales)

Los decimales se incluyen en la longitud, pero la coma no.

La longitud es el campo mas restrictivo, por lo cual es mas restrictivo que el maximo.

| [C] mDESS - Contactos - Edicién de campo

Cédigo |C1
Nombre

Tipo campo

Estilo

Numérico

EDAD

Longitud |3

Configuracién Numéricos

Decimales |0

Minimo

Configuracin Codificacién/Seleccion

General P

Configuracién Consulta

Tabla de consulta

Campo consulta

Crear un campo

or Campafia

Conjunto

| [[] 1nDESS - Contactos - Edicién de campo

Cédi 1
fecha, por : =
£ Nombre  |Fecha de nacimiento
i
EJem p|0, feCha Tipo campo | Fecha
Estilo

de nacimiento.
Tipo de campo =

fecha

Configuracién Numeéricos

Decimales

Configuracién Codificacién/S eleccion

Por Campafia

Configuracion Consulta

Tabla de consulta

Campo consulta

Longitud

Conjunto

V' Admite valores nulos

v Modificable

Multilinea

Maximo

Solo seleccidn

L=

Visualizar en consultas
Num; en texto

Encriptado

160

Orden ale.

Aceptar los datos y continuar

Aceptar

v Admite valores nulos

v Modificable

Multilinea

Minimo

X Cancelar

Visualizar en consultas
Num, en texto

Encriptado

Maximo

Orden

Aceptar X Cancelar




Crear un campo de texto multilinea, por ejemplo para una direccidn postal.

En el nombre de la etiqueta si se pueden incluir tildes, aunque en el cédigo no.

Se debe de poner una longitud larga (Ej.: 2000)

Se activa la casilla multilinea - esto se realiza para que en el caso de que al rellenar el

dato no entre solo en la primera linea se pase a la siguiente. - Si queremos hacer

retorno dentro pulsamos Ctrl + Enter.

*| [[] mESS - Contactos - Edicién de campo

Aceptar

c
lg Cédigo |C1
'8 Nombre  Direccidn del encuestado V' &dmite valores nulos
nl
Tipocampo | Texto Longitud 200( v Maodificable
Estila ,.‘_' v Multilinea
Configuracién Numéricos
Decimales Minimo I aximo
Configuracién Codificacion/S eleccidn
General Por Campanha Conjunto
Configuracion Consulta
Tabla de consulta -Yacio - Solo seleccidn
Campo consulta
o
Crear campo de "' [] INDESS - Contactos - Edicién de campo
C
teléfono: | Cédign | TELEFONOD1
o £ Nombre
Tipo de campo = i
Tipo campo Longitud 20
Teléfono Estio
Configuracion Numéricos
Es un campo _ :
Decimales Minimo
también bastante
Configuracién Codificacion/Seleccién
reSt ri ng | d oen General Por Campatia Conjunto

configuraciéon de

Configuracién Consulta

Tabla de consulta | = Yacio

caracteres.

--Macio -

Campo consulta

Se aconseja ir
guardando con

regularidad. Al

finalizar le damos a la pestafia GUARDAR y CERRAR.

Visualizar en consultas
Num. en texta

Encriptado

X Cancelar

V! Admite valores nulos |/ Visualizar en consultas

V! Modificable

Num. en texto

Multilinea Encriptado

Méaximo

Orden aleatorio

Solo seleccién

Aceptar X Cancelar




¢ PARA VISUALIZAR LA FICHA DE CONTACTOS

- Para crear un contacto:

> Proyectos > Ficheros > Contactos > Seleccionar

[L] oriGn v7.0.0.15
Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda
Disefio »
% Gestion de Contactos
Gestion de pendientes »
CRM 4
Ficheros Contactos
& Mailing E] Importacion de contactos
Listados Bl Borrar importacién de contactos
Informes finales @& Conjuntos de proyecto
B Informes estadisticos % Cotas
List. proyect. predefinidos

No salen nuestros campos creados. Le damos a la pestafia CREAR y entonces si salen.

l | 48" 27| 28] 29 30
|

B, INDESS - Contactos - Mantenimiento 1=
Persona encuestada+Teléfono fijo del encuestado+Estada registro+Comentario de la Tlo. | Persona enc +Edad del Teléfono fijo del tado | Teléfono fijo del enc Pers 4 >
{r— - | Hora dltimo contacto Num SiContesta  Num NoContesta ~ Num Comunica  Num €«
| 2 INDESS - Contactos - Creacién s |
| |
| DATOS | Estado | Estadisticas = Datos Intemos = Gestién de Teléfonos
|
[ - Persona encuestada |
1 "
JPOI‘ Edad del encuestado
| Fechadenacimiento
mi
| Direccién del encuestado
na,
vo |
lis
P Teléfono fijo del encuiestado
on Crear Bonar Maodificar X Cerrar
par
ase
seg

} [a] Tareas realizMarc., (] Vis. CRM Tareas Pdtes Aceptar X Cancelar

I




Ol

i

Rellenamos los campos: Si encima de la fecha le damos con el botén derecho nos sale la

opcién de calendario.

2, INDESS - Contactos - Creacién

DATOS | Estado Estadisticas Datos Intemos = Gestién de Teléfonos

Persona encuestada

Edad del encuestado

Ana Belén Romero Guerrero

Fecha de nacimienta | 27/11/2017

Direccién del encuesta BCalendano

Teléfonao fijo del encuie

Tareas realiz./Marc.

Se pulsa con el botén derecho y entramos en propiedades

<<
lun mar
K]l 1
7 8
14 15
21 22
28 29
4 5
mi

agosto 1989 > o>
mie jue vie sab dom
2 3 4 5 6

9 10 11 12 13
16 17 18 19 20
23 24 25 26 27
30 A 1 2 3

3 7 8 9 10
Aceptar X Cancelar

] Vis. CAM Tareas.Pdtes.

Gestor de tablas > Campos

Se activa la casilla de Visualizacidon en Consultas

1 G
PRC
2did

INDE
Plant

Cadigo
Nombre
Tipo campo

Estilo

PERSONA_CONTACT

Persona encuestada

Texto

Qnmss-t:onmctos-&ﬁdéndemmpo

Longitud 100

Estos contactos aparecen al final de los contactos.

X"

Aceptar X Cancelar

Para hacer que los campos sean visibles en consulta:

V' Admite valores nulos |/

V' Maodificable

Num. en texto

Multiinea Encriptado




< CREACION DE iNDICES PARA BUSCAR CONTACTOS Y QUE LOS CAMPOS

NOS SALGAN AL PRINCIPIO DE LA TABLA

e Gestor de tablas > indices > Crear

5 Gestor de Tablas
PROYECTOS
i Cédigo Descripcién
INDESS Proyecto prueba del curso
PlantillaE Plantilla Encuesta nueva
PruebaCTl  Prueba CTI

TABLAS

Nombre tabla
CONJUNTO
CONTACTO
CONTACTOTELEF
COTA

ENCUESTA
ESTAPREDIC
GRUPOTLO
LLAMADA
MARCACION
ORDENINDEXADO
PROSPECCION
TLOASIGRUPD

Vamos pasando a la derecha los campos elegidos.

Generales * Por Proyecto

Descripcidn
Conjuntos Generales
Contactos
Teléfonos del contacto
Tabla de cotas
Encuesta
Estadisticas de prediccién
Grupos de Teleoperadoras
Tareas y llamadas pendientes
Tareas realizadas/marcaciones
Orden Indexado
Prospecciones
Teleoperadoras asignadas a Grupos

Si elegimos que se ordene por persona encuestada y hay dos personas con el mismo

nombre, entonces se ordenaria por edad, y si no por teléfono (son los siguientes campos).

.. .
B Gestor de Tablas
| B Edicion de campo

PROYECTOS

Cédigo Dest| Nombre del Indice

INDESS Proy e

Plantilef  Plar] — Clavenica

PruebaCTl  Prue

Campos de la tabla

Num SiContesta

Num NoContesta

Num Comunica

Num Contestador

Num Modem/Fax

Num Llamadas Recibidas
Comentario de la Tlo.
Fecha de la Gltima gestién
Hora de la dltima gestion
Cancel.No Contact.
Cancel Contact.

Error trans.

Inter.Colgé

Persona encuestada
Edad del encuestado
Fecha de nacimiento
Direccid

Personaencuesta

Campos que forman parte del indice

> Nombre

« Persona encuestada
Edad del encuestado
Teléfono fijo del encuestado

Aceptar

2]
C é‘é
Crear b
Modificar
Borrar
4+
¥ Registros
Campos
@ Indices
|
X Cancelar

X Cermar

T

Crear
Modificar

Borrar

Reaistros
Campos
@] Indices

» Cerrar

¥




Tambi

én podemos ordenar por numero de teléfono. Nombramos al indice, por ejemplo,

teléfono, y a continuacién enviamos el campo teléfono a la derecha. Por ser también

importante a nivel informativo, pasamos a la derecha también a continuacién el campo de

la persona encuestada.

Hay in

Unica”

dices que se crean para evitar duplicados - para ello se debe activar la casilla “Clave

Pulsamos ACEPTAR

Si entramos en la tabla (contactos) > registro > Dar doble click sobre la tabla de contactos

es igual que seleccionarla y darle a registro.

Ahora

sale un campo para realizar busqueda - La busqueda es incremental, esto quiere

decir que se busca desde el principio del documento. Si le damos a la casilla de al lado nos

busca

el texto y ademas nos lo filtra.

Yi
| &) INDESS - Contactos - Mantenimiento

0
Sq
llal
af

Persona encuestada+T eléfono fijo del encuestado+Estado registro+Comentario de la Tlo. | Persona encuestada+E dad del encues

Cadiz v

Persona encuestada Teléfono fijo del encuestado Estado reqis
ALQUIMIA HOSTEL CADIZ 34356018585 Finalizado
APARTAMENTOS TURISTICOS CASA PALACIO CADIZ Pendiente
APARTAMENTOS TURISTICOS PLAZA DE L& LUZ CADIZ 34856170084 Pendiente
APARTAMENTOS TURISTICOS PLAZA DE L& LUZ CADIZ 34856170084 Pendiente
DE CADIZ CADI 34856171683 Pendiente
HOTEL BOUTIQUE CONVENTO CADIZ 34956200738 Pendiente
HOTEL LAS CORTES DE CADIZ 34956220483 Pendiente
HOTEL OCCIDENTAL CADIZ 34356242600 Pendiente
HOTEL SP& CADIZ PLAZA, 34356079190 Pendiente
PARADOR DE CADIZ "HOTEL ATLANTICO" 34956226905 Pendiente
PENSION B&Hia DE CADIZ 34856215516 Pendiente
SUMMER CADIZ 34956220762 Pendiente

B Borrar + Ref, By Duplicar

X Cerrar

A continuacién vamos a crear otro indice que ordene primeramente por el nUmero de

teléfono.

e Gestor de tablas > indice > Crear

Ahora

tenemos dos pestafias relativas a los dos indices creados.

Hay que tener en cuenta que la busqueda solo se realizara en el primer campo que aparece

ordenado en el indice.




RECOMENDACION: No trabajar con tablas maximizadas. Es mas util redimensionar los
campos, ademads el programa tiene una memoria que guarda este redimensionamiento para
posteriores consultas.

Se aconseja no realizar indices con muchos campos para que el programa no se ralentice

demasiado.

% REALIZAR IMPORTACIONES

e Proyectos > Ficheros > importacién de contactos
| | oriGn v7.0.0.15

Proyectos  Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda
Disefo »
Gestion de Contactos

Gestion de pendientes »

CRM >

Ficheros Contactos

Mailing Importacién de contactos
Listados Borrar importacion de contactos
Informes finales Conjuntos de proyecto

Informes estadisticos

List. proyect. predefinidos [

Me 34

Cotas

B AR H A

|

Elijo el proyecto y relleno los T — - il

campos. Pulsamos en si guie nte Asistente para la Importacion de datos. La impottacién se realizard hacia una de las tablas de nuestia base de datos.

Seleccione el tipo de archivo origen paralos datos a importar, su localizacién, asf como la tabla en [ que se realizar la importacién

Vamos clickeando y verificando el i

DBase (DBF)
campo origen y a la derecha s

* Microsoft Excel Office 2000-2003

ponemos el campo de nuestro

0DBC

proyecto al que queremos Ubicacisn Base Datos Origen

C3Users CCT0\Desk e de Datos\&LOJAMIENTOS s

Tabla de la Base de Datos Origen

traspasar esos datos.

~Vacio -

Si se selecciona antes la columna

| PP G

Siguiente X Cancelar
de la derecha se marca S

tadF MUCNos V 8raves proplemas. Wil NO USes contrasenas I
automaticamente la de la izquierda.
Si no coincide el tipo de campo importado con el creado, no se importaran dichos datos. Si
el tipo de contacto de destino es de TEXTO se importaran los nimeros y el texto.

e Siguiente > Iniciar




CURSO CALL CENTER
32 SESION

Cuando tenemos un gran nimero de cuotas, es preferible realizar un Excel e importar las
cuotas. La importacion de datos se puede utilizar también para importar contactos. La
importacion de datos (disefio > importacion de datos) es mas general pero suele usarse

Unicamente cuando trabajamos con cuotas.

