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Introduccion

Desde sus inicios hace mas de una década, TELEPRQGMGha especializado en la
investigacion, desarrollo y fabricacion de sistergde-informaticos para automacion telefénica
(sistemas Telefonia Computador), orientandose tans funciones salientesGutbound -
como a la administracion de llamados entrantedeund.

En los sistemas Telepromé&tivos (salientes), el teléfono, asociado a elementositiBreacion
adecuados, se convierte en una poderosa herramiemi@municacion al alcance de todo tipo y
tamafo de organizaciones ya que hace viables ciactaones telefonicas que, sin automacion,
son impracticables, antiecondmicas, o de difiantica.

Los sistemas de automatizacion telefonieatrantes por autogestion, identificados
habitualmente por la sigl?¥R (Interactive Voice Response)onfiguran sistemagsasivos. En
éstos,una vez creados los caminos virtuales que seranmricms por las llamadas que ingresan
al sistema (segun lo vaya indicando el que llansa3enrequieren intervenciones frecuentes por
parte de los responsables de la configuracion idensa. De ahi que constituyaaluciones
estaticasque apuntan a lograr una mayor fluidez en la &earde llamadas y en el intercambio
de informacion con abonados telefonicos de diveesdil, vinculados a una organizacion de
cualquier tipo.

Por dichas caracteristicas estaticas, no requienegeneral (en forma similar a una central
telefonica) de un modo de operacion demasiado deigtal que personal de la organizacion
afectado a las relaciones con los que ingresaratlas) esté en condiciones de modificar su
configuracion o sus aplicaciones.

En cambio, los sistemaslientessondinamicosy, aun en los casos en que su funcionamiento
se oriente hacia una unica funcién (ej.: mensajemaaticos de cobranzas, etc.) el operador del
sistema debera contar con posibilidad de cambiarcanfiguracion y generar nuevas
aplicaciones, ajustandose a las cambiantes nedesida la empresa y de su sector.

Por tanto, deben poder ser operados con facilidadog responsables del area de gestion, sin
necesidad de solicitar servicios de soporte algeder del sistema, ni tampoco apelar en forma
cotidiana a su propio personal de informatica: delstar perfectamental alcance de
operadores corrientes de computadorgspese a que manejen solucionesatte poder de
comunicacion

La especial preocupacion de TELEPROM por resolgtasenecesidades propias de soluciones
salientes le ha permitido lograr una de sus pralegpventajas competitivas, que es justamente la
recién explicada: Sistemas de automacion telefqmasasos y activos que ofrecen al usuario la
posibilidad de disponer a voluntad de su propioimédd comunicacion, con real independencia
de terceros.

Teleprom® Full Interactive
Es un sistema Computer Telephony monolinea coitkiitypor un software telefénico
Teleprom® totalmente parametrizable y un hardwelefdnico de la misma marca, que abarca
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las principales funciones de complejos sistemas IWReractive Voice Response) pero
adaptadas a los requerimientos y necesidades deifexiempresas.

En el sector Pyme Teleprom Full Interactive esdsida la opcion mas ventajosa, haciendo facil,
sencillo, rapido, préactico, abierto y mucho masnécoico lo que en otros es complejo,
voluminoso, cerrado, mucho mas oneroso, de sopartg y sobre todo generador de relaciones
de cautividad y dependencia.

Las acciones que puede desarrollar Teleprom® Fuéractive como resultado de la
automatizacion telefonicgalientese pueden dividir en dos tipos principales:

a. Llamadas salientes masivas para que Agentes dialagu con clientes, usuarios,
abonados, deudores o publico en general.

b. Llamadas salientes masivas en las que el sistemaj@do de un verdadero Robot
telefonico “dialoga” con listas de registros telefidicos. Teleprom® Full Interactive
identifica y registrar las sefiales que se presatigmnte las comunicaciones salientes (Call
Progress) y envia mensajes con distintos gradogetsonalizacion e interactividad
automatica (dialogos virtuales), y derivacion opaica Agentes

La amigabilidad y facilidad de operacion de estos equos permiti6 a TELEPROM trasladar
estas caracteristicas a sus sistemas administsaderdé&amadogntrantes por autogestionSus
sistemadVR, sumamente flexibles, confieren una total de inddpecia a sus usuarios, a la
hora de modificar configuraciones y esquemas dedotividad telefénica automatica.

Principales diferencias y ventajas de Teleprom® Hulnteractive.

Existe una creciente tendencia hacia el emplemsite de soluciones de automatizacion
telefonica saliente y entrante, en sus variantesraaticas (sin operador) y semiautomaticas (con
participacion de operador) destinadas particulatenarincrementar la eficiencia de los contactos
masivos cortlientes, deudores, asociados, proveedosesc.

Ese incremento de eficiencia esta representadarporejoraprovechamiento de la capacidad
profesional de personal calificado, umaduccion de la cantidad de personasignado a tareas
repetitivas y unamayor cantidad de contactostelefénicos generados o atendidos, con su
consecuente incidencia en la rentabilidad y emlidad de los servicios en la organizacion

La experiencia demuestra que los corrientes ologten términos deecupero de pagos
generacion deartera de clientes, tomas de pedidaactivas 0 pasivagonsultas depinion y
fidelizacibn a marcas u organizacionessistencia telefénica etc., encuentran en las
herramientas de automatizacién telefonica el meximparativamente mas adecuado para
alcanzarlos en términos econdmicos, practicos tyedgpo, optimizando la competitividad de la
empresa.

La eficacia en el logro de los objetivos apuntaplos las soluciones Telefonia — Computador
depende de algunos factores fundamentales propidsldprom® Full Interactive:

Implementacion sencilla y rapida.
Facilidad de operacion y configuracion por parte deusuario.
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Integracion a sistemas de terceros.
Excelente relaciéon Precio — Prestaciones.

A estos factores se agregan otras caracteristecd®ldprom® Full Interactive que junto a los
anteriores constituyen sus principales ventajagpeoativas.

Calidad. De primer nivel tecnoldgico internacional.

Adecuacion al usuario.Soluciones standard totalmente parametrizables.

Innecesidad de abonosle mantenimiento.

Compatibilidad telefonica con todas las PABX.

Integracion informéatica con las plataformas, archivos de datos y utibeamas difundidos.
Amplio target. Sus usuarios potenciales son empresas, persoeatidades publicas o
privadas cuyo accionar requiera mantener un fllasivo de comunicaciones telefonicas por
diversos motivos.

Servicio. Asistencia Postventa gratuita a distancia.

Confiabilidad. Seguridad operativa. Garantia: 12 meses.
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Prestaciones y Aptitudes

Hardware - Software telefonico monolinea para genacion automatica de llamados
telefonicos salientes a bases de datos, gestioragicaciones con Operador y
administrador de llamadas entrantes.

Una completa Solucion Telefonia-Computador de implgtacion inmediata, que combina 3
funciones operativas:

FUNCION 1: Mailing Telefénico Automatico Interactivo

TELEPROM® Full Interactive genera llamados saksné listados de
telefonos y emite mensajes de voz digitalizada, gperador, con
expresion de datos exclusivos para cada destioatamieraccion
automatica a través de los teclados de sus tek&foagistro de fecha,
hora, resultados de llamadas y de respuestas.

El Mailing Telefénico Automatico Interactivo y Perglizado (MTAIP)
es una poderosa herramienta de comunicacion empresspecialmente indicada para gestiones
de tele-cobranzas de carteras atomizadas, serdeitsle-mensajes Utiles a clientes, emisiones
sistematicas de tele-consultas automaticas, e imggncampafnas de tele-promocion, emitiendo
atractivas grabaciones combinando voces, soniéfscyos especiales.

Permite ademas la posibilidad de combinar unad@estitalmente automatica con la opcion de
derivar la llamada a un interno especifico o a wpg de operadores del Call Center. En este
segundo caso deriva la llamada a través de la atetgtefonica al operador libre y
simultdneamente envia, a través de la red infocaais datos del cliente que se llamo, en tres
opciones: 1) datos basicos para que con ellos eladpr busque la ficha de cliente en su
software de gestion; 2) un formulario standardef@m®, vacio o con datos, apto para ser
completado y almacenado posteriormente en la badatds, y 3) la ficha del cliente contactado
propia de software de gestion contactos, mediantéantrol Active-X.

FUNCION 2: Administracién de llamadas Entrantes- IVR

TELEPROM®  Full Interactive puede ser configuradomo IVR
(Interactive Voice Response) para administrar cdimpade llamadogm
entrantes, mesa de ayudas, audio texto, correcoreautogestion de
consulta con acceso a bases de datos y Call CeRennite genera
completos servidores de asistencia al cliente cosisema grafico de
creacion de camparias de gran flexibilidad y faadide uso.

Provee un detallado informe de llamados atendidossultas hechas, derivaciones realizadas,
tiempos de atencion, duracion de las llamadasEetdorma similar a su “gemelo saliente”, de
ser necesario transfiere la comunicacion a un dpelédre mediante la Central Telefonica de la
Empresa y envia a la PC de dicho operador, mediadtedatos ingresados por la persona que
llamo, que serviran para localizar su ficha eroéigare habitual, y visualizar o modificar datos.
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En la modalidad autogestion, permite extraer indwidn de bases de datos y reproducir fechas,
cifras, etc., verbalmente a la persona que llamé.

FUNCION 3: Discador Predictivo para Call Center (sgun version)

TELEPROM® Full Interactiveefectua llamados telefonicos a bases de

datos con su discador predictivo de alto rendimienprocesa

automaticamente todas las etapas de las comumeaciyg, cuando

detecta la presencia de interlocutor valido, tiensfla comunicacion a

un operador libre a través de la Central Telefédieda Empresa. Simultdneamente envia a la
PC de dicho operador, mediante red, datos delteliemntactado, que serviran para localizar su
ficha en el software habitual, para visualizar aificar datos. A continuacion, queda disponible
para llamar a nuevos registros, y asi sucesivamente

Toda llamada saliente exitosa derivada a un intesmasimila entonces, funcionalmente, a la
atencion de una llamada entrante, para tal agente.

Totalmente parametrizable

TELEPROM® Full Interactive posee un completo sislede parametrizacion de tareas,
independiente por cada base, que lo hace sumaffiexitde a la hora de cambiar en medio de
una campafa, datos que permitan reorientar las asigara buscar los resultados esperados,
como también organizar eficientemente campafasltsineas con diferente target u objetivo.
Entre ellos se destacan:

Tiempo de espera hasta que atiendan.

Reintentos y rediscados de base datos.

Segundos para respuestas.

Intervalos horarios de operacion.

Distintos mensajes segun la hora del dia.

Acciones diferentes dentro de la campanfa, segarvalbs horarios
Pronunciacién de campos numeéricos, fechas, hdras, e

Nombres de campos diferentes para cada camparesiypeapida identificacion.
Scripting grafico para la creacion de campanias.

Emision programada de distintos mensajes de awgjdnsdatos relacionados con cada
registro de la base de cada campana.

Archivo de grabaciones digitalizadas en Hard Disk

Variedad y duracion de mensajes con voz digitafizalo limitada por la capacidad del
HD.

Aptitud para asignar diferente mensaje a cadatregis

Generacion de interacciones a modo de arbol
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Interfase gréafica con potentes herramientas lip@s usar,
aptas para que el operador del sistema pueda géaatmente
mensajes, consultas automaticas y/o aplicaciones co
intervencion de teleoperadores.

Diferentes continuaciones segun gestion del Caljiess.

Sencilla organizacion ramificada combinando comando
especiales para cada funcién, con ensambles dedbsos de
sonido que intervienen.

Expresion automatica optativa de los Teléfonos de |  os receptores en modo

Intercalando un comando especial en la constitud@mensaje se asegura al receptor que es el
exclusivo destinatario de la llamada.

"... Este es un mensaje paraelnro.48205.25

© 2006 TELEPROM USA Prestaciones y Aptitudes
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Personalizacion optativa de llamadas salientes, por nombre del destinatario

Funcion ideal para casos especiales, que requignealar un comando que vincula el niamero
discado con la expresion del nombre que le corretgo

El recurso de Texto-A-Voz es una herramientas pmaqpresion de losnombres de los
destinatarios de llamadasdentro de mensajes totalmente personalizados,amtediectura
Automatica de Textos.

"... Este es un llamado para el Sr. Carlos Garciea TELEPROM...".

Actualizacion de mensajes sin necesidad de nuevas g rabaciones

Reemplazando uno o mas archivos de sonido, contimieimeros, fechas o frases, se pueden
generar multiples mensajes sin necesidad de gcadarmensaje en particular.

"... comunicamos que, segun nuestros registrosaa?4 de mayadeuda ...".

Emision de datos vinculados univocamente con cadaéfono, incluidos en mensajes voz

Comunicados individuales de absoluta precision:ont® niumero de cuenta, hora, fecha, lugar,
etc. Expresion de numeros uno a uno, 0 como aifiera.

"... conforme a nuestros registros adeuda 2 cuotagespondientes a....., por la suma de pesos
152,60, que deberan ser abonadas antes dia 28rideesaba Sucursal Centro ..."

Interacciones automaticas inteligentes con los reg®res de los llamados (en mod

Recepcion de respuestas de los interlocutoresdamithediante digitos de sus teléfonos.
Preguntas filtro para evitar comunicaciones cos@®s no capacitadas.

Preguntas con respuestas por opcion o calificacion.

Confirmacion de mensaje recibido.

Transferencia opcional de la comunicacion a unawjmt

"... Si desea responder a esta consulta telefémitamatica, marque el cero ..."-

[Marca el cero] “Gracias! Por favor, exprese su opinion sobre........- Califiquelo, marcando
un numero del 1 al nueve para expresarla”.

[Marca un numero].“............ Gracias! Deseamos conocer mas sdlide Si su edad es menor
de 21 marque el 0, si es mayor marque el cinco...”.

VoxMail: Almacenamiento en forma digitalizada de opniones de los interlocutore

© 2006 TELEPROM USA Prestaciones y Aptitudes
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Archivo de los mensajes recogidos en el disco dimo reproduccion individual o por bloques.