PARA COMPROBAR UNA IMPORTACION REALIZADA

2
o

Proyectos > Ficheros > Contactos

Se selecciona el proyecto.

Arriba se ven las pestaiias para otras ordenaciones diferentes.

Si seleccionamos el contacto y le damos a modificar podemos comprobar si los datos

estan en los campos correctos.

"] oriGn v7.0.0.15
Proyectos | Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
Disefio »
¥ Gestion de Contactos [ Dbto. de Atencién al Cliente |}
!
Gestion de pendientes > ON-LINE
e v Seguird on-line durante 1 hora y
28 minutos mas. |
Ficheros 2, Contactos Horario habitual
= Mailing B} Importacién de contactos Lunes a jueves, de 9 a 14 y de 15
] Listados B3 Borrar importacién de contactos a 18. Viernes, de 9 a 14.
Bl Informes finales @ Conjuntos de proyecto
M Informes estadisticos R Cotes -~
R, INDESS - Contactos - Mantenimiento
B List. proyect
v—’ Persona enc Teléfono fio del E stado regitiosComentario de la Tlo. | Persona encs del Tekéfono fio
- - — i E stado registio Comentario de la Tho.
‘2, INDESS - Contactos - Modificacién (=53] Pendiente
DATOS | Estado | Estadisticas | Datos Intemos | Gestién de Teléfonos Pendiente
Pendiente
HaBul BR N d —d [SRYSPRPRNIN: | E RGUE JUVENIL SUF DE EURDPA} Pendente
] Pendiente
AVISOS " TRUCOS | OFERTAS H ENLACES || CUPOI  Edad del encuestado | Pendiente
| Finalizado
£ \ Fecha de nacimiento Pendiente
- Grupo 77 permanecera cerrado el mi Pendiente
- Diteccitn del encuestado Sy
o < - !
Espana); el jueves de la proxima semana, Porans

lada C pcion (festivo | Pendiente
Pendiente

e No se ha DO(yjldO dEteCIar a1 dlSp Teléfono fip del encuiestado 955035886
esta situacion. Clica aqui o pont =

@ SETCRRTH 3 reglas de oro F:XY

débiles como “12345" o "contrase
esperabas. B Haz copias de seg
externo. Preguntanos como. B Tareas realiz Marc. 7] Vis CAM | [E] Tareas Poes Aceptar X Cancelar

Una forma comoda de desplazarse por la base de datos es dandole a Av.Pag.

Para ir al final del fichero pulsamos Ctrl + Fin

iLos teléfonos son fundamentales, por lo que hay que revisarlos y visitar que todos
tengan el mismo tamafio! = Cuando vemos la base de datos vemos teléfonos de distinta

longitud y debe de estar normalizado antes de importar el Excel.

Teléfono




Se selecciona el contacto > Modificar > ESTADO = Si sale sin contacto y
motivo pendiente y pone nueva es porque todavia no se ha realizado la
encuesta.

- Nointeresa = No ha querido realizar la encuesta

- Con éxito 2 Encuesta realizada

- Maximos telefénicos = Se sobrepasan las cuotas

2, INDESS - Contactos - Modificacién R

DATOS Estado  Estadisticas Datos Intermos — Gestién de Teléfonos

Operador/a Fecha Hora
Frimer contacto | 00:00
- Ultimo contacto 00:00
i Ultima gestién 00:00
E stado registro Motivo de pendiente Motivo de finalizado
] Pendiente Nueva -Vacio -

a Comentario de la Tlo.

Observaciones

Tareas realiz./Marc. . [ ] Vis. CRM Tareas.Pdtes. Aceptar > Cancelar

- ESTADISTICAS @ Vemos lo realizado con todos los teléfonos del contacto
(si comunica, no contesta, sale el contestador...)

CAN = cancelados

(el teleoperador i i e

DATOS  Estado = Estadisticas Datos Intermos - Gestidn de Teléfonos

ha cancelado la ab

encu eSta po r [ Fecha dltima importacidn  27/11/2017

Fecha dltima exportacién

algun motivo)

- DATOS
INTERNOS: Nos
puede interesar si
realizamos varias Aceptar los datos y continuar

. . @ Tareas realiz./Marc. | 7] Vis. CAM Tareas.Pdtes. Aceptar X Cancelar
importaciones en

un dia, modificar la fecha de ingreso, puesto que si eliminamos la

importacidn, se borran todos los hechos en 1 dia.




- Enla pestafia GESTION DE TELEFONOS salen todos los teléfonos asociados
a un contacto. Le damos a modificar.
= Sjsefialamos la casilla de “Est4 fijado” = queremos volver a llamar a
este contacto pero siempre a este nimero
= Sisefialamos la casilla de “Estd inhabilitado” significa que no se volvera
a llamar al teléfono por alglin motivo. Se puede inhabilitar uno de los

teléfonos, enfocandonos asi en el otro contacto disponible.

Lunes a jueves, de 9 a 14 y de 15

18. Vi :
. """ [] DESS - Teléfonos del contacto - Modificacion 25

- Numero de teléfono: 955035886
%IHDESS - Contactos - Mantenimiento

Persona encuestada+T eléfono fijo del encuestado+ Generales | Datos Intemos ado

Descripcién |22

2, INDESS - Contactos - Modificacién V' Es Piingipal E st Fijado
DATOS  Estado = Estadisticas = Datos Internos = Gestidn de Teléfonc Esté Inhabitado  Motivo Inhabilitacién
— Nimero Descripcidn P F | Motivo Inhabilitacidn ESTADISTICAS
955035886  Teléfonofijod.. X

CUPOIl Num Comunica / Por dia / Dia
Num Modem-Fax / Por dia /

el mi Num Contestador / Por dia /

nana, Num No Contesta / Por dia /!

itivo Num Si Contesta
Num Canc.No Cont.

i di sp Num Canc.Cont.

poni Mum Error trans. L

Num Inter.Colgd

l par
trase R " -
" Modificar Teléfono principal Aceptar X Cancelar
2 seg
Tareas realiz./Marc. | 7] Vis. CRM Tareas.Pdtes. Aceptar X Cancelar

Dentro de las ventanas de modificacion aparecen abajo a la izquierda tres botones

gue definiremos a continuacion:

Tareas realiz./Marc. | [ 7] Vis. CRM Tareas.Pdtes.

- “TAREAS REALIZADAS” = Aqui saldria los contactos realizados, la direccidn,
gue agente llamé, cudntas veces hemos llamado a ese contacto y cdmo ha
acabado la llamada.

* Resultados PBX = Resultado que nos ha remitido la centralita tras llamar.

% Marcaciones = Vemos todas las llamadas




- “VIS CRM” = Vemos el nimero de marcaciones. Quedan almacenadas las
encuestas. Este botdn guarda las prospecciones y vemos los presuntos que se

han respondido.

- “TAREAS PENDIENTES” - Salen las tareas pendientes de cada agente. Si toda

la columna son 0 no habra que volver a llamar a ese contacto

Cola de precarga = cuando yo importo contacto, la importaciéon no va a ningln agente
determinado, habria que repartirlos a posteriori. Estas importaciones sin repartir se
presentan en la cola de precarga.

El botén aceptar pertenece inhabilitado por que estan modificando datos mas de un

agente, y entonces no se permite realizar modificaciones.

| UIN-1INE I
I] INDESS - Tareas y llamadas pendientes - Mantenimiento 250
Cola Tareas v llamadas Enuso

Cola de precarga 1 No A .

Cola piiblica 0 No R Sckeccionx

<En Espera> 0 No

w

o

X Cerrar

< PARA BORRAR IMPORTACION
e Proyectos > Ficheros > Borrar > Importacién de contactos
Elegimos el proyecto y le damos a aceptar

Salen varios cuadros de accion y le damos a aceptar en todos ellos.




En un mismo proyecto se ha podido realizar mas de una importaciéon (en algunos casos
incluso por distintos agentes), por lo que hay que prestar especial atencién a los

cuadros de accién y al nimero de datos que nos dice que estamos borrando.
"_)IOrK;n v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda

Disefio 4
% Gestion de Contactos

Gestién de pendientes »

CRM »

Ficheros Contactos
Mailing Bl Importacién de contactos
Listados B Borrar importacion de contactos
Informes finales @ Conjuntos de proyecto
B Informes estadisticos % Cotas
List. proyect. predefinidos [

' [ Borrar importacién de contactos [

como los registros relacionados en las tablas de marcaciones,

|
\ El borrado de importaciones de contactos borraré tanto el contacto,
tareas/llamadas pendientes y prospecciones para dicho contacto.

Proyecto:

Fecha Importacién: |28/11/2017 =

H Aceptar los datos y continuar

Aceptar X Cancelar

< VOLVEMOS A IMPORTAR DATOS Y VERIFICAR LOS DATOS DE ESA
IMPORTACION

El programa no importa los ficheros enteros, si no la hoja de Excel que se selecciona.

A continuacién vamos a ver unas casillas que estan preseleccionadas, ya que el
programa tiene memoria de las anteriores importaciones.

Para verificar la importacidon, como hemos descrito anteriormente, clickeamos en:

e Proyectos > Ficheros > Contactos

Seleccionamos proyecto y vemos los datos importados




% REPARTIR CONTACTOS

Proyectos > Gestidn de pendientes

Seleccionamos el proyecto y vamos que en precarga salen los 892 datos importados.

Seleccionar después de pinchar encima de un agente.

| ON-LINE

& INDESS - Tareas y llamadas pendientes - Mantenimiento

Cola

Cola de precarga
Cola piblica

CONVERTIR = Te permite convertir una cola privada en publica y viceversa

Tareas y llamadas
892
0

<En Espera> 0

Generalmente se trabaja con colas publicas.

ACT.ESPERA / DES.ESPERA - Sale un cuadro de accion dénde se pregunta:

¢Desea activar...?. Le damos a aceptar

Enuso
No
No
No

= s

R Seleccionar

S5 Convertir

= DesEspera

£ Lib. Enlso

> Cenar

T

Este botdn se utiliza para aparcar contactos, por ejemplo, estamos en Febrero y no

gueremos llamar a contactos de Cadiz porque suponemos que una gran cantidad

de ciudadanos estan de fiesta. Es diferente que finalizar.




] oriGn v7.0.0.15

Proyectos | Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda

Disefio 4
v@‘ Gestion de Contactos [ Dpto. de Atencién al Cliente ]l
|
Gestién de pendientes & Gestion de Pendientes ON-LINE I
CRM »| &% Liamada Saliente Multiproyecto ESS - Tareasy Il das pendientes - Mant o hoagsbe
Fichieros »| & Recuperar contactos \ Tareas y lamadas Enuso
123 de precarga 892 No
= Mailing e Otiendeas fa3 “ 0 No % Seleccionar
E] Listados & Orden Indexado <En Espera> o No
E] Informes finales agente 1 0 No
> <En Espera> 0 No
B Informes estadisticos Agente 11 0 No
[E] List. proyect. predefinidos <EnEspera> 0 No
Agente 8§ 0 No
g <En Espera> 0 No B3 Convertir
Agented 0 No
<En Espera> 0 No g Des.Espera
AgenteS 0 No &
<En Espera> 0 No %p Lb. Enliso
Agenteb 0 No
J Uy AR B s <EnEspera> 0 No
—| Agente? 0 No
AVISOS ” TRUCOS H OFERTAS H ENLACES H CUP( <En Espera> 0 No
Agente9 0 No
— s <En Espera> 0 No
| s Grupo 77 permanecera cerrado el m Ana Belén Romero Guerrero 0 No
SN i s <En Espera> 0 No
Espana); el jueves de la prox1er|a sema.nz T 5 N
semana, Inmaculada Concepcion (festivc <EnEspera> O No
Francisco Manuel Aroca Alvarez 0 No
. — <En Espera> i} No
e No se ha podido detectar si dis| ;... Ramies Guenero 0 No
esta situacion. Clica aqui o por <EnEspera> 0 No
Hector Ramos 0 No
<En Espera> 0 No
- jose antonio lopez 0 No X Cerrar
™ Sigue estas [N CHERG RGN pa = = =
(3 —— T

- LIB. EN USO - En la columna “En uso” pone NO porque no hay agentes llamando.
Si pone que Sl pero no hay agentes llamando hay que darle a este botdn. Esta
situacion puede darse cuando se cierra mal el programa debido a algun error.

Si volvemos a convertir la cola en privada nos salen todos los agentes y los que
tienen llamadas en espera también.

Entramos en cola de precarga y seleccionamos.

Podemos hacer que una rellamada de un agente sea privada, es decir, que solo

pueda hacerla el.

Lo que sale en precarga o espera no saldra como tarea pendiente. En tarea pendiente nos
saldra lo que esté en cola publica o privada de cada agente.
Arriba a la derecha nos saldran tres botones:

- lzquierda: Selecciona todos los datos

- Centro: Se quita la seleccion = E

- Derecha: Para meter filtros
Para pasar de una cola privada a una cola publica - Primeramente, vamos a seleccionar todo y
le damos a traspasar. A continuacién seleccionamos el destino. El origen aparece con tres

asteriscos (***).




LAEAS Y AL O

’ S ———————— e TE EPY DUT L
'4[‘! - v 4. P =l w L= wy L
Cola Tareas y lamadas Enuso cha+Hora  Asociada+En espera+Prioridad+0rden+Fech. ©  © “i
** Cola de precarga 892 No . |
[Colapiblica |0 [No | N oo
| <EnEspera> 0 No Salas caaar Reintento manual Prioridad IdTare « = = \‘
|
-
Vis. Contacto ‘
2¢ Modi. Selec
5o Traspasar
Ahora vamos a entrar en la cola publica.
- VIS CONTACTO - Vemos el contacto asociado a esa llamada pendiente.
Rellamada privada Reintento Prioridad alta Reintento manual Prioridad |dT are « = =
No No
& N N
[L] miESS - Contactos - Modificacién (x4
DATOS | Estado  Estadisticas = Datos Internos = Gestién de Teléfonos
GERGIETNGIENEN A PAR TAMENTOS ALBAYT NUEVA ALCAIDESA)
Edad del encuestado
Fecha de nacimiento =
Direccidn del encuestado  |Nueva Alcaidesa
Vis. Contacto
2¢ Modi. Selec
5% Traspasar
Teléfono fijo del encuiestado 134952804702 o+ Afiadi
” Modificar
® Finalizar
Tareas realiz./Marc. | [ Vis. CRM Aceptar > Cancelar > X Certar
_ r— - = ———
- Marcamos algunos contactos y damos a “MODIF.SELECCION” - Aqui podemos
modificar la fecha y la hora a la que estan previstos.
@ INUEDS - jareasy es-T | “‘
— N L Cola " 1. - I = Sicolapnibl M
{ D INDESS - Tareas y Ik d: i - Mantenimi - Cola puli”
| - s d Generales | Datos Intemos
| Asociada+En espera+Tipo de tarea+Orden+Fecha+Hora Asociada+En espera+F
| Fecha = Hora 00:00 &
Tipo de tarea Orden Fecha Hora EnUso Motivo hictro
2711172017 10:37 No Nueva Asi
271172017 10:37 No Nueva Asi
2711172017 10:37 No Nueva Asi
V4 2741172017 |10:37 No Nueva As
‘ 2711172017 10:37 No Nueva Asi
| 271172017 10:37 No Nueva Asi
2711172017 10:37 No Nueva Asi
2711172017 10:37 No Nueva Asi
V4 27A11/217 10:37 No Nueva As
= 27112017 10:37 Mo Nueva bsi Forzar privada Forzar NO privada Aceptar X< Cancelar

|' 271172017 |10:37 No Nueva & =
| 2711/2017 10:37 No Nueva Asignacién (Importacion)

= 2711172017 10:37 No Nueva Asignacién (Importacién) 5 Goraci
e 2711172017 10:37 No Nueva Asignacidn (Importacién) Z¢ Modif. Selec

271172017 10:37 No Nueva Asignacién (Importacidn)




asociarles un trabajo a estos contactos.

Aiadir - Salen los contactos que hemos creado a mano. Esta es la manera de

Modificar seleccion > Modificar uno a uno nos da mas opciones de modificacién

que en el general, aunque lo utilizaremos en general para modificar fechas y horas.

Forzar privada / No privada

Si algo era privado y un agente deja de venir y necesitamos liberarlo

Finalizar 2 Una llamada pendiente desaparece = el contacto no se borra si no

gue cambio su estado. 2 Ponemos el motivo y aceptamos.

« FILTRAR CONTACTOS:

Vamos a poner en espera todos los contactos que acaben en 0. Para ello pulsamos el

tercer botdn de arriba a la derecha y a continuacién pulsamos en “Asistente”

A continuacién ponemos la condicidn.

Le damos a la lupa = Buscamos el campo sobre el que queremos hacer el filtro (En

nuestro caso serd el teléfono por lo que seleccionamos el campo teléfono)

En condicidon ponemos menor.

Valor =1

Y lo subimos para arriba con la flecha. Este paso no se nos debe olvidar, ya que si no lo

pasamos hacia arriba con la flecha no se realiza el filtro.

A continuacidén pulsamos “PROBAR”

é INDESS - Tareas y llamadas pendientes - Mantenimiento

o

Edicion de la condicion de seleccién

Escriba la clausula WHERE:

[Condicién que deben cumplir los registros)
(C502017LLAMADAY Asociada = 0) AND (C502017;
=0

| 4

C502017LLAMADA. Asociada £
C502017LLAMADA EnEspera [ |
TOP -1 Inst
[ Ndmero méximo de registros.
-1 = Todos los que cumplan condicién |
- Asistente Probar Acept.
0 LAl 4
| 221117 X
271142
77 pe 21172 ; ‘
221/ Eomeo e
j ueve 2741171 Descripcitn:
racul 2711142 Tipa:
2711144 o
270117 Condicion: Iqual
se h 2741142 Walor:
: 271174 S
ta sit 7111 Conectiva:
2711148
2711/ Smmorovmre R P RO
1e es 27/11/2017  10:37 No Nueva Asignacién (Importacion)
iitecld 27/11/2017  10:37 No Nueva Asignacién (Importacién)

erabi

Littel ila publica

spera+Prioridad+Fecha+Hora = A

[] asistente de condiciones

Campo O

ON-LINE |

T acanaillacandan Cuosine.

gsdectordecampos

Num NoContesta (NumNoContesta)
Num Comunica [NumComunica)
Num Contestador (NumContestador)
Num Modem/F ax (NumbodemF ax)
Num Llamadas Recibidas (NumLlamadasRecibidas)
Observaciones (Observaciones)
Comentario de la Tlo. [ComentarioTla)
Fecha de la dltima gestién (FechaUltimaGestion)
Hora de la dltima gestion (HoraUlimaGestion)
CancelNo Contact. (NumCancelNoContact)
Cancel.Contact. ([NumCancelContact)
Error trans. (NumErrorT ranfer)
Inter.Colgd (NuminterlColgo)
Motiva de pendiente (0IDC502017CONJUNTO_IMOPEN)
+- C502017CONJUNTO
Motivo de finalizado (0IDC50201 7CONJUNTO_IMOFIN)
+- C502017CONJUNTO
Persona encuestada (PERSONA_CONTACT)
Edad del encuestado (EDAD)
Fecha de nacimiento [FECHA)
Direccion del encuesta

EnUso ([EnUso)
Motivo [Motivo)
Rellamada privada (RellamadaPriv)
Tipo de tarea (TipoRellamada)
Reintento (Reintento)

Orden (Orden)

Prioridad alta [Pricridadalta] | ACePtar los datos y continuar

Aceptar X Cancelar

X Cerar




Si nos aparecen tanto 0 registros como todos los registros es que hemos realizado mal el
filtro. Evidentemente un nimero de teléfono nunca puede ser menos que 1. En todo caso
habrd campos que estén vacios, por lo que filtraremos de la siguiente forma:

Para seleccionar que no exista el campo (no hay teléfono...), ponemos en condicién “igual”
y dejamos el campo de valor vacio.

Una vez seleccionamos podemos traspasar y “en espera” y seleccionamos.

CURSO CALL CENTER
42 SESION

< CREACION DE CUESTIONARIOS

» Proyectos > Disefio > Disefio asistido de entrada de datos

[[]oriGn v7.0.0.15
Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
Disefo @< Creacion Rapida de Proyectos
% Gestion de Contactos i Creacién y Opciones de Proyectos
Gestién de pendientes » & Disefio Asistido de Entradas de Datos
CRM » | B8 Duplicacion de proyectos
# Inicializacion de proyectos
Ficheros »
@ Mailing E] Importacién de datos
tidados B Exportacion de datos
Informes finales ¢y Copiade seguridad de proyectos
B Informes estadisticos €4 Restaurar proyectos
List. proyect. predefinidos @5 Teleoperadoras Asignadas
v &r  Agendas Asignadas
#5  Grupos de Teleoperadoras

A continuacién se elige el proyecto:
Al comenzar cualquier encuesta siempre haremos una pregunta que sera: ¢ Acepta usted
realizar la encuesta? ¢Da su autorizaciéon?
Por otro lado cuando finalicemos la encuesta, ésta ha podido ser:
- Exitosa
- No exitosa
- Cuota cubierta = no cumple alguna de las condiciones de la encuesta
- Volver a llamar - Prefieren que los llamamos en otro momento
- Mecanismo de interrupcion = cuando hay que interrumpir una llamada por

cualquier motivo y se quiere reanudar donde se termind.




e Primeramente vamos a crear las distintas pestanas del formulario:

2 Diseifio de la encuesta (CATI) - INDESS

M e 1 @8 8 Ky »PH N

Todos los formularios tienen que tener una pestana con los datos del contacto, asi que
realizaremos esto primeramente.
e Para afiadir campos del contacto = Seleccionamos los deseados de la lista y los

soltamos en la pantalla donde queramos. Podemos modificar la ubicacidn.
Afadimos:

- Nombre

- Edad

- Teléfono
Para insertar los campos hay que ir uno a uno.
Siempre hay que afiadir un campo que sea “Comentario de la Tlo”
Se puede cambiar el diseio del formulario.

* Si quisiéramos otros campos tendriamos que crearlos con el Gestor de Tablas.
W _Saocuara an.daina duaranta L horas

& Diseiio de la encuesta (CATI) - INDESS
H T ) ;“j h B % ;% \ L L Probar con contacto vaci
CONTACTO | PREE Afiadir un nuevo campo general :UOTAS | RECHAZA

Persona encuestada

Teléfono fijo del encuestado
Edad del encuestado

Comentario de la Tlo.

Direccion del encuestado

Al igual que hemos creado la pestafia de DATOS DEL CONTACTO, creamos las pestaiias de
inicio y de despedida, que seran:
- PRESENTACION
- EXITO = Se formulara la pregunta: ¢Finalizar la encuesta?
Ponemos un nombre y un nombre interno adecuado. En tipo de campo elegimos

SI/NO.




También podemos afiadir un comentario, por ejemplo: “Gracias por su
colaboracion”
RECHAZO - Se formulara la pregunta: ¢Finalizar la encuesta por rechazo?

FINALIZACION POR CUOTAS - Se formulara la pregunta: ¢Finalizar la encuesta?

Ponemos un nombre y un nombre interno adecuado. En tipo de campo elegimos
SI/NO.

También podemos afiadir un comentario, por ejemplo: “Gracias por su colaboracion” - Para

ello le damos al cuarto icono.

l SLanuiri an.lina.

@ Disefio de Ia encuesta (CATI) - INDESS

TR hri % 7%\ b b F.‘/ LS — i Pk

Crear un nuevo texto libre
CONTACTO ' PRESENTACION @ EXITO  DESPEDIDA_CUOTAS RECHAZA

Muchas gracias por su colaboracion. Buenos Dias.

A continuacién vamos a crear las preguntas de las distintas pestafias:

Clica en un titulo para ordenar
Pregunta Enunciado Campo Tipo
E P1 Inicio encuesta 0ID... Seleccidn
Bl P2 (Finalizar encuesta? FINE... Si/No - PRESENTACION: Ponemos el nombre y se
E P3  Finalizar encuesta cuota FINE... Si/No
E P4 Finalizar encuesta por rechazo FINE... Si/No exp“ca de qué va la encuesta.
*Para eliminar el icono del programa que
sale por defecto en la encuesta clickeamos
con el botdén derecho + eliminar.
rgilr)sdbdehm(cfﬂ)-imﬁs 7
H oo 1 @ 3 # » » B N .. F << Probarconcontacto
CONTACTD | Prueba | PRESENTACION | EXITO | DESPEDIDA_CUDTAS | RECHAZA
Editar
2 Borrar
’ Copiar
1 3
Crear Editar Borar
v MODO SIMPLIFICADO
Acciones Iniciales | 8 Modulos adicionales X Cenar

iiSi no queremos perder la informacion, debemos de ir dandole a Guardar!!




Pulsamos el botdn crear, que se encuentra abajo a la derecha y completamos los siguientes

campos:

v" Enunciado = texto que va a ver el agente, por ejemplo: Inicio encuesta

v" Nombre - texto que se exportara cuando exportemos la encuesta a otro

programa

v" Nombre interno = Habra que tener en cuenta que se ponga en MAYUSCULAS, SIN

ESPACIOS....

v Tipo de campo = Primeramente vamos a elegir la opcién = SELECCION.

A continuacién debemos de poner las etiquetas seleccionables, esto se hace a

partir de CONJUNTOS. Como no existe ninguno, tenemos que crear el conjunto

y pulsar en aceptar.

INDESS - Prospecciones - Nueva Pregunta

Enunciado Inicio encuesta

Nombre  INICIDENCUESTA

Tipo campo | Seleccién Longitud

Encriptado Multilinea
Configuracién Codificacién/Seleccién
Conjunto

General  * Por Campafia

Estilo enunciado

Nombre intemo

V| Admite valores nulos

V' Modificable

(28

@ Asignar acciones

[ mDESS - Conjuntos Generales - Seleccion

Seleccién del Conjunto - Nuevo -
Cédigo = Descripcién
Cédigo Descripcién

NOMBRE= INICIOENCUESTA

INICIDENCUESTA

gom o=,
- [_] NDESS - Conjuntos Generales - Creacién

Generales = Datos Intemos

Conjunto Sl

Codigo 1

Wisualizar en consultas

Num.