" Si desea dejar un mensaje grabado, al escuchaseld@al dispondra de 15 segundos para
hablar ...".

© 2006 TELEPROM USA Prestaciones y Aptitudes
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Software en entorno Windows. de facil oberacic

No requiere personal especializado en informatica.
Totalmente parametrizable.

Ensamble de grabaciones y programacion grafica de
interacciones.

Altas, bajas, busquedas y ordenamientos de regjistro
Importacion y exportacion de datos.

Acceso ODBC a bases de datos de servidores externos
mediante SQL, de facil administracion.

Registro y almacenamiento de todos los llamados
efectuados a teléfonos de una base en processaieldi

Administracion de sistemas de Audi-Texto. Casilla de Correo vocal v Autc-aestior

Identificacion y control de datos desde y haciaebas
externas a Teleprom® Full Interactive, medianteBGD
con parametrizacion de qué campos podran ser
consultados, solo leidos o modificados.

Generacion de scripts SQL para consulta dinamica y
modificacion a registros en las bases externas.

Elevada productividad como resultado de su flexibil idad

Incorporacion de nuevas bases de datos y/o regeetonde informessin detener el
discador.

Edicion de determinadas bases mientras las deméa@an con las funciones asignadas.
Edicion de mensajes asociados a cualquier basatras la misma se esta discando
evitando detenciones de tareas correspondienteasafonciones.

Incremento del rendimiento en las emisiones deiMgpilelefonico Automatico Saliente, y
en especial en las funciones de discado predictwoderivacion de contactos a un grupo de
operadores del Call Center: la incorporacion de/asibases de datos sin detener el discador,
evita la existencia de tiempos ociosos de aquél(ssgun version)..

Administracion simultanea de varios grupos de apmes y bases diferentes o compartidas
(segun version).

© 2006 TELEPROM USA Prestaciones y Aptitudes
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Mailing Telefénico Automatico Interactivo

Tele-Cobranzas Automaticas
Tele-Mensajes Automaticas
Tele-Consultas Automaticas
Tele-Promocion Automatica

Tele-Cobranzas Automaticas

En medios financieros y bancarios nadie ignoral ympel protagonico de la sistematizacion de
llamados telefonicos salientes en sus diversasnatieas, como medio idoneo, econdémico y
efectivo para efectuar seguimientos por mora enggtros incumplimientos.

Esta modalidad, cuya utilidad se hace también sktara clientes, socios, deudores, abonados,
afiliados, contribuyentes, etc. de una amplia gdm&ntidades privadas y publicas, consiste en
la ejecucion sistematica de llamados telefonicoslas siguientes objetivos:

o Sostener un flujo intensivo de comunicaciones s&g con el fin de alcanzar la
regularizacion de situaciones anormales.

0 Asegurar un seguimiento con frecuencia adecuada,decbajo costo.

o Disminuir el indice de morosidad.

o0 Reducir las posibilidades de llegar a la incobrdad.

La metodologia tradicional para implementar unesist de seguimiento telefonico con tales
objetivos, ha consistido en la organizacion de tplas de teleoperadores de cobranzas, que
cuentan como herramientas un teléfono y un computadra visualizar y/o actualizar las fichas
de clientes contactados.

Esta simple organizacion tropieza, sin embargo,wanconocida dificultad: la sobrecarga que
deben soportar los operadores al tener que ageegars funciones naturales (encarar los
contactos con los deudores, con nivel profesiomaitas tales como leer los listados de fichas
personales, marcar los numeros telefonicos, atemdéesarrollo del proceso de las llamadas,
asentar los resultados de las mismas, etc.

Tal sobrecarga provoca un comprensible deteriorosopal que impide a calificados

profesionales alcanzar resultados compatibles sorapacidad, tanto en rendimiento como en
calidad de servicio, lo cual conduce a bajos ngrale eficiencia en la gestion de cobro,
insatisfaccion de los operadores, y reaccion nemate los receptores de los llamados por
disconformidad con el trato dispensado.

Por ello, la busqueda de opciones que corrijansistacion mediante el empleo de sistemas con
distintos grados de automatizacion, no intenta pé&rar al ser humano con maquinas sino, todo
lo contrario, apunta a disponer de las herramieatdasmaticas necesarias que eviten que el
propio operador se convierta en una maquina.

Las gestiones de Tele-Cobranzas Automaticas s@tiespente indicadas para los casos de que
si bien en conjunto representan grandes sumasupam e, laatomizacion de la deuda global

en muchos miles de clientes, hace imposible suirségnto frecuente por medios personales y
manuales, tanto en términos practicos como ecomdmic

© 2006 TELEPROM USA Mailing Telefénico Automaético Interactivo
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Consisten en la emision masiva y automatizadaneesajes telefonicos de voz digitalizada,
sin operador, a listados de deudores, conteniendo grabaciamreseclamos diversos conforme

a las irregularidades de cada receptor. Esta nuzahtie reclamo no requiere, en general, hacer
uso de interacciones automaticas en el curso déaloados (ej."marque el cero...”)porque,

tal como lo indica el sentido comun, no es necesashsultar a un deudor si desea recibir un
mensaje de reclamo.

Como excepciones sefialamos los casos en que selerensonveniente incorporar en los
mensajes una consulta final preguntando al deudigsea entrar en contacto con un operador
para aclarar situaciones o, si lo prefiere, dejamensaje grabado a la empresa.

Respecto del contenido y grabacion de los mensigesz digitalizada que se enviaran a los
deudores, su generacion no requiere de una supEpacitacion en comunicacién social o
empresaria. Solamente se debe transmitir de malageala situacion detectada.

Los mensajes de tele-cobranzas automaticas esténaffeente constituidgsor grabaciones
relativamente cortas y suhorario diario de llamados suele ser mas amplique para las otras
aplicaciones. En las operaciones de tele-cobram#asnaticas resulta muy conveniente expresar
automaticamente a cada receptor el nimero de neléfbque se ha llamado, eventualmente su
nombre y, sobre todo, datos numéricos vinculaddgogamente con los destinatarios: nimeros
de cuenta, numeros de identificacion, cifras oasiatleudadas, etc.

El empleo apropiado de tales herramientas de paizacion potencia sensiblemente los efectos
de los llamados, ya que no deja dudas de que eajeetiene un claro destinatario.

Actualizacion rapida de fechas en los mensajes

En caso que resulte conveniente incluir una feaihaelemensaje que expresa la situacion
irregular, es preferible dividir el texto en arabévsonido parciales generando un ensamble de
grabaciones en el que los componentes de la fegbdep ser actualizados facilmente, sin
realizar nuevas grabaciones. Por otra parte, laiémde la fecha de asentamiento de registros
salva la imagen desprolija ofrecida a veces porsajes emitidos a receptores que recientemente
regularizaron su situacion:

[...] “Hola. Este es un mensaje grabado de BANCO Xara el numero............ ”

Expresa automaticamente el nimero discBANCO XX le comunica: “Conforme a nuestros
registros al 20 de diciembre, no ha sido abonadaesdumen de su Tarjeta de Crédito, por la
suma de pesos $ 967,5@&xpresa la cantidad como cifra.

"Le solicitamos concurra a BANCO XX para regularizau situacion”.
Continuaciones opcionaleSi desea dejar un mensaje a BANCO XX, marque eia........ -
Si desea hablar con un operador de BANCO XX, atieshar marque el cero.

Teleprom® Full Interactiveuenta con la posibilidad de ser configurado paravdr hacia un
grupo de operadores de un call center, los corgtdetefonicos logrados a través de emisiones
mensajes de mailing telefénico. La derivacion puseleoptativa (a solicitud del receptor del
mensaje telefonico) o forzada.

© 2006 TELEPROM USA Mailing Telefénico Automaético Interactivo
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Final “Fue un mensaje de BANCO XX"..

Las emisiones automaticas de mailing telefénicaredan su maximo grado de efectividad
enviando diariamente mensajes de advertencia a toda base de datos de clientes en mora,
segun cada producto y periodo de atraso, contimudiadtras dia los llamados hacia aquellos
que siguen adeudando pagos. De esta manera, d@imigo de la cantidad diaria total de
llamados telefénicos a efectuar provee la infordraciecesaria para dimensionar los equipos de
emision de mailing telefonico automatico interaativ

Tele-Mensajes Automaticos

Este tipo de aplicaciones apunta a estrechar \d@nimies con los destinatarios de las emisiones,
a través de un servicio de mensajes de informa¢idelizacion). Dentro de las aplicaciones
basicas del Mailing Telefonico Automatico, la del€éFklensajes es la que sigue a Tele-
Cobranzas, en orden de complejidad creciente emawé disefio de mensajes e interacciones.
Por ello, deben ser realizados con cierta capa@itaean comunicacion empresaria, ya que los
mensajes involucran la imagen de la empresa emisora

Tal como en el caso de Tele-Cobranzas automattasiitamento de datos personalizados en
los mensajes es, sin duda, un componente importanteuanto a la interactividad automatica
con los receptores de los llamados, a través delde de sus teléfonos, puede ser conveniente
utilizarla de dos maneras:

Al comienzo del mensaje, luego de la introduccion:
“ ... Es un llamado para el numero ........ - Si Upguede tomar el mensaje marque el cero.......

Al final del mensaje, antes de la despedida:
“... Si comprendio el mensaje marque el cero.....”.

Tele-Consultas Automaticas

Es la aplicacion que permite implementar emisiosistematicas de sondeos o0 consultas
telefonicas a muy bajo costo, para obtener infordmac@ctualizada sobre inclinaciones,
impresiones, opiniones, intenciones, gustos, nokel satisfaccion etc. de clientes reales,
potenciales o publico en general.

Es importante recordar que la consulta de opinidgida a clientes constituye, asimismo, una
forma de promociéon porque indica la preocupaciotadempresa por los intereses de aquéllos.
Pero también se debe ser cuidadoso a la hora teael@s resultados de sondeos telefonicos de
opinion ya que, obviamente, las consultas se edemusolamente sobre el sector de la poblacion
gue cuenta con teléfono.

En cuanto al disefio del mensaje interactivo quielyeda consulta automatica, en su confeccion
se deben tener las mismas precauciones que coatdrapltualmente una encuesta de tipo
callejera, para conseguir la participacion de lageAsi, sabemos que, al igual que en los casos
de encuestas realizadas por personas, la postbiiedaonseguir que respondan a las preguntas,
es tanto mayor cuanto mejor sea la presencia dekstador (equivalente a la voz y al guion de
la interaccion, en al caso de la consulta teleBnicuanto mas interesante y oportuno resulte el
tema a consultar y cuanto mas seria y sélida seaalgen del ente responsable de la consulta.
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Como factores determinantes para conseguir lacpmtion de los consultados, podemos

agregar otros factores tales como sorteos o premisnbién la capacidad para hacer sentir a
los interlocutores que sus respuestas permitiriduirien la correccion de determinados rumbos,

reprobar actitudes o promover cambios positivosdi8efiar el mensaje de consulta conviene
incluir, luego de la parte inicial que contiengptasentacion del ente emisor, una pregunta filtro
relacionada con la disposicion del receptor parddizar de la misma. En caso de respuesta
positiva, continuar con la o las consultas espmdfilas cuales podran solicitar eleccion de una
opcion:

“... si esta conforme marque el cero...”.
”... opcion A, marque el cero; opcidon B, marque®l.”.
“... califique marcando un niamero del uno al nueve.

O expresar la opinién en forma hablada dejando emsaje grabado:
“... dispondra de 10 segundos para expresar su api.

Tele-Promocion Automatica

Teleprom® Full Interactive le permitird llamar iathdos de teléfonos, efectuar invitaciones a
eventos, enviar informacion comercial, y hastaweatl interés de los destinatarios:

“...sl desea escuchar nuestra propuesta marque.&l .

O identificar con minimo costo a los receptores maaifestaron interés:
“... si desea mayor informacion sobre....... marqeie..”

Y hacer participar a sus interlocutores de simpétimteracciones automaticas mediante el

teclado de sus teléfonos dejando que, finalmeote,pfomotores cierren la venta mediante

contactos telefénicos personales o visitas a dtimidUsted podra, con adecuadas dosis de
creatividad y capacidad comunicacional, generactuas propuestas y transformar en rentables
operaciones comerciales antes no viables. Extraydadas interacciones con los destinatarios

el porcentaje de casos con sefales positivas, jpediad@, seguramente, una interesante cantidad
de ventas de productos o servicios.

Si, por caso, 1 6 2 de cada 100 llamados efecteosonvirtieron en nuevos clientes, significa

que el importe abonado en tarifa telefénica pareseguirlos esta dado por el costo de los 100
llamados. Extrapolando estos resultados hasta Q0l@Mados contestados habra conseguido
entre 100 y 200 nuevos clientes, con un costo septado solamente por el gasto en tarifa
telefonica. Verifique con su proveedor del servitétefonico el costo de cada llamada de
aproximadamente 1 minuto de duracion.

Y en qué tiempo conseguira esos resultados? Efeludamados sb6lo en horarios prudentes,
Teleprom® Full Interactive precisardenos de un megara concluirlos, con una sola linea

telefonica.
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Autogestion Telefonica Entrante (IVR)

>
T Linea -

externa \ / =
Clientes generan Lineas
llamadas internas

Componentes de un L
Sistema Entrante de autogestion Red de
/I\/D\ datos

Un IVR (Interactive Voice Response) es el sistereaadtomacion telefénica que emplean
aquellas empresas y organizaciones que recibelujomiasivo decomunicaciones telefonicas
de clientes, abonados, asociados, deudores, etcyieqes desean efectuarconsultas
automaticas, interacciones con bases de dato®sil@dion opcional a operador.

La gestibn comienza cuando un cliente, usuario anado efectia una llamada hacia estos
sistemas entrantes. En ese momento, Teleprom® Irfteitactive atiende la comunicacion y
emite un mensaje de bienvenida, previamente grabaego pide un codigo de autorizacion y
verifica, consultando al Servidor de Base de Dasosealmente estos datos son verdaderos.
Pasada esta instancia, se emite un mensaje coremnin de opciones para que el cliente pueda
gestionar tareas automaticamente, obteniendo i@f@dn e interactuando mediante su teléfono
con el IVR.

Si realmente necesitara hablar con un operad@odioa hacer mediante el digito de un namero
telefonico y automaticamente, Teleprom® Full lattive deriva la llamada a un operador
disponible, mientras que por la red de computademaga la informacion del clientes o abonado
a la PC del operador. El sistema Teleprom® Fuérhctive permite que el usuario organice e
implemente con facilidad aplicaciones de telefomigtomatica entrante, empleando las
herramientas y comandos que provee el softwar@e@aon.

Tipos de propietarios de sistemas de administraciéautomatica de llamados entrantes,
mediante autogestion telefénica.

o Bancos. Tarjetas de Crédito. Entidades finansie@rganizaciones de cobranzas.

o Camaras empresarias. Medicinas Prepagas. AsauoigcRrofesionales. Clubes.

o Canales TV aire y cable.

o Compaiias de seguros.

© 2006 TELEPROM USA Autogestion Telefénica Entrante (IVR)
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Concesionarias automotores. Planes de Ahorroqrevi
Consultoras de marketing e imagen.

Sanatorios. Emergencias médicas.

Empresas de telefonia basica y celular. Coopesatalefonicas.
Empresas y Cooperativas de servicios publicos.

Entes controladores de empresas de servicios cp8lprivatizadas.
Universidades. Institutos de ensefianza. Academias.
Municipalidades. Turismo.

Partidos politicos. Camparias electorales.

Proveedores de servicios Internet.

Radioemisoras.

Recaudadoras de impuestos.

O OO0 O0O0O0OO0OO0OO0OO0OO0oOOo
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Especificaciones Técnicas

Caracteristicas de Teleprom® Full Interactive
Comunicacion con la computadora: A travées de pugerie, COM1 a COM4.
Conectores para telefonia: Normalizados tipo RJ.
Consumo Maximo : Total del sistema 3 W (12V DC 0123\).
Modo de discado : Por Tonos (DTMF).
Monitoreo de Call-Progress : Visible en Teleprork®Il Interactive mediante indicador
luminoso externo y en la ventana del "Monitor @éelados"; audible (atenuado) a traves del
headset.
Temperatura de operacion : 10° a 40° C.
Conexion a una linea telefénica externa analégieayn interno analégico de una PABX
Emision automatica de mensajes con interaccionelgentes, sin operador. Derivacion
opcional de comunicaciones a teleoperadores .
Emision de mensajes y conduccion de interaccioaekicacion ilimitada, con audio de
calidad profesional. Archivo en Disco Duro de gabaes digitalizadas .
Personalizacion optativa de llamados nombrandaw@tioamente el nimero telefonico del
receptor y/o su nombre.(Con grabacion de archivaenarecurso Texto a Voz TTS)
Emision automatica a cada interlocutor, de datosérnicos o textos univocamente
vinculados al mismo (importe, nimero de cuentaie;léecha, lugar, etc.).
Indicacion de fecha y hora de cada comunicacion.
Parametros telefonicos programables: Tiempo de@s$@sta que atiendan, reintentos y
rediscados, seleccion de intervalos de operacggunslos para respuestas, etc..
Atencidon automatica de llamados entrantes con og@ejple multiples respuestas por
discado de Tono DTMF.
Almacenamiento en forma digitalizada de opinioredales emitidas por los interlocutores,
en el disco rigido de la PC (Voxmail) .
Interacciones con bases de Datos mediante acc&B€ BQL.
Identificacion de numero de teléfono desde dondse (ANI — Caller ID).
Software:
Operaciones con registros de bases de datos:l#jas, ordenar, importar-exportar .
Multiples posibilidades de ensamble de grabacigrssmidos .
Organizacion grafica de interacciones con los lotetores .
Computos, informes y graficos (en pantalla y pgoresora) de resultados de llamados, y de
respuestas.
Informes y graficos de preguntas y opciones ma&siémates .

Requerimientos del sistema
PC Pentium 300 Mhz. o superior.
128 Mb. RAM.
Lector de CD-ROM.
Puerto Serial disponible.
Tarjeta de Sonido 16 bits. Microfono profesional.
Tarjeta de red 10/100 Mbps. (Solo para aplicacioleeSall Center o SQL externos).
UPS (Opcional) con autonomia de 15 minutos (o maysalida serial.
Windows 2000 / Windows XP.
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Software Teleprom® Full Interactive en CD-ROM.
Central Telefonica (PABX). Solo si se hara uso elévdcion a operadores. En tal caso
debera disponerse de internos analégicos parnaegla tie Teleprom® Full Interactive.
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Procedimiento de instalacion

Conexiones del Equipo Teleprom Full Interactive

Puerto Serial: Cable con ficha DB9 para conexién Puerto Seriad&d (COM).

Cables de Audio:la emisidén de los mensajes se efectla a travéasatkd de audio que va desde
la ficha “SPK IN” del equipo hasta la ficha “SPK ®WUle la placa de sonido de la PC.

El segundo cable de audio, encargado de las fueeide grabacion (VoxMail), es el que se
conecta desde la ficha “AUDIO OUT” del equipo hdatéicha “LINE IN” de la placa de sonido.
Vale aclarar que es la misma conexidn que necesitaoftware Teleprom (Intelligent
Professional Telephone) para las conversacionespaehdor.

La tercera ficha del equipo (“SPK OUT"), permite danexion de parlantes, ya que la ficha
correspondiente a tal fin en la placa de soniddadeC esta siendo ocupada por una de las
conexiones de los cables de audio. Esto permdirdstucha de cualquier archivo de sonido
dentro de la PC.

Fuente de alimentacion: Conector hembra (DC 12V) para fuente de alimentaexterna.
Fuente provista con el equipo.

Cable Telefonico (LINE): Cable provisto con el equipo para conexion de l{akonica.

Teléfono en Paralelo (TEL):admite la posibilidad de vincular un teléfono conein paralelo al
equipo.
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Leds: El led rojo encendido indica que el equipo se enirtaeconectado a corriente eléctrica a
través de la fuente de alimentacion. El led antagé enciende al escuchar sefales de llamado
saliente o tonos de ocupado.

Headset:Permite la conexion de auricular-micr6fono con ebokemultimedia o RJ9. El Kit del
equipo incluye un modelo de headset Teleprom®.

Pasos para instalar el software

INSTALE el programa Teleprom® Full Interactive ejecutareloarchivo de aplicacion
INSTALAR.EXE que se encuentra en el CD. Una intzfalara y amigable hacen de la
instalacion un proceso sumamente sencillo parasuario inexperto.

Una vez instalado el software de aplicacion, la
primera verificacion que debera efectuar es la
correcta CONFIGURACION del puerto de
conexion desde el icono “Habilitacion de Linea”
que se encuentra en la pantalla principal del
Software: Si NO reconoce el puerto serie, verifique
las conexiones y pruebe nuevamente.

Si el problema persiste, vea dpéndice 3:
Solucion a Problemas mas comunedna vez
detectado el puerto de conexion, presidoeptar.

El siguiente paso sera verificar que las conexiafeedos cables de audio coincidan con las
opciones seleccionadas en el Control de VolumeWidelows partiendo de la base de que la PC
tiene una tarjeta de sonido. VeaAgiéndice 4: Configuracion y Control de volumen dda
Tarjeta de Sonida

Prueba inicial de funcionamiento

Para verificar inicialmente el funcionamiento desteama, preferentemente conéctelo a una linea
telefonica analogica DIRECTA. Podra igualmentectefar las verificaciones conectandolo a un
interno de PABX, pero para ello Ud. debera previameonfigurar Teleprom® Full Interactive,
ajustando su funcionamiento a las caracteristieaaquiélla. Vea el capitul@onfiguracion —
Parametros Telefonicos

Una vez conectado crear una base de prueba corponos numeros y asignar a la misma un
mensaje simple (por ejemplo uno de los mensajegaictivos de ejemplo *\WCB que se instalan
con el CD del sistema en el directorio WAV).

Asi podra verificar las sefiales de call progressuycorrespondencia con los resultados de
llamadas registrados (Atendieron, No Contesta, @dopetc.); la emision de las grabaciones, la
deteccion de los tonos (“marque el 0...”). El tramsowde la llamada podra ser monitoreado con
la utilizacion del Headset provisto con el sistema.
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Ver Apéndice 3 — Problemas mas comunes en la instalatio

Desinstalacion del sistema Teleprom® Full Interacte.

Los pasos para desinstalar el software de operdeidreleprom® Full Interactive son los
siguientes: Ingresar a “Inicio” y en “ConfiguraciGacceder a “Panel de Control”; en dicha
ventana ingresar a “Agregar o quitar programaglgcionar el programa Teleprom® Full
Interactive que figura en la lista.

A partir de alli se accede al programa de desaxstal donde se podra desinstalar el software
Teleprom® Full Interactive automaticamente o esjpac exactamente los cambios que se
deseen realizar. Se debera presionar el botondRraisar” para poder seleccionar las
modificaciones que se realizaran durante la dedatbn. A partir de ahi se deberan seleccionar
los archivos que sean necesarios eliminar parastaar el sistema.

Nota: se recomienda seleccionar todos los archivosp sajuellos que sean compartidos con
otros programas.
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Pantalla principal de Teleprom® Full Interactive

La siguiente es una descripcion de los botones y
columnas que aparecen en la pantalla principal de
Teleprom®  Full Interactive para comprender
como opera el discador (Modo Saliente) y el
Administrador de llamadas (Modo Entrante).

Ambos modos admiten su configuracion como
Call Center.

Botones del control de llamadas

Start — Stop: Este par de botones
- inicia o detiene totalmente el
sistema. Una vez elegidas las bases para llaraeibin; se presiona el botdn verde para iniciar
la operacion.

Una vez presionado se pueden agregar dinamicamm&st®ases al discador. El botdn rojo
detiene totalmente la operatoria.

Estado: Permite cambiar el estado de la base entre actimaativo. Para bases en
modo saliente, las coloca en “llamando” y para $asemodalidad entrante, la coloca
en “recibiendo”.

En modo Saliente:Si el discador se halla trabajando se pueden agdiagamicamente bases al
mismo, sin detenerlo. Similarmente, para dejaridead una base, presionamos el botdn blanco
y el discador no tomara nuevos registros de est& fpero terminara las llamadas en curso).

En modo entrante: Se pueden agregar dindmicamente nuevas basegtsirer el sistema. Para
gue una base deje de recibir llamadas, presionainbston blanco y el sistema no tomara
nuevos llamados para esta base. (pero termirmtiamaadas en curso).

NOTA: Para ACTIVAR una base entrante recién creada debleténerse el sistema
momentaneamente (botdn rojo), asignar lineas ada,su mensaje correspondiente y volver a
arrancar el sistema (botén verde).

- Prioridad: Permite otorgarle prioridades a una base respectotra Las

prioridades varian entre 1 (maxima) y 10 (mininista funcién permite que una
vez finalizado el discado sobre una base de dattisiea liberada pase a trabajar con la base de
mayor prioridad. Solo en llamadas salientes.

Habilitacion de Linea: Permite indicar si se utilizarAd para servicios &dés o
Entrantes

Configuracion General: Dada la extension e importancia de este comaedd, s
desarrollado méas adelante“@onfiguracion General'.

© 2006 TELEPROM USA Pantalla principal de Teleprom® Full Interactive




Telepron? Full Interactive 23

Salir: Concluye la ejecucion del programa Teleprom® FUNTERACTIVE. Si existen
[lamadas u operaciones en curso avisara antedide sa

Crear base Permite acceder a la creacion de nuevas bde&mieas (Ver Creacion de Bases).

Editar base: Para editar una base ya creada que no se estddlspresionamos el
boton EDITAR BASE desde la pantalla principal (\&glicion de bases).

- Borrar : Para borrar una base ya creada que no se estiddiispresionamos el botén
BORRAR desde la pantalla principal.

Editor de mensaje:Permite acceder al EDITOR DE MENSAJES (ver Mersjaje

- DB-Link: Accede al editor de conexiones ODBC para bases aties dSQL (ver
Anexo).
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Configuracion General

Esta seccion nos permite configurar a Teleprom®l IRteractive para llevar a cabo todas las
tareas de discado, re-discado, intervalos horatefsicion de Grupos de operadores, etc.

Accedemos a ella presionando el botori@enfiguracion General” desde la pantalla
principal, apareciendo un juego de fichas como inaiés figura.

Parametros Telefénicos

Detectar Contestador Automatico

La deteccion de Contestador Automatico
como resultado de llamada diferenciado de
las atendidas por una persona, requiere que
el sistema efectlie un analisis de las sefales
de audio que ingresan al llamar para
identificar de qué situacion se trata.

La identificacion de llamadas atendidas por

un Contestador precisa de un lapso de

algunas décimas de segundos adicionales.

Habilite esta opcién si Ud. tiene realmente la sel@@ de separar ambos tipos de resultados de
llamadas.

Lapso entre el corte de una comunicacion y el disda siguiente (segundos):

Especifique cuanto tiempo debe esperar el discadoe la finalizacion de una llamada vy el
comienzo de otra. Valor recomendado: 1 segundo.

Lapso hasta que ingresen sefales de Llamando, Oculea etc. (segundos):

Tiempo maximo que Teleprom® Full Interactive dedia detectar que el teléfono del
destinatario comience a llamar, a dar ocupado Seticrepasado este tiempo, Teleprom® FULL
INTERACTIVE asigna como resultado de la llamada:suena

Lapso hasta cortar la comunicacion si la llamada nes atendida (segundos):

Tiempo maximo que Teleprom® Full Interactive dadécdetectar que el destinatario atiende la
llamada. Sobrepasado este lapso, corta, asigmpsyreeresultadaNo contesta.

Lapso entre toma de linea externa y el discado delimero telefénico (milisegundos)Es el
tiempo que Teleprom® Full Interactive debe espbasta comenzar a discar los digitos del
namero telefonico. Si este tiempo fuera demasiadiiaido, Teleprom® Full Interactive no
alcanzara a detectar el tono de linea externa.