Solo seleccién

Orden aleatorio

Descripcion 1_5I

Intema

(Si marca este campo no podrd borrar
ni modificar este registro desde OriGn).

Aceptar los datos y continuar |

A

lar

—_—

Intemo  0ID

CODIGO = no es importante, ponemos algun identificador numérico.

DESCRIPCION: Podemos ponerle un nimero delante, para que se nos ordene

en el orden que numeramos y no por orden alfabético, ademas asi también le

facilitamos la tarea al agente.
= SI>15l
= NO-—>2_NO
= EN OTRO MOMENTO




Cuando tengamos todo completado, le damos a seleccionar. Si esta
seleccionado “Por campaiia” significa que solo podremos utilizar este
conjunto para este proyecto o si hacemos otro proyecto utilizando como
plantilla este cuestionario. Si lo ponemos “En general” es que podemos utilizar

el conjunto en varios proyectos.

Si ponemos el “tipo de campo = seleccidn” es lo mismo que pulsar la casilla de
“Solo seleccion”.
Pulsamos la casilla “Orden aleatorio” para preguntas en las que queramos
cambiar el orden de las opciones de respuesta, para evitar el sesgo que puede
producirse de dar siempre la misma opcién como la primera.

Una vez creados los campos si pulsamos encima de estos con el botén derecho del

raton y le damos a eliminar los podemos borrar, aunque no desaparecen del listado de

preguntas.

e Crear estilos 2 esto puede resultar util si gueremos realizar alguna diferenciacion para
el agente. Se puede cambiar el estilo tanto de los comentarios como de los nombres
de los campos

» Pulsamos con el botdn derecho encima del texto que queremos cambiar y le damos a
editar. Pulsamos en la lupa y a continuacién configuramos la fuente. A continuacién se

selecciona para que el estilo deseado sea aplicado.

lisefio de la encuesta (CATI) - INDESS (= = B
49
Ao 1 ®R '8 K P B N\ .. % << Probarcon contacto vacio [nuevo) >> -
{TACTO | FRESENTACION | EXITO | DESPEDIDA_CLIOTAS | RECHAZA Cheasn im tihdo nacs nede
= 5 = [Jestitos de Texto lesteda)
JMuchas gracias por su colaboracién. Buenos Dias. =
Desgripcitn
. . .
(Fnalear encuesta?  §i o No
-
Descrpciin Tamafio Fuente
- Aviso 12 Paistino Linotype
Editar Texto Libre Intruccaones 14 Caldi
Lectura 10 MS Sans Sedf
Texto Muchss gracias pot su colaboraciin. Buenc
L
Estio
Aceptar
[Jestitos de Texto - Creacién =N}
R Seleccinar XK Cenar
Descripcién:
Fuente X
Configueas Fuents |
Fuente Estio de fuente Tamadio
Ejemmplo del estlo de fusnte seleccionado 1S Sans Sed] Nomnal Aceptar
Ssorsser Moo e INESe
MS Senif Oblcua 12
Palatino Linotype Negrita 14 |
B 15
Acepla X Cancelar Roman Oblicua negr 17
{ bl v 18 v |
|
| Bectos Eemplo

|

[ Tachado

O subrayado gachnce

Moo | 015209




e Para crear ACCIONES:

A continuacidn, asignaremos acciones a los campos de cada una de las pestafias. Para ello

pulsamos encima del campo con el botén derecho del ratdn.

v" En la pestafia de datos del contacto, tendremos una pregunta que sera: ¢ Cual es su

edad?

Afadiremos una accidn para que cuando la persona supere los 80 afios nos envie a la

pestana de despedida por cuota

v" En la pestafia de presentacién le doy a editar campo:

ACCIONES PREVIAS = cuando llegamos al campo se desarrollara al accion

ACCIONES = ACCIONES POSTERIORES > las acciones que se ejecutaran cuando complete el

campo y le dé a enter.

[ INDESS - Prospecciones - Editar Pregunta P1 3 |
Enunciado Inicio encuesta Estilo enunciado > 2
E
F- Nombre  [[S]{8]u] Nombre interna  |0IDCS0201 7CONJUNTO_INICIO
Tipo campo | Seleccion Longitud V' Admite valores nulos Visualizar en consultas
Encrptado v Modificable Num, en texto
r Configuracion Codificacidn/Seleccion
; Solo seleccidn
General Por Campatia Conjunto INICIOENCUESTA g

Acciones previas

Condicién

Acciones

Condicién

$YALORDESCRIPCIONS = '2_NO'
$VALORDESCRIPCIONS ='3_MAS ADELANTE'

Orden aleatorio

Accidn

Accidn
ira_P4
VolveraLlamar2(Hoy() + 0.Ahora() + 071440 Falso,'Mas adelan...

+

Aceptar X Cancelar




- En condicién: utilizamos IGUAL, cuando queremos que la accion se desarrolle
cuando se dé una respuesta concreta.

- Accion: Si la contestacién es NO pulsaremos “Ir a pregunta” (te salen las preguntas
disponibles) = En esta ocasion iremos a “Finalizar encuesta por rechazo”. En la
pestafia de presentacién también podemos elegir la pregunta “Volver a llamar”, en
este caso completaremos los datos de cuando volveremos a llamar. También nos
pueden contestar que Sl y entonces tenemos que crear una accion que nos lleve

hasta la pestafa de éxito.

| B
d INDESS - Prospecciones - Editar Pregunta P1 2ab |
Enunciado  |Inicio encuesta Estilo enunciado L
E
[ —— oo ) |
d No | Accion: Ir a pregunta M ?_INICIU
Tipo can’ 10 EX P2 - Finalizar encuesta? ar en consultas
‘ P1 - Inicio encuesta ‘
P2 - i Finalizar encuesta? h texto
r Configuracién Ayuda P3 - Finalizar encuesta cuota |
“ 8 P4 - Finalizar encuesta por rechazo ; 1 Lo
General Por Camnafia Conjunto NICIOENCL ‘ Z )
aleatorio
Editor simplificado de acciones
: D Condicién: lgual v 2_NOD v
Acciones previe
Condicién
Accion: Ir a pregunta v Pardmetros
Aceptar X Cancelar
-+
Acciones
Condicién Accidn
$VALORDESCRIPCIONS = "2_NO' ira_P4
$VALORDESCRIPCIONS = '3_MAS ADELANTE' VolverdLlamar2(Hoy() + 0.4hora() + 071440 Falso,'Mas adelan...
Siempre NULL
+
s
Aceptar X< Cancelar

Comprobamos el SCRIPT con el icono de la hormiga y la lupa.

Se pulsa el triangulo verde para ejecutar la encuesta y ver como se ejecutan las acciones.

Comprobamos que se realiza lo configurado.




iNUNCA podemos terminar el formulario sin un “FIN DE PROSPECCION” o “VOLVER A LLAMAR”

porqgue si no, no se guardaran los resultados!

v En la pestafia EXITO afiadimos la accién para:
- IGUAL = SI = Fin de prospeccién
- IGUAL = NO = Ir a pregunta “Finalizar encuesta”

v Enla pestafia de FINALIZACION POR CUOTAS:
- lgual = SI = Fin de prospeccién / Exito = NO / Cédigo = Cuotas automaticas

- lgual & NO = Ir a pregunta = Finalizar encuesta por cuota

Se puede afiadir mas de una condicidn (Por ejemplo: edad entre 30 — 50 afios)con operaciones
avanzadas, pero para ello es necesario hacerlo con el SCRIPT.

iNO SE PUEDEN IMPORTAR CUESTIONES! Hay que crearlas manualmente siguiendo el
procedimiento anterior. Se puede guardar como plantilla para cosas que sean comunes a

todos los cuestionarios.




CURSO CALL CENTER
52 SESION

En esta sesidn se seguiran introduciendo los datos de la encuesta, concretamente las
preguntas que le haremos a los encuestados sobre un tema determinado. Para ello vamos a
DUPLICAR el cuestionario realizado en la sesién anterior, ya que los datos de inicio y fin de

encuesta nos sirven para cualquiera de las encuestas que realicemos.

«<* DUPLICACION DE PROYECTOS / ENCUESTAS

En esta duplicacion sera donde incluyamos las preguntas especificas de nuestro cuestionario.
Para duplicar:

» Proyectos > Disefio > Duplicacion del proyecto

[Z]oriGn v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda

Disefio @¢  Creacion Rapida de Proyectos

% Gestion de Contactos Creacion y Opciones de Proyectos
Gestion de pendientes » Disefio Asistido de Entradas de Datos
CRM » Duplicacién de proyectos

Inicializacion de proyectos
Ficheros 4
Mailing Importacién de datos
Iictados Exportacion de datos

Informes finales Copia de seguridad de proyectos

Informes estadisticos Restaurar proyectos

8 8 HH M

List. proyect. predefinidos Teleoperadoras Asignadas

e P9I ARE BB

Agendas Asignadas

ﬁ

b2
3y

Grupos de Teleoperadoras

Se selecciona el proyecto origen y a continuacidn nos saldra un cuadro dénde tenemos que

poner el nombre del nuevo proyecto.

Si marcamos EI se nos seleccionan con un S| todos los campos que se duplicaran.
Normalmente, no de elige la pestafia CONTACTOS con sus asociados, ya que importariamos una

nueva base de datos con los contactos que nos interesaran en el nuevo proyecto.




D Duplicacion de proyectos leteded
Proyecto origen: /.‘__‘
Proyecto destino:

Tablas Generales

Teleoperadoras asignadas: & Si No
CFG controles de edicién: e Si No
[]
1 Tablas de proyecto
| Conjuntos: e 5i No Encuesta: * S5i No
Contactos: Si (e Estadisticas de prediccion: | ® Si No

| Teléfonos del contacto: Si No Cotas: e 5 No
7 Tareas realizad. /Marcac.: Si No Informes finales: e Si No
.- Prospecciones: Si No
' Tareas/llamadas pdtes: Si No Definidas por el usuario: Q] No

Aceptar ¥ Cancelar

-
~

AR R N R A R T AT T R AT AT AT I AN s mwaEE = e

e Por lo tanto ahora tendremos que importar una nueva lista de contactos (esto nos
servird de repaso de los visto en anteriores sesiones). Para importar la nueva lista de
contactos:

» Proyectos > Ficheros > Importacion de Contactos
Seleccionamos el nuevo proyecto y a continuacién selecciono el tipo de archivo que se importara

y busco la ubicacién del archivo origen con los contactos.

e Para asegurarnos que los datos han sido importados correctamente entraremos en:

» Proyectos > Ficheros > Contactos
Pulsamos sobre alguno de los contactos y le damos a modificar, para asegurarnos que los
campos dentro de cada uno de los contactos importados son correctos.
Si queremos borrar definitivamente un contacto de un proyecto, seleccionamos el contacto y

pulsamos sobre el botén “Borrar + Ref”.

e Paraversi tenemos disponibles los contactos:

» Proyectos > Gestion de pendientes > Gestion de pendientes
Para que los contactos estén disponibles, no pueden estar en la cola de precarga, si no que
deben estar en la cola publica. Para ello seleccionamos la cola de precarga. Seleccionamos todos

los contactos con el botdn ---. Le damos a traspasar y seleccionamos cola publica.




e Ahora podemos entrar en nuestro nuevo proyecto, para elaborar la encuesta utilizando
como plantilla lo que realizamos en la 42 sesion. Para ello entramos en:

» Proyecto > Disefio > Disefio asistido de Entrada de Datos.

Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda

Disefo @4 Creacién Rapida de Proyectos
% Gestién de Contactos i Creaciény Opciones de Proyectos
Gestién de pendientes » & Diseno Asistido de Entradas de Datos
CRM » | B8 Duplicacién de proyectos
g7 |Inicializacién de proyectos
Ficheros 4
@  Mailing Importacién de datos
Lictados G Exportacién de datos
Informes finales ¢y Copia de sequridad de proyectos
nformes estadisticos estaurar proyectos
B Inf disti %a R proy
List. proyect. predefinidos 45 Teleoperadoras Asignadas
e v ér  Agendas Asignadas
#5  Grupos de Teleoperadoras

Creamos una nueva pestafa para las preguntas de la encuesta en si. Para ello pulsamos sobre
el botén de la nube blanca. ¢35 Ponemos como nombre, por ejemplo, “Satisfaccion

Destino”. Hay que tener en cuenta a la hora de elaborar las preguntas dentro de las pestaiias,
que el tamafio de nuestras pantallas es limitada por lo que si no caben todas las preguntas en

una pestafia, crearemos dos. Por ejemplo: “Satisfaccién Destino 1” y “Satisfaccidon Destino 2”.

“Crear” (abajo a la derecha) para crear Pregunta

Copiamos y pegamos la pregunta enunciado.

Tipo d campo = seleccionar

“Por campaia”

Hay que crear el conjunto:

+ Crear = Se pone el nombre del conjunto (Por ej.: Atractivo)

Descripcidon= 1_Patrimonio histdrico

En nombre y nombre interno se recomienda utilizar la “P” de pregunta y el nimero de

pregunta.