Lapso en que cada digito se mantiene
presionado (milisegundos): Si alguna
PABX no reconoce los digitos que marca
Teleprom®  Full Interactive, se puede
incrementar el valor predeterminado para
este lapso (discado mas lento).

Lapso entre la pulsacion de un digito y
el siguiente (milisegundos):Incremente

© 2006 TELEPROM USA Configuracién General



Telepron? Full Interactive 25

este valor si desea dar mas tiempo entre digit@sguecuar a Teleprom® Full Interactive a las
condiciones de la PABX.

Central
Utilizar Central Telefénica: seleccione el CheckBox si dispone de una CentlafGreca.

Digitos a marcar para tomar una linea Externa:nimero telefénico que se debe marcar para
que se tome linea externa.

Lapso de espera hasta obtener tono de linea externiempo en segundos que el Teleprom®
Full Interactive espera para obtener tono de laxéarna.

Duracion de la funcion FLASH, para derivar a otra e&tension interna: tiempo en
milisegundos que el Teleprom® Full Interactive e¥gppara derivar el llamado a otro linea
interna.

Rediscado

Mediante estos parametros controlamos el
namero de veces que el sistema vuelve a
llamar, a teléfonos que cumplan con la

condicion seleccionada.

Rediscar la Base (veces, 0-99): (SOLO

SALIENTE) Indica cuantas veces

Teleprom® Full Interactive discara

aquellos teléfonos que cumplan con las
condiciones dadas, al finalizar el discado inidela base.

Condicionantes: Ocupado, No contesta, etc.Indicar aqui cuales son los resultados de
llamadas que se deben volver a llamar. Los casdesdeasilleros dejados en blanco NO seran
re-discados.

Nota: Estos parametros podran ser los
predeterminados, para las nuevas bases a
crearse.

Interactividad

Segundos para toma de decisionEs el
tiempo maximo que Teleprom® Full
Interactive espera a un interlocutor para que
responda a una pregunta dada (p/ej.

“marque el cero...”) antes de salir por
“N” (no sabe / no contesta) en una
pregunta dentro del mensaje.

Segundos para ingreso de datos:
Tiempo que se le brinda al interlocutor
para ingresar datos de varios digitos
como pueden ser numeros de tarjeta de

© 2006 TELEPROM USA Configuracién General



Telepron? Full Interactive 26

crédito, documento de identidad, etc. Estos valspespara cada digito.

Duracion VoxMail: Tiempo maximo para la grabacion de mensajes dmtedocutores, si la
interaccion con el interlocutor incluye esta opcién

Horarios
En esta ficha se ajustan los horarios en que ficate® Full Interactive llamara a la base de
datos.

Como vemos en la figura, a cada dia podemos ategnfaanjas con saltos de media hora cada
una.

Presionando la barra espaciadora o el botdn aglaeima del cartel de intervalos, podremos
habilitar o deshabilitar el lamado en dicha framjaaria.

Entre dos intervalos dados, el sistema quedar&mera Si en Propiedades de la Base se asigha
un intervalo de trabajo especifico, sera ese ekgueme para dicha base.

NOTA: Verifique el buen funcionamiento del reloj deceumputadora, ya que Teleprom® Full
Interactive se basa en él, para los tiempos datessalos de trabajo.

Call Center

Esta plantilla solo se utiliza si
Teleprom® Full Interactive va a
operar en Modo Call Center o, si
estando configurado en Modo
Saliente o Entrante se prevea la
posible derivacion (durante la
llamada) a un Grupo de operadores
telefénicos humanos.

Segundos para atender la

llamada: Tiempo maximo que el

sistema espera a un operador para que tome ladéamqee le ha sido derivada. Pasado el mismo
el sistema “bloquea” a dicho operador impidiéndadatinuar recibiendo llamadas, hasta que el
supervisor lo reintegre al sistema (@all Centers, mas adelante en este manual).

Duracion promedio de la llamada:Este es el tiempo que se debera asignar en fun@bn
promedio de la duracién de las llamadas. Sera lek vaicial que tomara el algoritmo del
Discador Predictivo para predecir el momento ensgugesocupan los operadores.

Segundos para hablar Tiempo maximo que el sistema permite a un operhdblar con el
receptor de la llamada. Pasado el mismo el sistbioguea” a dicho operador, hasta que el
supervisor lo reintegre al sistema (ver CapitGlall Centers, mas adelante en este manual).

Grupos de operadores

Define los operadores, por grupo, a los cualeesealérivaran las

llamadas, si asi lo prevé el mensaje asociado a iEggistro de la

base de datos. Para acceder a esta pantalla DE&Eaetvado el

Checkbox “derivacion a operadores”. Como dato &arxile muestran las estadisticas del ultimo
discado realizado: Llamadas con intento de deidvaa operadores, derivaciones exitosas (por
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hallarse un operador libre) y porcentaje de édistos datos se borran al comenzar un nuevo
discado a una base de datos.

Definicion de grupos

Nombre: Es el que figurara en el resto de la
operatoria cada vez que tenga que elegir un gaupo
derivar, etc.

Duracion promedio de la llamada: Este es el

tiempo que se debera asignar en funcion del

promedio de la duracion de las llamadas. Sera el

valor inicial que tomara el algoritmo del Discaduedictivo para predecir el momento en que se
desocupan los operadores

Segundos para hablar Tiempo maximo que el sistema permite a un operhdblar con el
receptor de la llamada. Pasado el mismo el sistbioguea” a dicho operador, hasta que el
supervisor lo reintegre al sistema (ver CapitGlall Centers, mas adelante en este manual).

Una vez completados los datos requeridos presioRABAR y CERRAR para salir, o
GRABAR y AGREGAR para crear otro registro.

Operadores
Define qué internos corresponderan a cada gruppel@dores.

Definicion de operadores

Similar al anterior pero para crear Operadoresrdetd cada Grupo creado.
Numero: nimero que identifica al Operador.

Nombre: nombre del Operador.

Grupo al que pertenece:seleccionar el Grupo ya
creado que pertenecera el Operador.

Para crear un nuevo Operador presione
AGREGAR e ingrese el numero de interno
telefonico a donde le seran enviadas las llamadas.
Presione ACEPTAR para regresar a este cuadro.

Si, a pesar de haber programado un tiempo

maximo para hablar para el grupo, se necesitase

que un determinado operador pudiera hablar simigeisines, marcar el casillero “Hablar sin
limite de tiempo”.

Para aceptar todos los datos ingresados, press6t®BAR. Luego CERRAR para salir o
AGREGAR para un nuevo registro.
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Funcionamiento Saliente

Parametros de las Bases

Creacion de bases

Para poner a funcionar a Teleprom® Full Interactiv

como sistema de llamados salientes, necesitama@s cre
previamente la base de datos telefénicos sobreudh c

trabajaremos.

En la base se ubicaran los nimeros telefonicoseari

los mensajes a ser utilizados y datos auxiliares rops
sean de utilidad a la hora de contactarnos con los
destinatarios de las llamadas.

Ademas, al finalizar las tareas, sera en dicha lesmse
donde encontraremos los resultados de cada llarfesda
respuestas obtenidas (en mensajes interactivad)a fe
hora de cada comunicacion, entre otros datos.

Desde la pantalla principal de Teleprom® Full fatéive
accederemos a la creacion de bases telefonicaselcon
boton NUEVA BASE Aparecera la pantalla de Creacion
de Bases, tal como muestra la figura.

Rediscados

Mediante estos parametros se controla el nUmer@cks
que el sistema vuelve a discar a teléfonos quepleum
con la condicion seleccionada.

Rediscar la Base (veces, 0 - 99)Iindica cuantas veces
Teleprom® Full Interactive discara aquellos tetéf® que
cumplan con las condiciones dadas, al finalizatistado
inicial de la base.

Condicionantes: Ocupado, No contesta, etc.Indicar
aqui cuales son los resultados de llamadas qgeise
volver a discar. Los casos de los casilleros dsjagio
blanco NO seran re-discados.

Nota: Pueden usarse los parametros predeterminados
generales del sistema, para las nuevas basesrsec(eer
Configuracion General)

Intervalos de trabajo

En esta ficha se ajustan los horarios en que fi@ie®
V2.0 Full Interactive llamara a la base de datGemo se
ve en la figura, a cada dia pueden asignarsel@&aon
saltos de media hora cada una.

Presionando la barra espaciadora o el boton ajiaema
del cartel de intervalos, puede habilitarse o datase
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el llamado en dicha franja horaria. Entre dosrviati®s dados, el sistema quedara en espera.

NOTA: Verifique el buen funcionamiento del reloj deceumputadora, ya que Teleprom® Full
Interactive se basa en él, para los tiempos dates/alos de trabajo.

Call Center

Indicar en esta ficha los grupos de Operadores gue se derivaran los contactos telefénicos, si
es que deben derivarse. Esta configuracion esavahdto para llamados Salientes como
llamados Entrantes.

Parametros de Call Center por base

Edicion de Bases

Para la edicion de una base ya creada, debemm§jgue la mismao se encuentre en
discadq elegirla haciendo un click sobre la misma (efiglara esta seleccionada la base
"Importada”)y realizar un doble click sobre la base seleccianad

Con Teleprom® Full Interactive se
tiene la posibilidad de editar una 0 mas
bases de datos mientras otras se
encuentran activas.

Deteniendo el proceso solamente en
ellas, el sistema permite modificarlas, asignavogenensajes, etc., mientras las demas
contindan sus tareas asignadas.

Botones de la Pantalla Edicién de Bases

Propiedades de La BasePermite
ajustar los parametros de la base
editada (ver Creacion de Base en
Parametros generales).

Seleccion de BloguesSelecciona

registros dentro de la base para
trabajar con ellos en tareas
especificas (ver Seleccién de
registros).

Seleccidbn de Tareas: Asigna
tareas a ser ejecutadas por
Teleprom® Full Interactive con

los regqistros seleccionados en

Bloques (ver Asignacion de Tareas).

Agregar Registros: Permite generar listas de

teléfonos de manera aleatoria o consecutiva. Util
. a la hora de hacer llamadas en zonas de las

cuales sélo sabemos el prefijo telefénico (Ideal
para promociones, encuestas, etc.).
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Importar Datos: Esta funcion permite traer datos desde otra base ka base actualmente en
edicion. Al presionar el botén asociado, apareaaréuadro de dialogo tipico de Windows®, el
cual nos permitira ubicar el directorio, nombrexteasion, de la base origen de los datos a
importar. Los formatos aceptados por Teleprom® IRtgractive son MDB y DBF-.

Nota 1: Si la base que se importa es de Access, el sideepslira el nombre de la tabla (dentro
de la base) en la que se encuentran los datosgueesen importar.

Nota 2: Si la base que se importa es DBF, asegurese @ea golo 8 caracteres para el nombre,
ya que Access maneja con errores los nombres largos

Botones de la Importacion de Datos

Borrar: Presionando este botdén borramos los vinculos cseamtoe campos de ambas bases

Auto: Si los campos de ambas bases son iguales erftreasa uno), permite la vinculacion
automatica de los mismos.

Ejecutar: Permite iniciar la importacion. Al finalizar la mis indicara cuantos registros se han
importado.

Para la vinculacion de los campos de ambas basdstole debemos “arrastrar” con el mouse un
campo de la izquierda (base origen), hacia la dada derecha (base destino).

Al soltar el mouse se vera tmidngulo al lado de la columna derecha
(Destino. Se procederd de la misma manera para tlodocampos
restantes que deseemos vincular.

Nota: Para la importacién de archivos de Access (mdbjtas se los

debe grabar en la versién 97 de Access. Si se tiraeversion mas

avanzada deberd ingresar a las herramientas dglapra y clickear utilidades de la base de
datos y luego convertir base de datos.

Exportar Datos: Exporta datos de la base en uso a otra base. katopa es la misma
gue para importar.

Eliminar Registro: Elimina un registro seleccionado por vez.

- Salir: Cierra la ventana de edicién de bases.
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Seleccion de registros — Bloques

Desde la pantalla de Edicion de Bases se eligdetcion de Bloquésy aparecera un cuadro
como el de la figura.

Esta pantalla muestra distintos criterios para la
seleccion de registros con los cuales trabajar.

El primero de ellos es la seleccidén por Franja
de Registros. Al elegir esta alternativa, se
mostraran dos campos: Desde y Hasta.

De mas esta decir que si la intencion es
trabajar con TODA la base, éste es el mejor
criterio de seleccion, ya que permite con muy
pocos pasos “marcar” toda la base.

Para confirmar esta seleccion presionar
el boton Aceptar o de lo contrario
Deseleccionar para deshacer el paso
anteriormente realizado.

Con el boténVolver se retorna a la
pantalla principal, donde se podra
advertir que la columndSeleccion”
muestra una“S” en los registros
seleccionados.

Esto permite luego asociarles alguna
tarea.

Los criterios de seleccion dependeran del gradoodeplejidad de la base de datos. Algunos
sirven para seleccionar registros de una basesgadh (seleccion por fecha de llamada, franja
horaria, por resultado de la llamada, etc).

Asignacion de Tareas

En esta seccion se opera sobre los registros glados en la pantalla de “Seleccién de
Bloques”. Se pueden realizar varias tareas anteslder a la pantalla principal. Recuerde que,
al volver a ella, se perdera la seleccion de datos.

Presionando el botdiseleccion de
. Tareas”, desde la pantalla de

Edicion de Bases se obtiene un
cuadro como muestra la figura.

De las distintas tareas que se le pueden
asignar a los registros seleccionados de la
base de datos, las mas destacables son:

Marcar Bloque para llamar: Permite
“decirle” a Teleprom® Full Interactive que
los registros seleccionados estan en
condiciones de ser llamados.
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Cuando se retorne a la pantalla principal, se dd¥aemue la columndMarcado” muestra una
“M” en los registros seleccionados.

Nota 1 Para que un registro pueda ser “marcado parailael mismo DEBE tener un nimero
telefonico (por absurdo que parezca a veces eses nenido en cuenta), DEBE tener asociado
un mensaje, y DEBE poseer un resultado de llantaga no inhiba a Teleprom® Full
Interactive para llamar (ver Nota a los resultadi®iamadas, a continuacion.)

Nota 2: La asignacion de tareas se realiza en forma ithalityj es decir, luego que seleccionar la
primera se presiona aceptar antes de pasar auadsegEj.: Primero se asigna un mensaje y
luego se lo marca para llamar).

Asignar Resultados de la Llamada: Permite regenerar el resultado de los registros
seleccionados, de una base discada con anterialdegtaddNo Discado”, representado por
un asterisco en la columna “Resultado” de la pkntatincipal, o asignarle el estadblo
Llamar” , representado por un cero. De esta forma se pedtemar a una base de la cual ya se
posean resultados, o “bloquear “ el lamado aedestros, los cuales no deban ser llamados.

Asignar Mensajes:Permite asociar cada registro con algin mensagslorg grabado (WCB)
anteriormente, en la seccién Mensajes de Teleprdfa®Interactive.

Resultados de las Llamadas

En la pantalla Edicion de Basé de Teleprom® Full Interactive, bajo la columrRéesultadd,
aparecen cédigos que indican el resultado derfzallia de acuerdo a la siguiente:

Tabla de Resultados de Llamadas

* Registro No discado aun.

No contestan al llamado.

Ocupado.

Llamada cancelada. Sin tono de llamado.
No llamar. No suena luego de discar.
Llamada atendida por voz.

Llamada atendida por contestadat:
Sonido continud.

Silencio continud.

Llamada atendida por fax/médem.

MmMoOabhwNOPEF +

El c6digo“0” lo coloca Teleprom® Full Interactive al deteatiaie luego de haber discado un
namero de teléfono dado, no se oye tono de llantadamendando asi “no llamar” de nuevo a
dicho numero. Pero también puede colocarlo el usyzara indicarle a Teleprom® Full
Interactive que no llame a determinados registeols dhase.

Al momento de “marcar para llamar” en Tareasjstema reasigna el codigo “no discado aun”
* .y la letra“M” en la columna M/S, automaticamente, a todos bupuekgistros
seleccionados en Bloques, que no posean el c6digo’2” o “F” . En estos casos el usuario
debera asignarles &| previamente a marcarlos para llamar. Esto se parz evitar que por
descuido se llame a registros que YA hubiesenatigladidos (casddy F), o que tuviesen algun
desperfecto en la linea (ca3o

1 s6lo sise agrego el simbolo "Deteccién de llamadagl mensaje. En caso contrario coloca "2".
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Las otras tareas para asignar se describen breteemen

Desmarcar blogue Permite quitar I&AM” del campo M/S de los registros seleccionados de la
base, impidiendo asi que Teleprom® Full Inter&cli@me a los mismos.

Cambiar respuesta obtenida a #:Permite, (en una base YA discada, a la cual ssigm@ un
mensaje con preguntas y tomas de decision), reasgncodigo de “no consultado” # a los
registros seleccionados. Es Util en encuestas dies® a grupos fijos de teléfonos, donde se
requiera obtener respuestas de los interlocutores.

Resultados de las Respuestas
Los resultados de las llamadas se guardaran eamogos R1 a R24:

Tabla de Cédigos de Respuesta obtenidas

No sabe / no contesta

Marcé el 0 (preguntas tipo 0/N)

Marco el 0 (preguntas tipo 0/5/N)

Marco el 5 (preguntas tipo 0/5/N)

Respondio con la Voz (no es reconocimiento de phkas, sino voz / silencio)
a 9 Marco entre 1y 9 (preguntas de calificacion opcion)

P<T>»O0Z

Analisis de resultados

Una vez finalizado el proceso de llamada, es Uigeovar los resultados del mismo. Ellos
pueden verse através de la emision de cuadrosdiados de las llamadas de la base en uso y
exportacion de datos a otras bases.

En la pantalla principal realizar un doble clic solta base a consultar. Sobre la barra de
herramientas superior cliquear sobre el icono devi@utos y Gréaficos”. Esta ventana reporta el

estado actual de la base consultada, sus resylteepaiestas obtenidas, etc. Algunas de las
funciones son:

Llamadas:
Estado actual de la campafa
Llamadas efectuadas
Duracion de las llamadas
Totales
Respuestas:
Respuestas obtenidas
Andlisis individual de respuestas
Call Center:
Conversacion (minima, maxima, promedio)

Derivaciones (rendimiento general del Call Center)
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Modulo Estadistico
A continuacion se detallan los pasos a seguir gaméigurar el médulo estadistico.

1. Dentro de las propiedades de la base, existe Uagasibamada “Datos Personalizados” en
donde debera cambiar el nombre de los campos gaeltiiizar para obtener las respuestas.
Por ejemplo, a un campo llamado “Datol” puede IBod&R5”, debera cambiar la cantidad
de campos como respuestas quiera obtener. Pubdaruth solo campo para obtener varias
respuestas, pero quedara registrada siemprerzaldi ellas.

2. Aceptar para guardar la nueva configuracién de camgpejecutar el “Editor de
Combinados” para abrir el mensaje WCB.

3. Pulsar con el mouse sobre los iconos de toma d&i@ey/u opinidn y asociarlo a uno de los
campos Rn creados en el paso 1.

4. Grabar los cambios en el WCB.

5. Enviar a discar la base asegurandose de que lisgrosgleseados dentro de la misma tengan
asignado el ultimo mensaje WCB modificado.

6. Finalizada la encuesta la base tendra las resgusstienidas en los campos asociados en el
mensaje WCB.

7. Pulsar el icono de “Computos y Graficos” y en laga de “Respuestas Obtenidas” podra
apreciar el grafico que indica y compara los tatdle cada respuesta.

8. Para su mejor visualizacion dicho gréafico puedarge o cambiar el modo a dos
dimensiones (2D).
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Mensajes

Cuando hablamos de mailing
telefonico, de call centers, pre-
atendedores, IVRs, etc., todas ellas
aplicaciones de Telefonia vy
Computacion, nos vemos obligados,
a su vez, a hablar de Mensajes. Los
mismos son el centro de la
aplicacion, y salvo contadas
excepciones, se hallan en casi todas
las aplicaciones que podamos
imaginar.

Al implementar una aplicacion, en la
que intervengan funciones como
preguntas, tomas de decision por
parte de los interlocutores,
derivacion a operadores, etc.,
siempre debemos imaginar qué
hariamos si tuviésemos que llevar a
cabo las mismas personalmente.

En la creacidbn de un mensaje seria convenientezaslnuestra idea en papel, para tener en
claro, qué queremos decir, qué camino debemos tantarlas respuestas obtenidas, etc., sin
dejar puntos muertos en el flujo de la comunicacksto ayudara luego a la hora de generar el
esquema de trabajo a no pasar por alto funciongsrtamtes.

Una vez diagramado el mensaje procedemos a catsttan las herramientas que nos brinda el
sistema.

Desde la pantalla de edicion de bases o princieaigmamos el botGMENSAJES.

Esta opcion nos lleva al Editor de Mensajes, comnmuestra la figura. Todo mensaje
comienza a partir del icono START, y seguird ded@mdose, de acuerdo a las
instrucciones que se indiquen a continuacion dsimi

Dichas instrucciones son elegidas de la Caja deahhdentas (ToolBox), la cual presenta las
mismas en forma de botones de seleccion.

Con ella podemos crear infinidad de mensajes, desdmision de un simple archivo de audio
hasta complejas tareas interactivas, de audio,tdgtovacion a operadores, etc.

Botones de la barra de Comandos

Nuevo: Permite crear un mensaje nuevo.

Abrir: Permite abrir un mensaje ya grabado para editarlo .

Grabar: Permite grabar en disco un mensaje. Al mismo lea sagregada
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automaticamente la extension WCB.

Espaciar: Permite intercalar espacios dentro del mensajemayar claridad.

Eliminar: Elimina simbolos dentro del combinado, cuando estdafie la integridad del

mismo. Si el area de trabajo (marco punteado) dafgl mensaje, contiene un icono de
funcion, el mismo sera eliminado. Las etiquetas Gaja de Herramientas mas adelante), son
un caso especial ya que si en alguna parte delajeess hace referencia a ellas, no podran ser
eliminadas hasta eliminar TODAS sus referencias.

Edicion de sonidos:Abre el modulo de edicion de archivos de sonidamgaalo de
ensambles (ver Anexo de Edicion de Archivos de audi

Tool-box: Permite ocultar la caja de herramientas para vestlactura del mensaje con
claridad. Presionandolo nuevamente, vuelve a apadétha caja.

Botones de la Caja de Herramientas (Tool box)

Deteccion de atencion de llamadaPermite disefar distintas modalidades de trabajo
segun quien haya atendido.

De esta manera es posible derivar la llamada aquip@ de FAX si atendié un fax,
dejar un mensaje en el momento preciso, si atema# maquina contestadota automatiea,
informar el resultado de casos como mensajes voftsilencio absoluto en linea atendida, etc.
(Los algoritmos utilizados prevén una exactitud8&s).

Cada resultado posee su propia ramificacion eméanase grafica del Usuario. Los tiempos
asociados pueden parametrizarse.
Sonidos:Permite intercalar archivos de sonido simples amiies de los mismos, en
cualquier parte del mensaje. Mostrara un cuadialego como el de la figura.

Alli podremos elegir un archivo de audio (format®AW o un ensamble de archivos (formato
WEN).

Luego, aparecera en el mensaje el icono correspatedly el nombre del archivo elegido.
Podremos escucharlo presionando la barra espaaiquder Anexo Edicion de Archivos de
Audio).

Pronunciacién de teléfono:Esta funcion permite que Teleprom® Full Intenaeti

emita, digito a digito, el numero de teléfono dikcaSi el mismo tuviera cédigo de

area (DDN), separado por un guion (ej . 011-4900§78onunciara los digitos a la
derecha del mismo. Esta funcion es util para patsar el mensaje, pues el receptor del mismo
identifica el lamado como dirigido expresamentei&au domicilio.

Pronunciacion de nombre: Con este boton le indicamos a Teleprom®  Full
Interactive que emita un archivo intimamente relaado con el teléfono discado. El
proceso es como sigue:
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Teleprom® Full Interactive, al encontrar en lausatia de instrucciones, este icono, busca en
el directorio WAVNOM , la existencia de un archivonnnnnnn.WAV, el cual contiene
informacion asociada al titular del nimemnnnnnndiscado (por ej. el nombre, empresa , etc.)

Como es logico suponer dichos archivos deberan githados previamente, uno por uno, para
cada numero de teléfono presente en la base arll&sta opcion es muy Gtil en avisos a clientes
preferenciales, grandes empresas, etc., dondad® ge personalizacion requerido es mayor.

Pronunciacién de campo dato:Esta funcion le dice a Teleprom® Full Interactive
que pronuncie los datos existentes en la columegidal dentro de la base de datos.
Dicha base posee veinticuatro campos (dato 1 a2igtopara uso general. La regla
para la identificacion del contenido de dichos casngs como sigue:

Pronunciacion de cifras como un todel usuario debera anteponer a la cifra el simiolo
Ejemplo:#225 Teleprom® Full Interactive lo pronunciddscientos veinticincb.

Pronunciacién de cifras con valor monetafb usuario debera anteponer a la cifra el simBolo
y respetar el punto y dos decimales a la deregeanfio: $225.48 Teleprom® Full Interactive
lo pronuncia tloscientos veinticinco con cuarenta y ocho centavos

Pronunciacién de cifras, digito por digitel usuario sélo debe poner cifras sin ningin simb
al comienzo. Puede intercalar guiones, espaciopyito decimal, los cuales son ignorados.
Ejemplo:30-33558855-9Teleprom® Full Interactive lo pronuncia€e's cero tres tres ...

Pronunciacién de sonidos y ensamblesel campo contiene un nombre de archivo dedsoni
(wav) o ensamble (wen), existentes en disco, Tefe@r Full Interactive emitird ese mensaje
cuando el combinado ejecute la orden "Emitir détdPara que esto suceda con los ensambles,
cerciorese quexistanlos wavs que lo componen. Ejemplo: much_gra.walegrom® Full
Interactive lo pronunciara “muchas gracias” (quelesonido grabado en ese archivo).

Pronunciacion de fechaSe pueden ingresar fechas en los siguientes fosmdd/mm/aadd-
mm-aga dd/mm/aaaadd-mm-aaaadondedd implica el dia (ej. 05, 7, 31mmel nimero de mes
del 1 al 12 (ej. 12, 2, 033a el afio en 2 digitosgaaael afio en 4 digitos. Algunos ejemplos:

15/4/9¢ "auince de abril del noventa v seis

02/03/199: "dos de marzo de mil novecientos noventa v och
1/12/0( "primero de diciembre del dos mil"

25/11/200. "veinticinco de noviembre del dos mil tres"
30/2/9¢ " (no pronuncia nada poraue la fecha es invé

Pronunciacion de hora$eleprom® FULL INTERACTIVE pronunciara horas l@s siguientes
formatos:hh:mm:sshh:mm dondehhimplica la hora en formato de 24 horas (gj. 4,28, mm
el minuto (ej. 01, 00, 50), y opcionalmestel segundo. Ejemplos:

13:0C "trece horas. cero minl_Jtos"
21:02:1: "veintiln horas._ dos minutos. trece sequn_dos
25:13:22 "" (no pronuncia nada poraue la hora es invé

Todo otro daten los campos no sera pronunciado.

Solicitud de datos:Teleprom® Full Interactive espera
del interlocutor el ingreso de una serie de digios

seran guardados en un dato asociado al registealePu
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ingresam digitos, terminar con asterisco, o con numeral.

Si el interlocutor no responde o se equivoca, Bedaira por N. Si en "Cantidad de digitos" se
especificd 1, se puede utilizar ottalumna para acumular resultados, y de esta mabhteaer
estadisticas de uso del sistema. Esto es espentaldtd para sistemas entrantes.