& Diseiio de la encuesta (CATI) - INDESS_2 | = s
B & 1 e [ £ » » % N\ .. T <Probarconcol [2] mpESS_2 - Conjuntos Generales - Seleccién =
CONTACTO | PRESENTACION | Satisfaccion destino | EXITO | DESPEDIDA_CUOTAS | RECH# Seleccion del Conjunto |- Nuevo -
Cédigo | Descripcién
INDESS_2 - Prospecciones - Nueva Pregunta
Enunciado | 10. Valore que es lo que més le atrae de Estilo enur | Cédigo Descripcion Intemo  OID |y
anger.
Nombre PG Nombre {
Tipo campo | Seleccion Longitud = v
Encri Multilinea v
Configuracién Codificacion/S eleccion
s General  * Por Campafia Conjunto
i | - =
" [ INDESS_2 - Conjuntos Generales - Creacidn ledse)
i [&] Asignar acciones Crear Borrar Modificar X Cenar
o | Generales = Datos Intemos |
a
L Conjunto  ATRACTIVO
‘ Codgo |1
! Descripcion | 1_Patimonio Histéricd
¢ | 1 Crear Editar Borrar
4 - [niemo ; ¥ MODO SIMPLIFICADO
r [Si marca este campo no podra borrar
ni modificar este registro desde OriGn). it [ ﬂ Médulos adic
‘ Aceptar > Cancelar
. - g .
Ahora creamos mas registros para ese conjunto:
P
2_Gastronomia
3 Playa
4 Cultura
| [C] mDESS_2 - Conj Generales - Seleccié S s |
1 i
! . . |
+ Seleccion del Conjunto | SlaT M RIE] v i
Cédigo | Descripcién ‘:
|
No ]
1 Patrimonio histérico No 5112 ||
‘ 2 Gastronomia No 5112
d 3 Playas No 5112
| 14 Cultura No 5112} ||
5 Comercio No 5112 |
.
I
Crear
'+ Seleccionar 1ear Borrar » Modificar Cerrar
I Sel C; @B & Modif X C

Si hay conjuntos que se utilizan para mas de una pregunta no hay que crearlo si no que se elige

el conjunto ya creado.

Si queremos alinear los campos en la encuesta pulsamos “Ctrl” + “botén derecho” y

seleccionamos hacia donde lo queremos alinear.




 Comentario de la T

E
P |
T
ik
4o
£

Alinear a la lzquierda
Alinear a la Derecha
Alinear Arriba

Alinear Abajo

Alinear Horizontalmente

Alinear Verticalmente
Borrar

Copiar

A continuacidn vamos a crear una pregunta multiple, lo que para nosotros significa lo mismo
que multiples preguntas.

Pulsamos el 4 icono de la barra que corresponde a “Crear un nuevo texto libre” , por
ejemplo, “éCémo ha conocido el destino?”. En enunciado ponemos “Familia y amigos”.

En tipo de campo elegimos “Boleano”.

Para este tipo de opciones se recomienda poner tanto en el nombre como en el nombre

” on ” o n

interno la siguiente secuencia: “P de pregunta”_“numero de pregunta”_“numero de opcidon de

pregunta”
| INDESS_2 - Prospecciones - Nueva Pregunta X
|
Enunciado  Familias y amigos Estilo enunciado /;.;
i
Nombre P_22_1 Nombre interna P_22_1
Tipo campo . Longitud Admite valores nulos Visualizar en consultas
Encriptado Multiinea v Madificable Num. en texto
@ Asignar acciones Aceptar X< Cancelar

Continuamos creando mds campos boleanos, por ejemplo: internet, otros...
Creamos otro campo = “Otras formas de conocimiento”

Tipo = texto

Longitud = 250 (si seleccionamos una longitud superior a 200 marcamos la opcién de

multilinea)




INDESS_2 - Prospecciones - Nueva Pregunta

Enunciado  Otras formas de conocimiento Estilo enunciado L
Nombre |P_22_4 Nombre interno P_22_4
Tipo campo | Texto Longitud 1250 V' Admite valores nulos Visualizar en consultas

Encriptado + Modificable Num. en texto

@ Asignar acciones Aceptar los datos y continuar

Vamos a continuar creando una pregunta de tipo numérico.

+Crear = En enunciado: “¢Cuantos dias ha estado usted en Tanger?
Tipo de campo = Numérico

Sin decimales.

Longitud maxima = 2

Minimo = 0; Maximo = 90

Si marcamos la casilla de “Valores nulos” significa que se pueden dejar campos vacios.

elar

' INDESS_2 - Prospecciones - Nueva Pregunta 3"5]
Enunciado  ¢Cuéntos dias se va a quedar usted en Estilo enunciado /_'__‘
Tanger?
Nombre P_19 Nombre interno |P_19
Tipo campo  Numérico Longitud |2 v Admite valores nulos Visualizar en consultas
Encriptada Multilinea v Modificable Nurm. en texto
Configuracién Numéricos
Decimales |0 Minimo | 0,0000 Maximo 90|
Aceptar los datos y continuar
@ Agignar acciones cepia vy it O, - m;i welar

Nos vamos a otros y le damos a editar:

+Crear accién / posterior

Condicién = Falso

Accion = Ir a pregunta = 19: ¢ Cuantos dias se va a quedar?

Comprobamos la ejecucion con el icono de la hormiga.




Entramos en la pregunta de tipo numérico y ponemos la siguiente condicion.

Condicion = menor 11

Accion = Aviso

Y se pone el mensaje que queremos que aparezca.

d
| Mensaje:
i
Ayuda Aceptar X Cancelar
Editor simplificado de acciones &5
-'-
Condicidn: Menor r 11
I
v Accion: Aviso Parametros ;zoel99r
N
[
Aceptar > Cancelar
[ JENE 2 +
Se pueden modificar las acciones
Accion = Mayor 10
A continuacién anadimos una excepcion:
Condiciéon = menor 99
Accién = Aviso y mensaje
{Am‘émAviso |2
T Mensaje:  |Solo es posible del 1 al 10 0 el 99 de NS/NC
A Ayuda Aceptar X Cancelar
ses 0 Minima 10,0000 Maximo 1990000
Editor simplificado de acciones 25
o Condicion: | Mayor " 10
C
Accidn: Aviso Parametros
Aceptar X Cancelar

e




Para que se cumplan ambas acciones tenemos que entrar en edicién avanzada de acciones: se
mete el cddigo entre paréntesis y se copia y pega la opcidon quedando:

(Valor...) AND (Valor...)

Modificar accion (modo avanzado)

T @ as  [IFICADD
> !
;@ Médulos
Aceptar X Cancelar

Para que tengamos que contestar con datos validos esa pregunta sin finalizar la encuesta.

El 99 se utiliza como cddigo general para “no sabe / no contesta” y después tienen que decir

de [1-10].
Editor avanzado de acciones L&
(00T o ol 3/ OB $ > 10] AND [$VALORE < 99)
Accidn: Aviso['Solo es posible de uno a diez o el 99 no sabe no contesta')
i
Aceptar < Cancelar
Copiamos el cédigo en Editor avanzado de acciones X

avanzadoy en la de ‘
g QTS /AL OR:S > 10) AND ($VALORS < 3]

abajo creada para
siempre: que se queda Accidn: ira_P13
en la misma preguntay ‘
se pega el cddigo de la |

condicién de arriba. ‘

Aceptar X Cancelar

e




CURSO CALL CENTER
62 SESION

<*» FORMULACION DE PREGUNTAS CON CONFIRMACION DE DATOS:

» Proyectos > Disefio > Disefio asistido de entrada de datos

Con este tipo de preguntas se pretende confirmar que un dato que tenemos guardado en la
base de datos se corresponde con la realidad (P. ej.: validar titulaciones de antiguos alumnos).

Podemos ponerla en la pestafia de presentacion.

- Borrar acciones > se entra en editar pregunta / se selecciona accion y se pulsa borrar.

iCUIDADO! = hay que finalizar la ejecucién para poder realizar ediciones en la encuesta.

Acciones previas

Condicidn Accidn
Asignai¥ alorProspeccion( EDAD ValorContacto{ EDAD)

Borrar accion
—{ R
= 4PV, v

Vamos a realizar un ejemplo:

Seleccionamos la pregunta “éCual es su edad?”

Editar > Acciones previas > Asignar valor prospeccion

Campo = edad

Valor concreto = 16 (en este ejemplo no utilizaremos valores concretos, ya que queremos
visualizar uno de los datos de la base de datos de encuestados) = Por ello utilizamos:
Valor de prospeccidén = una pregunta que ya nos han respondido se puede utilizar en otra
pregunta (Ej.: cuestiones politicas formuladas de diferentes formas)

|Editor simplificado de acciones previas (2S5
i |

Condicidn: Siempre Walor contacto * Valor prospeccidn

Tipo de contacto (OIDCS08350CONJUNTO_ITICON)

Igual

Walor concreto Walor contacto * Valor prospeccidn i
A
Edad (EDAD) |
Accidn: Asignar valor prospeccion Parédmetros

Aceptar los datos y continuar

Aceptar X< Cancelar




Nos saldria un “0”, pero esto sucede porque estamos en modo disefio, para subsanar esto

debemos de pulsar ***' y elegir algin contacto para poder comprobar que realmente

funciona.

Si la edad que tenemos en la base de datos no corresponde con la que nos diga nuestro

interlocutor, se puede modificar manualmente el campo sin problemas.

¢ PARA ELEGIR QUE EL DATO VERIFICADO PUEDA SER GUARDADO EN AL
BASE DE DATOS.

Para ello elegimos la pregunta y accién posterior.
Accién = siempre = asignar valor contacto y se elige el campo donde queremos guardarlo

Valor prospeccion

B2 (¥} CRTRUTIES [KEREIEININ] 1¥1QAI [PARREIINIE]

Editor simplificado de acciones =2
Condicién: Siempre
Accidn: Asignar valor contacto v Pardmetros J[El
Aceptar X Cancelar
| Accion: Asignar valor contacto . Lﬁ] |

[B61)e T E dad del encuestado [EDAD)

Valor: Walor concreto Walor contacto * Valor prospeccion | ]
Edad (EDAD)

Ayuda Aceptar > Cancelar ‘

Ya que tenemos varias acciones tenemos que cuidar el orden en el que se ejecutan éstas:

Hay que revisar la légica y con el botdn bajamos o subimos las acciones de forma que

adquieran el orden deseado. ¥

iPara verificar que de verdad se ha realizado el cambio en la base de datos hay que realizar
una llamada real! = Es necesario hacer pruebas mientras se esta disefiando la encuesta,

cuantas mas pruebas se hagan, mejor sera para la correccion de posibles errores.




¢ PARA ASIGNAR CUOTAS

» Proyectos > Ficheros > Cuotas

(] oriGn v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
Disefio 4

Gestion de Contactos

Gestion de pendientes 4

CRM 4

Ficheros Contactos
& Mailing E]  Importacién de contactos
Listados B3 Borrar importacion de contactos
Informes finales @ Conjuntos de proyecto
B Informes estadisticos % Cotas
List. proyect. predefinidos

—

Se utiliza para limitar el nimero de encuestas de un grupo concreto (Por ejemplo: 40

encuestas a hombres de 25 a 50 afios)

Si queremos afadir otra condicidén hay que poner otro grupo (por ejemplo, seria un grupo

diferentes respecto al del ejemplo anterior “mujeres/hombres entre 25 y 50 afios con 2 hijos”.

Crear +
Grupo=1
Numero =1

Limite = objetivo encuestas = 40

Valor actuar = nimero de encuestas que llevamos realizadas = este niUmero se va rellenando

conforme vayamos realizando las encuestas.

Afadimos descripcion = hombres entre 25 y 50 afios

1 §& INDESS_2 - Tabla de cotas - Modificacién s |
- Se descartan contactos g i Generales  Otros Datos
pinf'i.' ! Grupo Ndmera Limite Valor actual
| 1 1 40 0
Condicién contacto = lo que 3| Descripcién
. Hombres entre 25 v 50 afios
utilizamos para las cuotas se
Condicién contacto [Pulsa F2 para seleccionar un campo de la tabla de contactos)

encuentra en los datos / ficha (EDAD>25) AND (EDAD<50)
del contacto.
(EDAD>50)AND(EDAD<50) >
Si lo hiciéramos de forma real
también deberiamos de afiadir
el sexo (AND campo sexo=M)

Le damos a probar. |
Probar

Condicién prospeccién  [Pulsa F2 para seleccionar un campo de la prospeccién)

Aceptar los datos y continuar

Aceptar

X Cancelar




- Se descartan contactos a posteriori
Cuota de prospeccion > para la pregunta de los hijos, no sabemos el dato. Pulsamos F2 para
ver la lista de preguntas de la encuesta y se selecciona la pregunta

Le vamos a aceptar.

Condicién prospeccién  [Pulsa F2 para seleccionar un campo de la prospeccidn)

Lista de campos
Campo Descripcion Tipo
EDAD Edad Moneda
EMPRESA EMPRESA Entera
Fecha Fecha Fecha i
FechaUltExp Fecha dltima exportacién Fecha
| Fechallimp Fecha dltima importacidn Fecha
I FINENCUESTA FINALIZAR ENCUESTA Légico
s FINENCUESTACUOTA Finalizar encuesta cuota Légico
|| FINENCUESTARECHAZO Finalizar encuesta rechazo Léaico
Aceptar los datos y continuar
Bceptar X Lancelar

Para probar cuotas también hay que realizar lamadas reales.