Deteccion de 0 6 nadaTeleprom® Full Interactive detecta @ marcado por el

interlocutor. Este simbolo actualiza el campo R.Hase al resultado obtenido, la

ejecucion del mensaje se bifurcard en dasEl interlocutor marco el ON: El
interlocutor no marco 0, o éste no ha sido detegbad Teleprom® Full Interactive.

Nota: En éste como en los siguientes simbolos de biineapara registrar la opcion elegida
por el interlocutor tiene la posibilidad de indieagué resultado asignar

Deteccion de 0, 5 6 nada: Teleprom® Full Interactive detecta si el intedtar

marco 0 o 5, o si no marco nada. Este simbolo actualiza epoal® (A para el 0, B

para el 5). En base al resultado obtenido, la ejénuel mensaje se bifurcara en tres:

0: El interlocutor marco el G5: El interlocutor marco el 5, dl: El interlocutor no
marco ni 0 ni 5, 0 éstos no han sido detectados.

Deteccion de voz o silencio(NO es reconocimiento de voz). Teleprom® Full
Interactive detecta si el interlocutor hablé tras wonsulta efectuada. Este simbolo
actualiza el campo R. En base al resultado obteh&d@jecucion del mensaje se
bifurcara en dosV: El interlocutor respondio con su vokl: El interlocutor no hablé,

0 su voz no ha sido detectada por Teleprom® HRteractive.

Marcacion de digitos: Hace que Teleprom® Full Interactive marque logitds
indicados en el datoasociado al registro, dentro de la comunicacion.

Deteccion de 1 a 9, 6 nadaTeleprom® Full Interactive detecta entre nueve
opciones, cada una con una ramificacion difereetérd del mensaje. Este simbolo
actualiza el campo R.

En base al resultado obtenido, la ejecucion delsajerse bifurcara en diek:a 9.EI
interlocutor marco entre 1y N: El interlocutor no marco ningan nimero, o éste no
ha sido detectado. Si la cantidad de opciones es, 3@ sugiere usar la herramienta
Solicitud de Datos, explicada anteriormente.

Derivacion a grupo de operadoresPermite derivar la llamada en curso a un interno
dado de entre varios, en un grupo de operadorefiodjrupo y sus integrantes se
define en la seccion Parametros del sistema.

Si la derivacion es exitosa, Teleprom® Full Intéikee libera la linea para otra
llamada y termina la ejecucion del mensaje. Sirdrugtuosa, continia con la
instruccion  siguiente  (ver Call

Centers, mas adelante en este

manual).

Comparacion de datos:Permite a

Teleprom® Full  Interactive

comparar entre el contenido de dos

datos ubicados en los campos

auxiliares 1 a 24 del registro actualmente disc&dopueden elegir distintos criterios
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de comparacion. Si la comparacion es exitosa séiné@ncon el mensaje. Si es
infructuosa, sale pax.

RETARDO: Indica a Teleprom® Full Interactive que espere tiempo (en
segundos.) sin hacer nada. Pasado ese tiempo (@wtm la ejecucion del mensaje.
Opcionalmente permite hacer oir al interlocutomésica en espera de la central
PABX.

CALIFICACION: Esta funcion se utiliza para que Teleprom® Futedactive
obtenga un dato numérico del interlocutor, entrg 9. Se utiliza para ingresar
calificaciones en encuestas en general. El resulbddenido actualiza el campo R,
pero no se toman decisiones en base a él, dertremsaje. Si el interlocutor marca
0, o no marca nada, se obtendNta

ETIQUETA: Genera puntos de referencia dentro del mensapuét#is), los cuales
pueden ser utilizados para repetir una accion dad#o del mismo, o para saltear
etapas, si las instrucciones asi lo permiten.

SALTO: Se utiliza, juntamente con las etiquetas, paramemun salto incondicional
a una de ellas. Permite al usuario ahorrar pasoks eliagramacion del mensaje,
cuando deban saltearse etapas o repetir secciehesstno.

SALTO CONDICIONAL: Similar al anterior pero con la posibilidad de ewnia
cantidad de veces que pasa por el mismo lugaicBa dantidad es alcanzada, no se
ejecuta el salto y se prosigue con el flujo nordeimensaje.

VOXMAIL: Permite grabar en disco rigido un mensaje dejadoepnterlocutor
durante la llamada. La duracion del mismo se fijdaeseccion Parametros.

INTERACCION ODBC: Esta funcion permite acceder a una base de datesaxa
Teleprom® Full Interactive y abrir un registro dadisando como clave algun dato
obtenido durante el mensaje.

Si la busqueda es exitosa el mensaje continda hrmenée por la derecha del simbolo y los
datos obtenidos en la misma son guardados en loposaauxiliares elegidos, del registro
discado. Si la busqueda es infructuosa sale pdefvacion N (ver configuracion ODBC en
Anexo).

LECTURA TEXTO-A-VOZ: Esta funcion, teniendo habilitado los recursos a-&t

Voz, pronuncia el texto (ya sea del campo NOMBREIgin campo auxiliar del

registro actualmente discado) utilizando una deoes distintas, identificadas por
nombres propios.

Se puede opcionalmente emitir un archivo de sowéy antes de la pronunciacion, y se puede
elegir si el interlocutor termina anticipadamerdeldctura, presionando cualquier tecla de su
teléfono.

Si el texto en campo auxiliar termina con .txtpestlica a Teleprom® Full Interactive que lea
el archivo de texto cuyo nombre figura en el misibarchivo debera estar en el directorio
\TLPIPTFI\WAYV, o indicar el path completo.
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La ejecucion satisfactoria de este simbolo requjerela linea telefénica donde se utiliza tenga
asignado un recurso Texto-A-Voz. De ser asi, ludgda lectura la ejecucion continda con el
simbolo a la derecha; sino sale por N. Para majomacion, lea
el Apéndice C,“Lectura Texto a Voz”, al final de este manual.

FRANJA HORARIA: Bifurca la ejecucion del
combinado si la hora actual estd comprendida emtre
rango horario. Si se cumple esta condicion se oati
por la derecha, sino sale por N.

DERIVACION A INTERNO ESPECIFICO : Similar al de derivaciéon a grupo de
operadores, con este simbolo se le indica a Teteprd-ull Interactive que derive a

un interno especifico, o al numero de interno audteen uno de los datos del registro
telefénico.

Si la casilla“Utilizar aviso de llamada” esta activada,
Teleprom® Full Interactive enviara la ficha Telefoo
Aviso de llamada al operador (segun cual de el&s e
activada).

Si dicha casilla esta desactivada, simplemente/al@ritelefonica-mente la llamada, sin que el
destinatario reciba ninguna notificacion via red.

Si el interno discado esta ocupado 0 ausente, agrgama continuara con la ejecucion del
simbolo siguiente; caso contrario finalizara lace@on del mensaje.

DIA y NOCHE: Emite 3 archivos de sonido WAV distintos, seguidaa del dia.
Sirve por ejemplo para variar el saludo segunae tie la mafiana, tarde o noche.

FIN: Indica a Teleprom® Full Interactive la finalizacidel mensaje o de una rama
del mismo.
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Derivacion de llamados Salientes a operadores de IC&enter

Teleprom® Full Interactive admite ser configuramono un sistema de generacion de llamados
con emision de mensajes y posterior derivacioni¢opt o forzada) a operadores de un Grupo
de trabajo.

Utilizando una central telefonica, se derivan lldasgeneradas por la computadora principal, a
los teleoperadores, los cuales reciben ademasmafmdn sobre las personas llamadas en la
pantalla de sus PC.

En adicion a los requisitos para instalar Telepror@ll Interactive necesitara estar conectando
a unacentral telefénica la cual se utiliza para generar llamadas vy lubgvarlas (mediante
flash) a un operador libre, quien junto con estendida recibe los datos de la persona contactada
por medio de la red de computadoras. La figurastnaein ejemplo tipico de implementacion de
Call-Center Saliente, con Teleprom® Full Intenaeti

Teleprom®
Full Interactive

Pasos para la correcta instalacion del Call Center

Paso 1 - Configuracion de la Central Telefénica
Tener en cuenta que la central telefonica cumpta Tpo de lineas:Las lineas internas que
utiliza el Sistema Teleprom® Full Interactive delser Analdgicas

Recuerde: Tome nota de los tiempos para derivacion (TiengeoBlash), tiempos para toma de
linea, nimero a discar para obtener tono de catle, pues le seran necesarios lueg¢ al
configurar los parametros de discado y armad&d#ICenter de operadores.

Paso 2 - Configuracion de la Red de Computadoras

Teleprom® Full Interactive genera una llamada acontacto y una vez que este atendio, el
sistema deriva la llamada a un operador disponfil@ultaneamente debe proporcionarle los
datos del contacto, a la computadora del opergdwg que este identifique con quién se esta
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comunicando. Para que se efectle el proceso darision de datos, la red de computadoras

debera cumplir con los siguientes requisitos:

El equipo donde esté instalado Teleprom® FULL IIRMETIVE debe estar conectado en

la misma red.

La red de computadoras debe tener instalado ebqoiat TCP/IP, ya sea con IP dinamico o

estatico.

En cada terminal de computador, perteneciente aopesadores del Call-Center debera
instalarse el programa de conexion a Teleprom® LFIBITERACTIVE. (en modo Aviso de
llamada o Teleform). Al finalizar la instalacioe dlguno de ellos, aparecera en el grupo de

programas de Windows® la barra correspondiente.
Modos de Funcionamiento

Cuando Teleprom  Full Interactive deriva
llamadas a operadores de un Grupo, los modos
de funcionamiento dependeran segun la gestion
del contacto se haga a través de un software
propietario o a través del formulario standard
que provee el software del equipo (Teleform), y
segun el puesto del operador cuente o con un
teléfono Teleprom IPT (Intelligent Professional
Telephone) o un teléfono coman.

Para instalar uno de estos modos de
funcionamiento en la PC de los operadores Ud.
debera ejecutar un Unico archivo que le brindara
la opcion de elegir por uno u otro modo de funcmieato.

Los modos de funcionamiento se describen a cortidna
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Funcionamiento independiente Saliente: formulario ndard Teleform®.

Es un formulario standard que muestra en pantl@ampos contenidos en la base de datos de
Teleprom® Full Interactive, con datos del cliecbatactado en llamadas salientes.

Este software esta incluido en el CD de
instalacion y debe ser instalado en cada PC
de operador donde se deriven llamadas. Una
vez instalado se debera ejecutar la aplicacion.

Al ejecutar dicho programa, aparecera un cuadro
como muestra la figura con el nimero de interno
predefinido y el numero de operador, que le
permitira loguearse al Teleprom® Full Interactive.

En el campo Servidor Teleprom® debe indicarse el
nombre de la PC en la que estad instalado el
Teleprom® Full Interactive.

A veces es necesaria la presentacion, en la pantall

de cada operador del Call Center, de informacion

completa sobre la persona con quienes estan

conversando. Para ello se dispone de esta compigtiserramienta: Teleform, la cual se
despliega al momento de efectuarse el contacto.

Dicha pantalla trabaja como una “ficha” que le es
enviada via red de PC desde Teleprom® Full
Interactive hasta la computadora del agente.

Una vez elegido el Operador al cual sera derivada |
llamada, el sistema detecta si existe un equipo
Teleprom® IPT instalado en la PC del Operador. En
ese caso, el Teleform® contendra los comandos
telefonicos propios del Teleprom® IPT:
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En caso de contar con un telefono comun, el Tetg®ono contendra dichos comandos:

Una vez finalizada la comunicacion, todas aquetiagificaciones realizadas en la “ficha” son
asentadas en la base correspondiente, dentro elerd@® Full Interactive.

Mediante las teclas de avance y retroceso de péginpuede ver los hasta 24 campos o datos
personalizados que muestra la ficha, haciendeenlias solapas.

NUmero de teléfono
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Muestra el nimero discado.

Nombre

Muestra el nombre del destinatario.

Ultima vez que se llamé

Permite ver fecha y hora de cuando se llamo Iméltiez, si esto sucedio.

Datos personalizados

Puede ver y modificar los 24 campos. Se muestsm® [primeros campos, pero a través de
las solapas Ud. puede ver los siguientes. Recugrelel nombre que aparece a la izquierda
del dato mismo puede ser configurado a voluntaal,sébo escribirlo en cada celda de la fila

4 de la hoja de calculo.

Muestra el tiempo restante para hablar, si su Tee® Full Interactive fue
configurado para restringir el tiempo de las llaasad
con operador. Tenga en cuenta que pasado dicho
tiempo el programa corta abruptamente la llamada,
bloquea todo otro intento de llamada con oper&aslor.
en “Configuracion”: Ud. prefij6 que leDuracion
maxima de cada comunicacidmo tenga limites, el
indicador mostrara el tiempo transcurrido desde el
comienzo.

Teléfono (TEL): Si el teléfono que tiene el puesto del
operador al cual se transfiere la llamada es é@fiotebd
Teleprom IPT (Intelligent Professional
Telephone), desde esta solapa podra disponer de
todos los comandos telefonicos y otras funciones
propias de ese sistema:

Mute (On — OFF)

Pulse Flash para transferir a otra
extension interna. Si desea transferirla
: definitivamente pulse el boté@ortar . Si después de transferir al interno, desea
@J retomar el dialogo, pulddash nuevamente.

Mediante este boton podra seleccionar un archivo/Mdéra reproducirlo durante la
comunicacion con el destinatario.

Pulse estos botones para reproducir y detenezggamente el archivo WAV seleccionado.

Cortar: Corta la comunicacion y registra todos los cambiteducidos en la ficha. El discador
continda luego con los discados. Si Ud. seleccamtConfiguracion” la opciénMostrar ficha
antes de que atiendandurante el proceso de llamado este boton pretelgendaContinuar,
qgue permite al operador cerrar la ficha momentaeatany volvera a abrirse sdlo si la llamada
es atendida.
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Control de volumen Permite al operador adecuar el volumen del alaicdel headset,
conforme a la situacion audible de cada comunioacio

Cancela TODOS los cambios introducidos en esta fezhparticular. No corta la
comunicacion.