[ orien v7.0.0.15
., . Proyectos Generales Configuracié
> Proyectos > Gestién de contactos = Elegimos el e e i il
Disefio »
proyecto y a continuacidn seguimos de forma manual. PR GaiEa ae Contacios
Gestion de pendientes 4
CRM »
Llamar :
Ficheros 4
Resultado = Si contesta (cuando realizamos la llamada & Mailing
Listados
realmente, esto se pondria automdticamente y solo tenemos Informes finales
B Informes estadisticos
que aceptar) List. proyect. predefinidos
Argumentar - Aparece la encuesta
| ul P T (U S '72‘5‘ Ultimas Marc. Operadora
Resultado del contacto i
* Argumentado (iniciar la entrada de datos) i
Yolver a llamar B Raten
Volver a llamar a otro teléfono inmediatamente
Incidencia Recibir

Marcando: Teléfonao fijo del encuest:

Aceptar X Cancelar 956456029 Invélido
= 3 Marca y selecciona el resultado.
Tipo: Reint: 0 Resultado: | Si Contesta
Motivo

Contacto recuperado Aceptar > Cancelar




< PARA ASEGURARNOS QUE LA CUOTA SE ESTA REALIZANDO (VALOR

ACTUAL = 1)

» Proyectos >
Ficheros >

Cotas

Se puede elegir volver
a llamar a otro
teléfono
inmediatamente y
escribimos el que
gueramos.

Sile damos a
incidencias tendremos

que rellenar los datos.

I] Inicio del contacto a5 |
Resultado del contacto
Argumentado (iniciar la entrada de datos)
* VYolver a llamar

Volver a llamar a otro teléfono inmediatamente

Incidencia
Aceptar X Cancelar
| [] Reprogramacion 25
Llamar a otro teléfono inmediatamente
Fecha: Ei/12/207 Hora: 1301 5
=
Motivo: Contacto recuperado
Prioridad Alta

Teléfono: 956456029 :E ,F_f Fijar teléfono
Comentarios:

Aceptar los datos y continuar

oo N Eaneonar

Ultimas Marc. Operadora

Releer

Colgar Reten

Recibir

Marcando: Teléfono fijo del encueste
956456029 Inyélido
Marca y selecciona el resultado.

Resultado: | Si Contesta

Aceptar X Cancelar

Cancelar

X Sali

Pausa

“Volver a llamar” = cuando vamos a llamar a otra hora predeterminada. En el caso de que el

contacto diga que es mejor que lo lamemos mas tarde es un argumentado.

>> Nos salen los datos de contacto y del dia en que se han realizado las encuetas = informe de

resultados (total de marcaciones realizadas hoy,...)

% duplicado -

CONTACTO  PRESENTACION | Satisfaccion destino - EXITO - DESPEDIDA_CUDTAS v Total marc. oper. hoy todos proy.

Se pondra la explicacion de la encuesta

Inicio encuesta

¢Cual es su edad?

AL _mawm 1

w

Si contesta: 0 No contesta: 0
Recibidas: (0 Gestiones: 0
Ci i 0 C dor: 0
Modem/Fax: 0

¥ Total marc. oper. hoy proy. actual

& Si contesta: 0 No contesta: 0
Hacikidas: 0 Eestionas 10l
C ica: 0 Contestador: 0

Modem/Fax: 0

¥ Resumen marcaciones contacto

Si contesta: 0 No contesta: [
Recibidas: 0
Ci ica: 0
Modem/Fax: 0

Ci dor: 0

¥ Datos Ultima tarea/marcacion

Fecha: Hora:
Resultado: Dur:
Teléfono:

¥ Informacidn tarea pendiente

Fecha:20/12/2017 Hora:12:48
Tipo: Reint: 0
Motivo:

Contacto recuperado

(& Marc.

Crear Selec

= Visual

 CRM.

Mas datos

Ultimas Marc. Operadaora

Releer

Colgar Reten.

Recibir

Llamar

Cancelar

Pausa X Salir




» Proyectos > listados:

Elegimos el listado estandar de Estado de los Contactos y le

[ oriGn v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracién

Disefio

damos a visualizar. A continuacién, nos saldran algunas 8§ Sshtn e onactos
. . ., L, . Gestion de pendientes
opciones de Impresion que nos serviran para determinar la R
forma en la que visualizaremos el documento. Ficheros
- ] & Mailing
ESELE L= Listados
Control de Produccién avanzado Informes finales
Listado estandar de Control de Cotas B Informes estadisticos
Listado estandar de Estadisticas de Predictiva ) .
Listado estandar de Estadisticas de Tareas/Marcaciones List. proyect. predefinidos

Nombre fichero:

Listado estandar de Estadisticas Ratio Predictiva

Listado estandar de Estado de los Contactos

LPRO2G77E stadoContactos. ipt

Imprimir en color

»

»

Si No

Enviar e-mail Exportar Visualizar Imprirnir X Cenrar
[[] Parametros Listado estandar de Estado de los Contactos L sl
é-eneréies
Proyecto |INDESS_2 L2
Imprimir datos del proyecto o S No
Imprimir el titulo | Imprimir en la 12 pagina  «
Imprimir el pie de pdgina =« 57 No
Imprimir la cabecera = o G No
Imprimir gréficos e Sf No
Contactos pendientes sélo de colas de trabajo ~ « 5§ No
Impresién del logotipo | En color v
Aceptar los datolizzfgntmuar %, Cancelar
Estado de los contactos
. ) s e |
Cuotas automaticas = en el informe = una vez se han

sobrepasado las cuotas, los contactos que han sido

eliminados.




<» RECUPERAR CONTACTOS ELIMINADOS AUTOMATICAMENTE AL
SOBREPASARSE LAS CUOTAS

» Proyectos > Gestion de pendientes > Recuperar contactos

[_] oriGn v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
Disefio 4

% Gestion de Contactos
Gestion de pendientes @ Gestion de Pendientes
CRM > gg Llamada Saliente Multiproyecto
Fichoras » & Recuperar contactos
Mailing % Orden detareas
lidados % Orden Indexado

Informes finales

Informes estadisticos

&8 8 EH Q

List. proyect. predefinidos

|

Motivo de finalizacién = elegimos, por ejemplo, cuotas automaticas (salen 108 contactos en
nuestro caso) = marcamos los contacto que nos interesan (en este caso seran todos) +
recuperar = En gestion de contactos nos salen los 108 contactos en la cola de precarga, con lo
que tendremos que traspasarlos a la cola publica para poder gestionarlos.

- e~ ma e

@ INDESS_2 - Contactos - Mantenimiento | 28

Persona encuestada+T eléfono fijo del encuestado+E stado registro+Comentario de la Tlo. | Persona encuestada+E dad del encuestado

Persona encuestada Teléfono fijo del encuestado Estado registr
 ALBERGUE INTURJOWFA CHIPINKIA MARENFRAG Finalizado
 ALBERGUE JUVENIL 5| Recuperando contactos finalizad Finalizado

1 | ALBERGUE RURAL AL; 1 Finalizado
: « ALBERGUE THE MELTING POT 343956652306 Finalizado
i « ALOUIMIA HOSTEL CADIZ 34956018585 Finalizado
J  APARTAMENTO TURISTICO ATLANTIKA 956441296 Finalizado
& APARTAMENTO TURISTICO CABO ROCHE 956232089 Finalizado
 APARTAMENTO TURISTICO CASA DE LOS LEONES 956875277 Finalizado
A  APARTAMENTO TURISTICO CORTIJO L& FONTANILLA 956441024 Finalizado
 APARTAMENTO TURISTICO EL ROQUED 956440205 Finalizado
2 | APARTAMENTO TURISTICO FINCA EL ABUELO 956434365 Finalizado
: « APARTAMENTO TURISTICO LA JABEGA 34956456082 Finalizado
& APARTAMENTO TURISTICO LAS PARCELAS 956445104 Finalizado
Motivo de finalizacién | Cotas autométicas = B & Recuperar ¥ Cenar

<* PARA ANADIR BOTONES A LA ENCUESTA

Seleccionamos el proyecto plantilla y nos situamos en la pestafia de contactos =
seleccionamos el 52 icono.

2 Diseiio de la encuesta (CATI) - INDESS

H #& (@3 8 & > 3

|| COF Afiadir un botén que realice una accién i[




Para el boton POSPONER Nuevo Boton

Ruta imagen = no se pone

+ = para afiadir accion
Titulo:
Ir a pregunta = Inicio encuesta

Texto ayuda:

Aceptar

Ruta Imagen:

Titulo = Posponer

Texto ayuda = Posponer
Accion (+) = Volver a llamar 2
Permitir cancelar = Cierto

Motivo = Pospuesta

* Nuevo botdn

ACEPTAR

Acciones del botén POSPONER

Acciones
Condicién

Siempre

11l editor simplificado de acciones previas

| Condicién: * Siempre

Accidn: Volver a llamar 2

Accién

Botdn existente

POSPONER]

posponer

Aceptar los datos y continuar

e

< ncuesta? FINE
cuesta cuota FINE...
cuesta por rechazo FINE...
1 edad? EDAD

VolverdLlamar2[Hoy() + 0.8hora() + 071440 Falso,'Pospuesta’,...

+ @
x| Aceptar
Accién: Volver a llamar 2

Yalor contacto Walor prospeccidn

Fecha:

Hora:

Privada:
Motivo:
Comentario:
Confirmar:
Permitir privada:

Parémetros o
Pemitir cancelar:

Aceptar X Cancela

Ayuda

#

3 /e
7|

X Cancelar

* Hovm Fecha concreta

* Ahora mas n minutos Hora concreta
Falso

Pospuesta
Cierto

Falso

Cierto

Aceptar

]

X< Cancelar

SifNo
SifNo
SifNo
Numérico

X Cancelar

¢ SI TENEMOS QUE CORTAR UNA LLAMADA Y QUEREMOS RETOMARLA

EN EL PUNTO EN EL QUE LA DEJAMOS.

Creamos un campo en el gestor de tablas para el contacto que sea = ULTIMA_PREGUNTA

Tipo = Texto

Realizaremos esto en el proyecto que nos ha servido como plantilla: INDESS

Longitud = 20
ACEPTAR
GUARDAR




]

B Gestor de Tablas

g
PROYECTOS TABLAS Generales * Por Proyecto
Cédigo Descripcién Nombre tabla Descripcion Ciaa
CONJUNTO Conjuntos Generales =i
INDESS Proyecto prueba del curso
——— CONTACTO Contactos B9 Modificar

[2] miness - Contactos - Disefio de campos

DATOS  Estado Estadisticas = Datos Internos
Persona encuestada
Edad del encuestado
Fecha de nacimiento

Direccién del encuestado

Teléfona fijo del encuiestado

"
ULTIMA PREGUNTA =
L}

Campo Pestafia Texto [B] Guardar

[_] mpESS - Contactos - Edicién de campo

Cédigo  ULTIMA_PREGUNTA
Nombre:
Tipocampo | Teslo Longitud 20
Estilo L
Configuracién Numéricos
Decimales Minimo
Configuracién Codificacién/Seleccién
General Por Campafia Conjunto

Configuracién Consulta
Tabla de consulta Vacio -

Campo consulta

» Proyecto > Disefio asistido de entrada

Vamos a la pestafia de presentacion:

V' Admite valores nulos
v Modificable

Multiinea

Maximo

Visualizar en consultas
Nurn. en texto

Encriptado

Aceptar los datos y continuar
et e

X Cancelar

Ponemos el botén de INTERRUMPIR (se deberia de poner en todas las pestafias, menos en las

de finalizacién, ya que en cualquier parte de la encuesta puede ser que tengamos que

interrumpir la llamada y luego retomarla)

+ Accién

Condicién = Siempre
Volver a llamar
Motivo = interrumpida

Permitir cancelar = Cierto

Editor simplificado de acciones previas
Inicio encuesta

Condicién: * Siempre
¢Cual es su edad?
Acciones del botén INTERRUMPI
Acciones
Condicién
Siempre
Accion: Volver a llamar 2

DI ro rindica Bncuesia vuua rine.
—— 3 2sta por rechazo FINE.
= o EDAD

T
SiNo
Numérico

Valor contacto Valor prospe Accién: Volver a llamar 2 28|
Fecha: e Houmasndias Fecha concreta
Hora: * Ahora mas n minutos Hora concreta
Privada: | Falso
Motivo: Interrumpida
Comentario:

Confirmar: | Cierto
Parédmetros

Permitir privada: | Falso

Permitir cancelar: | Cierto
Aceptar

Ayuda Aceptar X Cancelar
Aceptar 2

Volvemos a cual es su edad que es la ultima pregunta de esa pestaiia

Editar > Accién previa

Asignar valor contacto




Campos = ultima pregunta

Valor concreto = Cddigo interno de pregunta (P5)

Editor simplificado de acciones previas |
» Accién: Asignar valor contacto Lzs
Condicién: * Siempre Valor contacto Walor prospeccion
(ool UL TIMA PREGUNTA [ULTIMA_PREGUNTA)
Valor: * Valor concreto Walor contacto Valor prospeccion
P5
A Aceptar \ovs“(:i‘alg? y (Om,irlui’,ncelav
Accidn: Asignar valor contacto Pardmetros +
s X Cenar
Aceptar X Cancelar
Aceptar X Cancelar z =

Botdn acciones iniciales
Condicién = valor contacto
Campo = ultima pregunta
Diferente

NULL

Accion = aviso

Mensaje = Se va a recuperar la encuesta anterior

Creamos otra accidn

Valor contacto

Ultima pregunta

Valor concreto — NULL

Aviso

Mensaje = 1

Opciones avanzadas

Accién = RecuperarProspeccion ()

Aceptar

+Accion

Valor de contacto
Ultima pregunta
Valor concreto — NULL

Aviso 1

Opciones avanzadas = accion = AvanzarHasta(Valor(contacto)ULTIMA_PREGUNTA)




Inicio encuesta - Vacio -

¢Cual es su edad?

FERTAS H ENLACES

INTERRUMPIR

nanecera cerra

ma semana. Sal

= Acciones Iniciales

p!
ic

Acciones previas
Condicién

ValorContacto[ULTIMA_PREGUNTA') <> NULL
ValorContacto[ULTIMA_PREGUNTA') <> NULL
ValorContactoULTIMA_PREGUNTA') <> NULL

¥

EIPS ¢Cual es su edad? EDAD  Numérico

Editor simplificado de acciones previas X}
Condicién Siempre * Valor contacto Valor prospeccion
ULTIMA PREGUNTA (ULTIMA_PREGUNTA)
Diferente
* Halor soncrelo’ WYalor contacto Walor prospeccion
X
Accidn: Aviso Parémetros
Accidn
Aviso['Se va a recuperar la encuesta anterior') Aceptar X Cancelar
RecuperaiProspeccion()
AyvanzarHastalValorContactoULTIMA_PREGUNTA)
Crear Editar Bona
+ ey
v MODO SIMPLIFICADO
Aceptar X Cancelar Acciones Iniciales | @ Modulos adicionales | X Cerrar

Esta secuencia de condiciones se quedan asi para siempre, no es necesario modificarlas.

Cuando se quieran utilizar se duplica esta plantilla o se copian/pegan los comandos.

Hay que hacer el botdn interrumpir y la accién de la dltima pregunta para todas las pestafias

en las que se pueda producir la interrupcidon de la llamada durante la encuesta pero volvamos

a retomarla.

CURSO CALL CENTER

¢ CREAR AGENTES

72 SESION — REPASO

» Generales > Ficheros generales > Teleoperadoras

+ ASIGNAR TELEOPERADORES
» Proyectos > Disefio > Teleoperadoras asignadas

% CREACION DE PROYECTOS

» Proyectos > Disefio > Creacidén rapida de proyectos
- Podemos crear uno nuevo
- Podemos duplicar un proyecto ya existente (serd la opcion mas utilizada).

Se elige el proyecto origen y se pone un nuevo nombre para el nuevo proyecto. Se
seleccionara todo y si queremos hacer la encuesta a otra lista de contactos se elimina
la opcidn de contactos.

Si seleccionamos teleoperadora asignada se cogeran las mismas que estan asignadas al
proyecto origen, si no deberiamos de reasignar Teleoperadoras.




+* CONFIGURAR CAMPOS DE CONTACTO
» Generales > Gestor de tablas
- Si pulsamos sobre el proyecto con el que trabajamos y pulsamos el indice
podemos ver los indices que hemos creado.
- Si pulsamos campo + crear podemos crear los que queremos. Se puede
elegir si son de cumplimentacién obligatoria, etc...

iAqui también se pueden configurar indices! > Para realizar las busquedas que nos
interesan.

% INCORPORACION / IMPORTACION DE CONTACTOS
» Proyectos > Ficheros > Importacién de contactos

% COMPROBAR SI LA IMPORTACION SE HA HECHO CORRECTAMENTE
> Ficheros > Contactos
Le damos a modificar algunas fichas para comprobar los contactos.

iSe recomienda no maximizar la pantalla!

<» BORRAR IMPORTACION
» Proyectos > Ficheros > Borrar importacion
Se borraran todas las importaciones del dia que elijamos.

iCUIDADO! - Si un dia se han realizado 3 importaciones se borraran todas ellas.

< PARA VER EL DIiA DE LA IMPORTACION

» Proyectos > Ficheros > Contactos > Datos internos
De esta forma vemos que dia se realizé la importacién para poder borrarla. También se
pueden modificar las fechas de importacion para evitar borrar todas las importaciones
realizadas un determinado dia.

+* VER IMPORTACIONES PARA REPARTIR A LOS TELEOPERADORES

» Proyectos > Gestidn de pendientes > Gestion de pendientes
Si gueremos poner en espera a ciertos contactos se le da al tercer botdn a la derecha y
abrimos el asistente de seleccidn de condicidn. Se elige dicha condicidn y se pone si es
IGUAL / MENOR / DIFERENTE...A continuacién le damos a aceptar para marcar todos
los contactos que cumplan con esta condicion.

iHay que darle siempre a probar dentro del asistente de seleccidon de condicidn!
Seguidamente le damos a traspasar y elegimos “cola en espera”.

Para moverse por las listas de registros se recomienda usar el teclado “AV PAG” y “RE
PAG”.




< REALIZACION DE ENCUESTA
» Proyecto > Disefio > Disefio asistido de entrada de datos
- Modificar / Consultar acciones del campo

Se selecciona el campo y con el botdn derecho se le da a editar para ver las acciones
que suceden una vez se rellene el campo.

Las acciones previas sirven, por ejemplo, para ensefarnos un valor de la base de datos
(valor de datos) = asignar valores de contactos a la encuesta

En acciones posteriores podemos corregir la edad con el valor que nos digan (valor
prospeccion)

- Para hacer desplegables se tienen que crear conjuntos nuevos (pulsar en la
lupa).

Si ponemos accién = sin prospeccion nos guarda la encuesta y la califica como realizada
Si ponemos accién = sin prospeccion falso, la guarda pero la califica como no éxito.
Hace que al contacto no se le llame mas

Si en la encuesta realizada no sale sin prospeccién o volver a llamar, NO SE HA
GUARDADO / ACABADO.

Para que no te deje pasar a la siguiente pregunta sin contestar hay que desmarcar la
casilla “admitir valores nulos”.

iEn el formulario hay que probar todas las acciones / posibilidades de cada una de las
preguntas! También hay que revisar que no se aceptan valores nulos, ya que esta
casilla viene marcada por defecto.

% REALIZACION DE LLAMADAS
» Proyectos > Gestidn de Contactos > Llamar

El resultado (si no estamos en modo manual) se nos pondria automaticamente.
- SICONTESTA:
o Incidencia = se ha equivocado de teléfono, no colabora...
o Argumentado = Nos contesta y vamos a comenzar la encuesta,
proponiendo mas adelante que nos dé su consentimiento
o Volver a llamar = Seria menos prioritario que si nos dicen que
volvamos a llamar una vez estemos dentro de la encuesta, ya que en
estos casos procederiamos a concertar una especie de cita.
- CONTESTADOR: hay que ponerlo de forma manual ya que la centralita lo
detecta como un “SI CONTESTA”
- FAX = Aligual que el contestador, hay que ponerlo de forma manual
porque la centralita lo detecta como un “SI CONTESTA”.

En marcaciones podemos visualizar las veces que se ha llamado a un nimero, la
duracién de las llamadas, etc...




Si queremos rechazar un contacto porque, por ejemplo, nunca nos lo coge habria que
crear un botén de rechazar en el disefio de encuesta.

Si pulsamos “Retener la llamada” le pondremos musica a nuestro interlocutor para
realizar otra serie de tareas.

%+ CONFIGURAR EXTENSION TELEFONICA DEL AGENTE
» Generales > Ficheros generales > Teleoperadoras > Modificar

Se rellena el identificador de login y la contrasena con la informacidon que tenemos en
el bloc de notas.

< EMITIR INFORMES / ESTADISTICAS

» Proyectos > Listado > Exportar > Elegir proyectos > Elegir tipo de documento en
el que se exporta

El que mas utilizaremos sera el de “Control de produccion avanzado” en el que se
mostraran cuantas encuestas quedan, cuantas han salido finalizadas con éxito, etc.
También utilizaremos “Listado estdndar de estadisticas de tareas/marcaciones”, en el
cual sale un seguimiento de las tareas que ha realizado el teleoperador (si hay
marcaciones y cuales han sido los resultados de las llamadas), y el “Listado estdndar de
estado de contactos”.

Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda

Disefio 4
%  Gestion de Contactos Listados = 525,_11
Gestion de pendientes 4 -
Control de Produccidn avanzado
CRM 4 Listado estandar de Control de Cotas
; 3 Listado estandar de Estadisticas de Predictiva 3
Ficheros Listado estandar de Estadisticas de Tareas/Marcaciones
B Mailing Listado estandar de E stadisticas Ratio Predictiva
Listados Listado estandar de Estado de los Contactos
Informes finales
B Informes estadisticos
List. proyect. predefinidos
. g ]
]
Nombre fichero:  LPRO2G77ControlProducciondvanzado.ipt Imprimir en color No

I AVISOS Trucos Oferta Enviar e-mail Exportar Visualizar Imprirnir X Cerrar




CURSO CALL CENTER
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<* EXPORTACION DE TABLAS

» Proyectos > Disefio > Exportacion de datos

Q OriGn v7.0.0.15

Proyectos Generales Configuracion Utilitarios Sistema Ayuda

Disefio

Gestion de Contactos
Gestion de pendientes 4
CRM »

Ficheros 4
Mailing

Listados

Informes finales

Informes estadisticos

B 8 HAQ

List. proyect. predefinidos

€

da
7

1.2 BB B

o &8 &8

Creacion Rapida de Proyectos

Creacion y Opciones de Proyectos

Disefio Asistido de Entradas de Datos
Duplicacién de proyectos
Inicializacién de proyectos

Importacion de datos

Exportacion de datos

Copia de seguridad de proyectos

Restaurar proyectos

Teleoperadoras Asignadas
Agendas Asignadas

Grupos de Teleoperadoras

Si quieres exportar en Excel, se debe de crear el documento Excel de antemano. Se

elige el proyecto y el nombre de la tabla = prospeccién. A continuacion se eligen los

campos de la tabla origen que queremos exportar.

| [ Exportacién de datos

2 Siguiente

Descripcién

Conjuntos Generales
Contactos

Teléfonos del contacto
Tabla de cotas
Encuesta

Estadisticas de predicci
Grupos de Teleoperado
Tareas y llamadas pend
Tareas realizadas/marc.
Orden Indexado
Prospecciones
Teleoperadoras asignac

Seleccione la tabla desde la que se realizara la Exportacién de los datos, esta tabla puede ser general o
asociada a un proyecto.
Generales * Por Proyecto

Cddigo Descripcién Nombre tabla

INDESS Prayecto prueba del curso CORJUNED

INDESS_2 duplicado CRHTSCETY

ot : CONTACTOTELEF

PlantillaE Plantilla Encuesta nueva

PruebaCT| Prueba CTI I
ENCUESTA
ESTAPREDIC
GRUPOTLO
LLAMADA
MARCACION
ORDENINDEX&DO
PROSPECCION
TLOASIGRUPO

X Cancelar




iHay que tener cuidado con la versién de Excel, si no debemos de guardar el

documento como Excel 97-2003 para no tener problemas a la hora de exportar!

[ Exportacién de datos e

Tipo de Base de Datos Destino

Seleccione el tipo de archivo origen para los datos a exportar, su localizacién, asi
Texta ASCI como la tabla en la que se realizara la exportacion.

DBase [DEF)

Ubicacién Base Datos Destino

1 : C:A\Users\CC10\Desktophpruebaexportacion. xls= E}
| Microsoft Access

Tabla de |a Base de Datos Destino

[l ENCUESTA

* Microsoft Excel Office 2007-2013

€ Anterior  Siguiente X Cancelar

[ERTTS

Cuando un contacto elige hacer la encuesta o no, es una informacién que se mostraba
en un desplegable, y por lo tanto si queremos exportar este dato tendremos que
exportar un conjunto (en este caso corresponderd con inicio). Cuando elijamos un
conjunto nos sale mas de una opcion, pero siempre debemos de elegir la que ponga
descripcién. En el momento de exportar las preguntas tenemos que tener claro si son

desplegables o son de solo texto (Por ej.: P_19).

iEs muy importante exportar el campo “ULTIMA” porgue asi veremos lo ultimo que ha
sucedido con los contactos (Por ej.: volver a llamar”)! También deben de afiadirse los
siguientes campos:

- FINALENCUESTA

- FINALENCUESTACUOTA

- FINALENCUESTARECHAZOS

También tendremos un campos en contacto que se referird al motivo de finalizado y

gue también exportaremos.




[_] exportacién de datos =l s

Asocie los campos de la tabla de datos origen del programa con los campos de la Base de Datos destino.