Opciones del Teleform®

Si el operador necesitase abandonar su puesto
momentaneamente, debera “decirselo” al sistem#&opessio

con el clic derecho del mouse, la opciddo“disponible’ del
control de Teleform®. Se observara en la barraadeat de
Windows® que el icono de Teleprom® FULL
INTERACTIVE se halla deshabilitado. Presionando cba
derecho del mouse sobre el mismo, se podra
rehabilitar el servicio.

En el caso de que el Operador necesite realizar una
llamada manual, no producida por el Teleprom®
Full Interactive, debe colocarse como “No
disponible” y aparecera la opcion “Teléfono”.
Clickeando dicha opcion, tendra la posibilidad de
usar el Teléfono en Pantalla.

Configuracion de Teleform®
(Caso de operador con Teleprom IPT - Intelligent
Professional Telephone)

Grabaciones
Aqui se configura la frecuencia de la grabaciétadeonversaciones que tiene el operador (Si es
gue se desea grabar las conversaciones).

Avanzados

Tiempo en el que se mantiene presionado un digit8i alguna PABX no reconoce los digitos
gue marca Teleprom® Full Interactive, se puedeesmentar el valor predeterminado para este
lapso (discado mas lento).

Tiempo de espera entre digitosincremente este valor si desea dar mas tiempo digies
para adecuar a Teleprom® Full Interactive a laglmiones de la PABX.

Tiempo de espera entre toma de linea y numero telEs el tiempo que Teleprom® Full
Interactive debe esperar hasta comenzar a dissdiddos del nimero telefénico. Si este tiempo
fuera demasiado reducido, Teleprom® Full Intevactio alcanzara a detectar el tono de linea
externa.

Puerto COM en el que se encuentra conectado TELR®R@®NI: Namero del puerto COM de
la PC en el que se encuentra conectado el TELPROM®ull Interactive.
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Funcionamiento asociado Saliente: Aviso de Llamadzon busqueda manual

En esta opcidon de funcionamiento, el operador eeeibuna esquina de la pantalla un Aviso de
Llamada con dos campos de datos previamente smheckis, relacionados con el registro
telefénico.

Una vez elegido el Operador al cual sera derivaddaimada, el sistema detecta si existe un
equipo Teleprom® IPT instalado en la PC del Operado ese caso, el Aviso de Llamada
contendra los comandos telefonicos propios del pfele® IPT. Ver Funcionamiento
independiente: formulario standard Teleform®.

En caso de contar con un telefono comun, el Avesbldmada no contendra dichos comandos.

Con esos datos a la vista, el teleoperador coméetaialogo sabiendo con quién esta hablando
mientras, simultaneamente, procede a buscar la dejdatos del destinatario en su sistema
habitual de gestion (CRM).

Una vez que ésta aparece en pantalla, podra marthfi@ctualizarla y grabarla en el disco duro,
en tiempo real®N LINE ). Al concluir el contacto telefénico, el operadorta la comunicacion
desde la ventana del Aviso de Llamada.

Aviso de Llamada
Una vez instalado, al ejecutar dicho programa,
aparecera un cuadro como muestra la figura, que le

permitira loguearse al Teleprom Full interactive.

Alli el operador, debera ingresar los datos para la
conexion. Al conectarse exitosamente con el sistema
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Teleprom® Full Interactive, el programa se minimiz queda a la espera de una derivacion
hacia el interno del agente.

NOTA: Se recomienda que el terminal de computador teegiaatbilitado cualquier protector de
pantalla definido hasta el momento, para que laaflande Avisos pueda ser vista por el
operador.

Aviso de llamadas minimizado

Durante el proceso de llamadas, Teleprom® Fudrédtive observa permanentemente el estado
de las terminales de los operadores, monitoreantlts snismos se hallan libres para recibir
derivaciones.

Una vez establecida la comunicacion, Teleprom®l IRtéractive procede a emitir un mensaje
(opcional) y cuando el diagrama de la interaccitiizada lo disponga, se derivara la llamada,
mediante la funcion FLASH de la central, al intedisponible en ese momento.

En la terminal del operador aparecera en la esqgsuperior de la pantalla, una ventana
avisandole que se le esta derivando una llamadasuz#rio deberé atender su interno y avisar al
sistema presionando el botdontestar, en la pantalla. Para ello se muestra un tienmpibei

Si el operador avisé a Teleprom® Full Interacti@eatencion de la llamada, el casillero de
tiempos mostrara ahora cuanto le es permitido
conversar con su interlocutor.

Si se pasa de tiempo, su terminal quedara bloqueada
para recibir nuevas llamadas y sélo se habilitara
nuevamente pulsand&€bntinuar”.

Paralelamente a esto, se ve en el mismo cuadro el
campo de la base de datos que se pidié mostrar como
dato para acceder al sistema de busqueda que posea
el programa principal de la empresa.

Ejemplo: Si en una base de datos, el campo DATO 1 tuvies@rekero de DNI de la persona a
contactar y dicho dato fuera la clave de busquedardsistema de Atencion al Cliente, seria
necesario que figurase DATO1 como el campo a sestrado cada vez que se conecta con
alguien de la base. El operador entonces ingreshiNl mostrado en su sistema y éste le
traeria el resto de datos involucrados (Nombre ¢etmpdireccion, limites de compra, etc.). Para
traer desde Teleprdimas datos es Util usar la herramiefgteform®, explicada mas adelante.

Con Teleprom® Aviso de Llamadase libera al operador de Teleprom® Full Intexactie la
necesidad de importar grandes y pesadas basesode Hsta probado que en la mayoria de los
casos, “siempre falta un dato extra”, el cual hag uscar en el sistema principal. Con esta
forma de operar, el cuadro de diadlogo sélo muéstesencial y pide la confirmacion por parte
del operador, del estado de la llamada. Nuevamenti®s datos fueran fijos se puede usar
Teleform®.
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Una vez terminada la conversacion, el operadoliZméa misma colgando su interno y avisando
al sistema que ha quedado libre para atenderl@nagdas, presionando el botGortar .

Si el operador necesitase abandonar su puesto
momentaneamente, debera “decirselo” al sistemdopeexio

con el clic derecho del mouse, la opcioNo“disponible’ del
control de Aviso de Llamadas. Se observara enria lo tareas

de Window§ que el icono de Teleprom® Full Interactive se
halla deshabilitado. Presionando con clic derecab ndouse
sobre el mismo, se podra rehabilitar el servicio.

En el caso de que el Operador necesite realizaltamada manual,
no producida por el Teleprom® Full Interactive péecolocarse
como “No disponible” y aparecera la opcion “Teléatn
Clickeando dicha opcion, tendra la posibilidad dariel Teléfono en Pantalla.
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Funcionamiento integrado Saliente: Aviso de Llamadaon busqueda automatica

En esta opcion de funcionamiento, a diferencidateddo con busqueda manual de la ficha de
cliente en su software de gestion, ésta apareagmnaticamente, sin necesidad de que el
operador la busque.

Para ello se requiere integrar @ntrol ActiveX™ CtrlOperFullinteractive. OCX en su
sistema de gestion de clientes (CRM), el cual @sher ejecutandose en la PC del operador.

Cuando una llamada es derivada a un operador debGreleprom® Full Interactive, mediante

el control ActiveX™ CtrlOperFullinteractive.OCX, rainsfiere todos los datos necesarios a la
aplicacion de gestion de clientes (CRM), en bakes @uales este sistema buscara y presentara
en pantalla la ficha correspondiente al registractado.

El operador podra visualizar y modificar ON LINEslaatos contenidos en la ficha de su
software de gestion.

Al realizarse la integracion debntrol ActiveX™ CtrlOperFullinteractive.OCX , no requiere
instalar Teleform, ya que el control de la fichddodra su software de gestion. Y para atender la
llamada telefénica, podra hacerlo con el softwaeldleprom® IPT, que debera instalar en la
PC de operador, entonces, al ingresar un llamadpyesentara un Aviso de llamada entrante
con comandos telefonicos que le permitiran ejecutaa serie de funciones durante la
conversacion.
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Funcionamiento Entrante

Parametros generales

Creacion de bases

Para poner a funcionar a Teleprom® Full
Interactive como sistema de llamados entrantes,
necesitamos crear previamente la base de datos
telefonicos (vacia) sobre la cual se ira
generando el listado de los resultados (el
teléfono, las respuestas obtenidas en mensajes
interactivos, fecha y hora de cada
comunicacion, entre otros datos) de los
llamados que ingresen.

El sistema generara una Unica base por cada
campana.

Con Teleprom® Full Interactive podemos incorparaevas bases de datos en todo momento,
sin detener el modulo discador.

Desde la pantalla principal de Teleprom® Full
Interactive, accederemos a la creacion de bases
telefonicas con el boton NUEVA BASBparecera la
pantalla de Creacion de Bases, tal como muestra la
figura.

Aqui podra ingresarse el nombre, descripcion y
prioridad asignada a la base a crear.

Al tratarse de una base para llamadas entrantes&eb
especificarse en el casillero “Base para llamadas
Entrantes”, junto con el Mensaje Combinado (WCB)
que le sera relacionado.

También existe la posibilidad de seleccionar a wop& de Operadores para derivarles los
llamados que se generen.
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Autogestion Telefonica Entrante (IVR) — Mensajes

Al implementar una aplicacion, en la que interven@ianciones como preguntas, tomas de
decision por parte de los interlocutores, derivac& operadores, etc. , siempre debemos
imaginar qué hariamos si tuviesemos que llevaba lzs mismas personalmente.

En la creacion de un arbol de decision seria coent) esbozar nuestra idea en papel, para
tener en claro, qué queremos decir, qué caminontabeomar ante las respuestas obtenidas,
etc., sin dejar puntos muertos en el

flujo de la comunicacién. Esto

ayudara luego a la hora de generar

el esquema de trabajo a no pasar

por alto funciones importantes.

Una vez diagramado el arbol de
decision procedemos a construirlo
con las herramientas que nos
brinda el sistema.

Desde la pantalla de
edicion de bases presionamos el
boton MENSAJES.

Esta opcion nos lleva al Editor de
Mensajes, como lo muestra la
figura.

Todo mensaje comienza a partir
del icono START, y seguira
desarrollandose, de acuerdo a las instruccionesejur@liquen a continuacion del mismo.

Dichas instrucciones son elegidas de la Caja deahhdentas (ToolBox), la cual presenta las
mismas en forma de botones de seleccion.

Botones de la barra de Comandos

NUEVO: Permite crear un mensaje nuevo.
ABRIR: Permite abrir un mensaje ya grabado para editarlo .

GRABAR: Permite grabar en disco un mensaje. Al mismo lea sagregad
automaticamente la extension WCB.

D

ESPACIAR: Permite intercalar espacios dentro del mensajerpayar claridad.

ELIMINAR: Elimina simbolos dentro del combinado, cuando esto dafie la
integridad del mismo. Si el area de trabajo (mawoateado) dentro del mensaje,
contiene un icono de funcion, el mismo sera elininaLas etiquetas (veCaja de
Herramientas, mas adelante), son un caso especial ya que sigema parte de
mensaje se hace referencia a ellas, no podranisénaslas hasta eliminar TODAS sus
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referencias.

EDICION DE SONIDOS: Abre el médulo de edicion de archivos de sonidonyaalo
de ensambles. (vé&dicion de Archivos de Audig mas adelante en este manual).

TOOL-BOX: Permite ocultar la caja de herramientas para vestiaictura del mensaje
con claridad. Presionandolo nuevamente, vuelveeeapr dicha caja.

Botones de la Caja de Herramientas (TOOLBOX (Seran explicadas unicamente las
herramientas que estén relacionadas con llamad@stas)

SONIDOS: Permite intercalar archivos de sonido simples oamdes de los
mismos, en cualquier parte del mensaje. Mostrar@uadro de dialogo como el de la
figura. Alli podremos elegir un archivo de audiorghato WAV) o un ensamble de
archivos (formato WEN). Luego, aparecera en el mjers icono correspondiente y el
nombre del archivo elegido. Podremos escucharlsiggrando la barra espaciadora.
(ver Edicion de Archivos de Audig mas adelante en este manual).

PRONUNCIACION DE TELEFONO: (SOLO SALIENTE)

Nota: Si Teleprom® FULL INTERACTIVE esta configurado ctarjetas que
reconozcan Caller-ID (opcional extra), el nimelefbnico de quien llama queda
“registrado” en el campo teléfono de la base desd&olo en este caso puede

. utilizarse esta funcion, si la aplicacion lo reqeie

PRONUNCIACION DE NOMBRE: (solo saliente)

PRONUNCIACION DE CAMPO DATO: Esta funcion le dice a Teleprom® Full
Interactive que pronuncie los datos existentesaazolumna elegida dentro de la base de datos.
Dicha base posee veinticuatro campos (dato 1 a 2#topara uso general. La regla para la
identificacion del contenido de dichos campos esasigue:

Pronunciacién de cifras como un todel usuario debera anteponer a la cifra el simiolo
Ejemplo:#225 Teleprom® Full Interactive lo pronunciddscientos veinticincb.

Pronunciacién de cifras con valor monetafb usuario debera anteponer a la cifra el simBolo
y respetar el punto y dos decimales a la deregeanfo: $225.48 Teleprom® Full Interactive
lo pronuncia tloscientos veinticinco con cuarenta y ocho centavos

Pronunciacién de cifras, digito por digitél usuario s6lo debe poner cifras sin ningun simb
al comienzo. Puede intercalar guiones, espaciopyito decimal, los cuales son ignorados.
Ejemplo:30-33558855-9Teleprom® Full Interactive lo pronuncia€e's cero tres tres ...