Campos de la Tabla ORIGEN Campos de la Tabla DESTIND

Nombre Nombre Tipo Tamafio
(] EDAD - Edad B
[J EMPRESA - EMPRESA |:|
Fecha-Fecha Fecha Fecha 0

[J FechaUltExp - Fechaultimaexportacion
[] FechaUltimp - Fechaultimaimportacion

FINENCUESTA - FINALIZARENCUESTA FINALIZAR... Booleano 0
FINENCUESTACUOTA - Finalizarencuest... Finalizarenc... Booleano 0
FINENCUESTARECHAZO - Finalizarencu... Finalizarenc... Booleano 0
| Hora - Hora Hora Hora 0
| O Intermo - Interno
] 0IDCB08350CONJUNTO_INICIO.Codigo - 1...
1 AINCENRAEACORILINTOL INICIOLCaninnta
€ Anterior B Siguiente > Cancelar

Cuando exportamos la tabla de prospeccidn es porque nos interesa exportar los
resultados de encuesta, pero los datos de contactos que no han sido habilitados por
cualquier otro motivo no salen en esta tabla. Esto se debe de tener en cuenta por si

vemos que el nimero de contactos no coincide.

A continuacién saldra un cuadro de texto en blanco con condiciones, lo obviamos y le
damos a iniciar sin rellenarlo ya que es para rellenar mediante lenguaje de

programacion.

En el propio Excel podemos filtrar los contactos, si nos salen duplicados, ya que esto
puede suceder cuando se ha realizado mads de una llamada y nos han dicho que
llamemos mas tarde, que ha sido en la llamada definitiva en la que se ha rellenado la
encuesta. Si queremos cambiar el formato en el que se nos ha exportado la hora se

elige la columna de celdas > formato de celda = hora.
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Archivo Inicio Insertar Disefio de pégina Férmulas Datos Revisar

= =

6 Cortar Calibri AN === & EfAustartexto

ER Copiar ~
Pe?ar < Comfae formato K S =~ Combinar y centrar

Portapapeles [ ’ v
9% 000
C1 x Je 8
A B C D
1 |oID Fecha Hora 36 Cortar ncuestada C
2 1 19/12/2017 U Ey Copiar JENTO JUVENILEL BOSQUE'S
3 2 19/12/2017 8 b &l} Opciones de pegado: IEREZ DE LA FRONTERA :‘.'-J
4 3 19/12/2017 i f o IEREZ DE LA FRONTERA 9
5 4 16/01/2018 1 0O MARINA "3
6 5 16/01/2018 il Pegado especial... ) DE VELARDE G
7 6 14/02/2018 i Insertar MARINA 3
= L4
3 7 14/02/2018 u Efiiiias 6
9
10 1 Borrar contenido
11 Formato de celdas...
12 1 Ancho de columna...
13 Ocultar
a4 1 Mostrar
15
I
Formato de celdas ? X

Alineacion  Fuente  Borde Relleno  Proteger

Categoria:
General Muestra
Numero
Moneda Hok
Contabilidad Tipo:
e‘"a *13:30:55
13:30
Porcentaje 3
F e 1:30 PM
raccion
i 13:30:55
Cientifica
1:30:55 PM
Texto
Especial T
37:30:55 b

Personalizada
Configuracion regional (ubicacion):

Espafiol (Espafia) "

Los formatos de hora contienen nimeros que representan fechas y horas como valores de hora. Los
formatos de hora que comienzan con un asterisco (*) responden a cambios en la configuracion
regional de fecha y hora especificados para el sistema operativo. Los formatos sin asterisco no se veran
afectados por la configuracion del sistema operativo.




% MODIFICAR OPCIONES DEL PROYECTO

» Proyectos > Disefio > Creacién y opciones de proyecto.

[ oriGn v7.0.0.15
Proyectos Generales Configuracién Utilitarios Sistema Ayuda
Disefo @< Creacion Rapida de Proyectos
% Gestion de Contactos f Creaciény Opciones de Proyectos
Gestién de pendientes » & Disefo Asistido de Entradas de Datos
CRM » B8 Duplicacién de proyectos
g7 Inicializacion de proyectos
Ficheros 4
@  Mailing E] Importacién de datos
itados E@  Exportacion de datos
Informes finales ¢y Copia de seguridad de proyectos
B Informes estadisticos ¢4 Restaurar proyectos
Y
List. proyect. predefinidos @5  Teleoperadoras Asignadas
V @e  Agendas Asignadas
A5  Grupos de Teleoperadoras

e Pestana = Funcionamiento
- Tipo de llamada: tenemos las siguientes opciones:
o EMISION = solo permite llamar a pendientes
o EMISION Y RECEPCION = podemos volver a llamar a un contacto,
simulando que recibe la llamada de un contacto finalizado y se colca
como pendiente.
o RECEPCION

- Modo de llamada:

o Automatica = pulso marcar y el programa llama automaticamente
o Manual = hay que marcar el nimero -2 sirve para hacer précticas
con personas principiantes (llamadas no reales)

- Tipo de colas = aqui no se podria cambiar (hay que realizarlo en gestién de
pendientes)

- Cotas exactas = esta opcion estd perdiendo utilidad aunque su funcion es
la de afiadir mas exactitud al cumplimiento de cuotas. El problema de
exactitud puede suceder cuando hay varios agentes realizando encuestas
simultdneamente y se cumple alguna cuota.

- MAXIMOS POR TELEFONO: Voy a llamar “X” veces a un teléfono
determinado y admitiré “X” veces un resultado. Después de superar estos

maximos se dara por finalizada la llamada.




El primer recuadro es el maximo total y el segundo el maximo por dia. Si

cumplimentamos la opcion de “No contactado” abarcamos todas las

opciones anteriores (modem / no contesta / comunica...).

REINTENTOS Y FRECUENCIA:

(@)

Forzar un contacto nuevo cada “X” antiguos” = Siempre que llamo
a uno de los que no me contesta me permitira el programa llamar a
otro y no repetir la lamada al primer contacto hasta dar una vuelta
completa a la base de datos

Ndmero de reintentos rellamadas naturales = hay una rellamada
automatica cuando no contestan. Si establezco una cita con el
contacto para una rellamada, esta serd manual. Se supone que estas
ultimas son mas efectivas por lo cual puedo reintentarlo mas veces.
En los reintentos privada / comunica se puede dejar vacio o dejarlo
con el mismo numero que el tiempo entre reintentos.

El tiempo entre reintentos es el de las rellamadas automaticas.
Podemos poner en tiempo entre reintentos = 1 semana y mientras

van dando vueltas a la base de datos.

DProyectos-Mod‘lﬁcadén X

Identificacién = Funcionamignto | Funcionamignto Il - Funcionamiento Il - Franjas = Resumen Interlocutor - CRM

FUNCIONAMIENTO GENERAL

Tipo Llamada Emision ] Dcultar campos internos en consultas de contactos
Modo de llamada Automéatica Nivel minimo de reprogramacién manual no contactada
Tipo Colas Publica Macio- [Por defecto]
Colas en Espera Cotas exactas
Creacién automética en Recepcidn REINTENTOS Y FRECUENCIAS
MAXIMOS POR TELEFONO (%) / POR DI& Forzar un contacto nuevo cada antiguos
Comunica / [¥acio = No hay] Num.reintent rellamadas manuales
Modem/Fax / [Vacio = No hay) Nurn.reintent.rellamadas autom.
Contestador / [Wacio = No hay) Tiempo entre reintentos minutos
No Contesta / [Wacio = No hay) Tiempo entre reintentos privada 0 minutos
No Contactado / [Vacio = No hay) Tiempo entre reintentos comunica 0 minutos

[¥] Si un teléfono llega a un méximo antes de que se
haya producido un "Si contesta", serd inhabilitado.

Inhabilitar también teléfonos contactados
No aplicar maximos a las rellamadas privadas

Rellamar prioritariamente al teléfono que comunica

Crear estadisticas cada mltiplo de |00:00 = [hh:mm)

[Si no se indica ningln valor, se crean coincidiendo

Error Transf. (%) (Vacio = No hay méximo) con los periodos de trabajo de las tlos).
(**) Independiente de los maximos anteriores

&ceptar > Cancelar




e Pestafa = Franjas
Los reintentos de llamada se aplicaran por franja horaria, por lo tanto acudimos a esta
pestafia para personalizarla.
[ Proyectos - Modificacién . . et

Identificacién = Funcionamiento = Funcionamiento |l - Funcionamiento Il Franjas = Resumen Interlocutor - CRM

Indica aqui las franjas horarias de trabajo de las teleoperadoras.

Inicio Franja Horaria 1 09:00 Fin Franja Horaria 1 |13:00
Inicio Franja Horaria 2 16:00 Fin Franja Horaria 2 |19:00
Inicio Franja Horaria 3 00:00 Fin Franja Horaria 3 |00:00
Inicio Franja Horaria 4 00:00 Fin Franja Horaria 4 |00:00
Inicio Franja Horaria 5 00:00 Fin Franja Horaria 5 |00:00

Priorizar lamadas de la franja horaria actual

Reprogramacion manual en la misma franja

Aceptar < Cancelar

e Pestana = Funcionamiento Il
Aqui es donde te da la opcién de modificar datos del contacto cuando estamos
realizando una llamada.

- Pausa antes nuevo contacto = es bueno cuando no se tiene tanta practica
para hacer una pausa una vez se termina la ficha = se puede programar
para que lance la llamada automaticamente.

- Marcacion sin pausa = es justamente lo contrario. Si se quiere salir del
programa hay que darle a salir en mitad de la realizacion de una llamada,
porque no hay otra forma de pararlo.

- Operadora debe confirmar - Sale el resultado automaticamente pero el
agente debe confirmarlo. Esta opcidn da mds control al teleoperador sobre
el programa.

- Elorden ascendente/descendente se elige para que cuando salga una ficha
de rellamada sea la del contacto que hace mas tiempo o menos tiempo que

llamamos segun la opcién de orden que elijamos.




Identificacién = Funcionamignto = Funcionamiento |l - Funcionamiento lll © Franjas = Resumen Interlocutor - CRM 4 &

GESTION DE CONTACTOS

v iPausa antes nuevo Contacto Orden horario | Descendente  +

Tiempo maximo en tiempo muerto | 60 segundos
Marcacién sin pausa

Deshabilitar crear Teléfonos

Informar de la Reprogramacion Automéatica
Deshabilitar fin por incidencias

Deshabilitar volver a llamar

Mostrar ventana de confirmacion PERMISOS DE LAS TLOS.
Autoconfirmar 'Si Contesta' . :
v Crear en Emisién ' Crear en Recepcién

v Operadora debe confirmar resultado lamada T %
v Buscar en Emision v Buscar en Recepcidn

| Usar Lista Robinson general de teléfonos NS
Buscar en Predictiva

Mostrar datos prdxima tarea cada 0 segundos % ; e
Permitir tareas privadas | Modificar Contacto

Prioridad minima tarea | 5 B .
Permitir que la tlo gestione su cola

E specificar tipo de pausa o
- En Seleccién buscar Contactos v
Mostrar datos contacto al recibir . i : s

Desactivar bisqueda visual al recibir

Mostrar siempre blsqueda visual al recibir

Aceptar < Cancelar

e Pestana = Funcionamiento IlI
- Importar directamente en cola publica = me ahora tener que pasar de la

cola e precarga a la publica.

Bl e s

Identificacién = Funcionamignto | Funcionamignta |l - Funcionamiento lll | Franjas = Resumen Interlocutor  CRM ¢ F

IMPORTACION DE CONTACTOS
v

Deshabilitar crear Llamada Pendiente
|| Importar directamente en cola plblica

DISEND ASISTIDO DE ENTRADA DE DATOS
v Modo simplificado

LLAMADA SALIENTE MULTIPROYECTO

Prioridad minima llamada -1

Aceptar X Cancelar




e Pestana = Resumen interloc.

Lo utilizamos para que nos salgan algunos datos de identificacién del contacto

en la pestafia superior mientras estamos realizando la llamada.

[] Proyectos - Modificacion 25 )
Identificacién = Funcionamiento = Funcionamiento Il - Funcionamiento Il © Franjas = Resumen Interlocutor - CRM ¢
Los campos de resumen se muestran en todo momento en la barra de titulo de la Gestién de
Campo Resumen Telf1 PERSONA_CONTACT
Campo Resumen Telf2

Campo Resumen Nombre

Campo Resumen Apellido 1

Lista de campos
Campo Resumen Apellido 2 Campo Descripcion Tipo
A u]]s] u]]s] Entero
it 0IDCS08350CONJUNTO_IMOFIN -~ Motivo de finalizado Entero
0IDCS08350CONJUNTO_IMOPEN Mativo de pendiente Entero
0IDTeleoperadora_PrimerCto Teleoperadora primer cont...  Entero
0IDTeleoperadora_UltimoCto Teleoperadora dltimo Cont...  Entera
PERSONA_CONTACT Persona encuestada Cadena
TELEFONO1 Teléfono findel encuestade | Padena |
Aceptar los datos y continuar
Aceptar > Cancelar
Aceptar X Cancelar

e Pestafia = CRM - Lo dejamos vacio

e Pestafia = Orden Index.

Se utiliza cuando tenemos que hacer llamadas a un rango de edad, pero dentro
de ella tenemos otro intervalo de edad al que queremos llamar en una
determinada franja horaria (por ejemplo: llamar a los estudiantes por la tarde).
e Pestafa = CTI

Si queremos grabar las llamadas hay que activar la opcién “Activar grabaciones”

y también configuramos aqui el resto de opciones relacionadas con la grabacién

de llamadas.

iTodas estas opciones se duplican cuando duplicamos el proyecto!