Pronunciacién de sonidos y ensamblesel campo contiene un nombre de archivo dedsoni
(WAV) o ensamble (WEN), existentes en disco, Taem® Full Interactive emitirh ese mensaje
cuando el combinado ejecute la orden "Emitir détdPara que esto suceda con los ensambles,
cerciorese quexistanlos wav’'s que lo componen. Ejemplo: much_gra.wialeprom® Full
Interactive lo pronunciara “muchas gracias” (quelesonido grabado en ese archivo).
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Pronunciacion de fechaSe pueden ingresar fechas en los siguientes fosmdd/mm/aadd-
mm-aa dd/mm/aaaadd-mm-aaaadondedd implica el dia (ej. 05, 7, 31mmel nimero de mes
del 1 al 12 (ej. 12, 2, 033a el afio en 2 digitosgaaael afio en 4 digitos. Algunos ejemplos:

15/4/9¢ "auince de abril del noventa v seis

02/03/199: "dos de marzo de mil novecientos noventa v och
1/12/0( "primero de diciembre del dos mil"

25/11/200: "veinticinco de noviembre del dos mil tres'
30/2/9¢ " (no pronuncia nada poraue la fecha es invé

Pronunciacién de horasTeleprom® Full Interactive pronunciara horas les siguientes
formatos:hh:mm:sshh:mm dondehhimplica la hora en formato de 24 horas (gj. 4,28, mm
el minuto (ej. 01, 00, 50), y opcionalmestel segundo. Ejemplos:

13:0C “trece horas. cero minl_Jtos“
21:02:1¢ "veintiln horas._ dos minutos. trece sequn_dos
25:13:22 "" (no pronuncia nada poraue la hora es invé

Todo otro daten los campos no sera pronunciado.

Nota: En la operatoria entrante esta funcion es utiizpdra consultas de datos (ODBC), es
decir, para la pronunciacion de datos que ingresara planilla de Teleprom® Full Interactive
a partir de una base consultada.

SOLICITUD DE DATOS: Teleprom® Full Interactive espera del interlocugbr

. ingreso de una serie de digitos que seran guardados dato asociado al registro.
Puede ingresardigitos, terminar con

asterisco, o con numeral.

Si el interlocutor no responde o se equivoca, se
bifurcara por N. Si en "Cantidad de digitos" se
especificdl, se puede utilizar otreolumna para
acumular resultados, y de esta manera obtener
estadisticas de uso del sistema.

DETECCION DE 0 o NADA:
Teleprom® Full Interactive detecta
el 0 marcado por el interlocutor. Este simbolo actaakt campo R. En base al
resultado obtenido, la ejecucion del mensaje sedaifa en doQ: El interlocutor marco el O\:
El interlocutor no marcé 0, o éste no ha sido datkcpor Teleprom® Full Interactive.

Nota: En éste como en los siguientes simbolos de biineapara registrar la opcion elegida
por el interlocutor tiene la posibilidad de indieagué resultado asignar.

DETECCION DE 0, 5 o NADA: Teleprom® Full Interactive detecta si el intedtar marco

0 o 5, o si no marco nada. Este simbolo actualiza epoaf (A para el 0, B para el 5). En base
al resultado obtenido, la ejecucion del mensajeifsecara en tresd: El interlocutor
marco el 05: El interlocutor marco el 5, dl: El interlocutor no marco ni 0 ni 5, o
éstos no han sido detectados.
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DETECCION DE VOZ o SILENCIO: (NO es reconocimiento de voz). Teleprom® Full
Interactive detecta si el interlocutor hablo tras wonsulta efectuada. Este simbolo
actualiza el campo R. En base al resultado obtern@@jecucion del mensaje se
bifurcara en dosV: El interlocutor respondié con su vokl: El interlocutor no hablé,

0 su voz no ha sido detectada por Teleprom® HRtéractive.

. MARCACION DE DIGITOS: (solo saliente)

DETECCION DE 1 a 9, o NADA: Teleprom® Full Interactive detecta entre nueve
opciones, cada una con una ramificacion diferepetdrd del mensaje. Este simbolo
actualiza el campo R. En base al resultado obter@@jecucion del mensaje se
bifurcara en diezl a 9: El interlocutor marcé entre 1 y ®: El interlocutor no marcé
ningun namero, o éste no ha sido detectado. Si
la cantidad de opciones es poca, se sugiere usar
la herramienta Solicitud de Datos, explicada
anteriormente.

DERIVACION A GRUPO DE

OPERADORES: Permite derivar la

llamada en curso a un interno dado de entre vagiosin grupo de operadores. Dicho
grupo y sus integrantes se define en la seccioankdros del sistema. Si la derivacion es
exitosa, Teleprom® Full Interactive libera la Bneara otra llamada y termina la ejecucion del

mensaje. Si es infructuosa, continda con la instémcsiguiente (ver Call Centers, mas adelante
en este manual).

COMPARACION DE DATOS: Permite a Teleprom® Full Interactive comparar
entre el contenido de dos datos ubicados en lopaamuxiliares 1 a 24 del registro
actualmente discado. Se pueden elegir distintésrios de comparacion. Si la comparacion es

segundos.) sin hacer nada. Pasado ese tiempo (@wmim la ejecucion del mensaje.
Opcionalmente permite hacer oir al interlocutomrasica en espera de la central
PABX.

CALIFICACION: Esta funcion se utiliza para que Teleprom® Futedactive

obtenga un dato numérico del interlocutor, entrg 9. Se utiliza para ingresar
calificaciones en encuestas en general. El resulbdenido actualiza el campo R, pero no se
toman decisiones en base a él, dentro del mer&aeinterlocutor marca 0, o no marca nada, se

exitosa se continda con el mensaje. Si es infrgetusale poN.
RETARDO: Indica a Teleprom® Full Interactive que espere tigmpo (en

obtendraN.
. ETIQUETA: Genera puntos de referencia dentro del mensapuéttis), los cuales
pueden ser utilizados para repetir una accion dietdéro del mismo, o para saltear
etapas, si las instrucciones asi lo permiten.
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ejecuta el salto y se prosigue con el flujo nordeimensaje.

VOXMAIL: Permite grabar en disco rigido un mensaje dejadoepanterlocutor
durante la llamada. La duracion del mismo se fijdaeseccion Parametros (ver mas
adelante en este manual).

INTERACCION ODBC: Esta funcion permite acceder a una base de datenhaxa
. Teleprom® Full Interactive y abrir un registro dadisando como clave algun dato

obtenido durante el mensaje. Si la busqueda essexiel mensaje continda
normalmente por la derecha del simbolo y los datmenidos en la misma son
guardados en los campos auxiliares elegidos, datre discado. Si la busqueda es infructuosa
sale por la derivacion N.

LECTURA TEXTO-A-VOZ: Esta funcion, teniendo habilitado los recursostd-ex
A-Voz, pronuncia el texto (ya sea
del campo NOMBRE o algun

campo auxiliar del registro actualmente

discado) utilizando una de 9 voces distintas,

identificadas por nombres propios.

Se puede opcionalmente emitir un archivo de
sonido WAV antes de la pronunciacién, y se
puede elegir si el interlocutor termina

anticipadamente la lectura, presionando
cualquier tecla de su teléfono.

Si el texto en campo auxiliar termina con .txtpestlica a Teleprom® Full Interactive que lea
el archivo de texto cuyo nombre figura en el misbarchivo debera estar en el directorio
\TLPIPTFI\WAYV, o indicar el path completo. Ver figu

La ejecucion satisfactoria de este simbolo requjaee
la linea telefénica donde se utiliza tenga asignawalo
recurso Texto-A-Voz. De ser asi, luego de la lectar
ejecucion continta con el simbolo a la derechay sin
sale por N. Para mayor informacion, lea el Apéndice
“Lectura Texto a Voz”, al final de este manual.

FRANJA HORARIA: Bifurca la ejecucién del combinado si la hora dcesta
comprendida entre un rango horario. Si se cumgke @ndicidn se continGa por la
derecha, sino sale por N.

DERIVACION A INTERNO ESPECIFICO: Similar al de derivacién a grupo de

operadores, con este simbolo se le indica a Teteprd-ull Interactive que derive a

un interno especifico, o al numero de interno audteen uno de los datos del registro
telefénico. Si la casilldUtilizar aviso de llamada” esté activada, Teleprom® Full Interactive
utilizara este mecanismo (similar al que funciomaapderivar a un grupo de operadores). Si
dicha casilla esta desactivada, simplemente dérit@lefonica-mente la llamada, sin que el
destinatario reciba ninguna notificacion via red.

Si el interno discado esta ocupado 0 ausente, agrgama continuara con la ejecuciéon del
simbolo siguiente; caso contrario finalizara laegon del mensaje.
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DIA y NOCHE: Emite 3 archivos de

sonido WAV distintos, segun la hora

del dia. Sirve por ejemplo para variar el
saludo segun se trate de la mafiana, tarde o noche.

FIN: Indica a Teleprom® Full
Interactive la finalizacion del mensaje o
de una rama del mismo.
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Derivacion de llamados Entrantes a operadores de @&enter

Teleprom® Full Interactive admite ser configurambmmo un sistema integrado de recepcion de
llamados, con posterior derivacién a operadoresndérupo (forzada o como resultado de una
opcion externa).

La figura muestra un ejemplo tipico de implemeritacle Call-Center Entrante, con Teleprom®

Teleprom®
Full Interactive

Full Interactive.

Si se desea configurar a Teleprom® Full Interactemo Call-Center, deberan seguirse los
siguientes pasos:

1. Teleprom® Full Interactive debera estar conectattored telefonica a través de una Central
Telefénica (PABX), de la cual tomara una linearimae

2. El computador donde esté instalado el sistemayédastar conectado a la misma red (LAN),
a la cual se hallan conectados los operadoresppdex enviarles el aviso de llamada.

3. Deberan configurars¢Ver Parametros Generales)los internos para cada grupo de
operadores, tiempos de atencion, duracion de kaecsacion, etc..

4. En cada terminal de computador perteneciente aopesadores del Call-Center debera
instalarse alguno de los programas de conexionlgpmen® Full Interactive. (Aviso de
llamada o Teleform). Al finalizar la
instalacion de alguno de ellos, aparecera en
el grupo de programas de Windows® la
barra correspondiente.

Modos de Funcionamiento

Cuando Teleprom  Full Interactive deriva
llamadas a operadores de un Grupo, los modos
de funcionamiento dependeran si la gestion del
contacto se hace a través de un software
propietario o a través del formulario standard
qgue provee el software del equipo (Teleform), y
si el puesto del operador cuenta o con un
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teléfono Teleprom IPT (Intelligent Professional @@#one) o con un teléfono coman.

Para instalar uno de estos modos de funcionamenta PC de los operadores debera ejecutar
un anico archivo que le brindara la opcion de elpgr uno u otro modo de funcionamiento.

Los modos de funcionamiento son los siguientes:

Funcionamiento independiente Entrante: formulario sandard Teleform®.

Es un formulario standard que muestra en pantaliapos contenidos en la base de datos de
Teleprom® Full Interactive, con datos del cliecbatactado en llamadas salientes.

Este software adjunto esta incluido en el CD
de instalacion y debe ser instalado en cada PC
de operador donde se deriven llamadas. Una
vez instalado se debera ejecutar la aplicacion.

Al ejecutar dicho programa, aparecera un cuadro
como muestra la figura con el numero de interno
predefinido y el nimero de operador, que le peraiti
loguearse al Teleprom® Full Interactive. En el pam
Servidor Teleprom® debe indicarse el nombre de la
PC en la que esta instalado el Teleprom® Full
Interactive.

A veces es necesaria la presentacion en la padtalla

cada operador de un Call Center, de informacion

completa sobre la persona con quienes estan camders Para ello se dispone de esta
completisima herramienta: Teleform, la cual se li&gp al momento de efectuarse el contacto.
Los datos que contendra este formulario son aquelague el sistema pudo obtener luego de
acceder a una base de datos (ODBC) previa solicitude una clave de acceso a la persona
que esta efectuando el llamaddzn caso de que no exista dicha interaccion corshideselatos

el formulario Teleform® llegara vacio al operador.

Dicha pantalla trabaja como una “ficha” que leeegiada via red de PC desde Teleprom® Full
Interactive hasta la computadora del agente.

El proceso de la llamada entrante es el
siguiente:

Una vez recibido el llamado, Teleprom® Full
Interactive procede a emitir un mensaje
(opcional) y cuando el diagrama de la
interaccion utilizada lo disponga, se derivara la
llamada, mediante la funcibn FLASH de la
central, al interno disponible en ese momento.

Sin no hay ningun operador disponible lo que
ocurra con la llamada dependera de la
confeccion del mensaje en el editor. Si el
mensaje finaliza luego de la herramienta
“derivacion a grupo de operadores”, la llamada
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se cortara, debido a que Teleprom® Full Interactiv visualizd ningun operador libre en ese
momento.

Sin embargo es posible establecer tiempos de espsta encontrar a un operador libre; un
ejemplo de este caso seria el de la figura, donddgm darse cualquiera de las siguientes dos
situaciones:

Si no hay ningun operador libre Teleprom® Fullehactive continuara con la ruta del

mensaje. En el ejemplo, inmediatamente despuésnuzisaje de bienvenida podria

reproducirse un mensaje que diga “aguarde un mimnmeientras su llamada es transferida a
un operador”, luego esperar un silencio (0 musieacehtral) de, por ejemplo, 5 seg. y
retomar el mensaje por medio de una etiqueta pusties de la herramienta de “derivacion a
grupo de operadores” (ver etiqueta en “Mensaj&d’en el segundo intento todavia no hay
operadores libres se volvera a repetir el mismouits todas las veces que se hayan
establecido en la confeccidn de la etiqueta.

NOTA: En un call center entrante donde las personasligoan deben soportar largas
esperas, esto indica que la cantidad de operadsregsuficiente para el caudal de llamadas
entrantes.

Si hay un operador libre luego del mensaje de Ieieicha (opcional), una vez finalizada la
conversacion con el interlocutor se cortara la aunacion. Esta representa un situacion en
que la llamada es atendida en forma exitosa.

En esta ultima situacion al momento en que
Teleprom® Full Interactive deriva la llamada,

en la terminal del operador aparecera en la
esquina superior de la pantalla, un cuadro
avisandole que se le esta derivando una
llamada.

El usuario debera atender su interno y avisar al
sistema presionando el botén Contestar, en laj@nPara ello se muestra un tiempo limite. Si
se demora en atender, su terminal quedara bloqpeadaecibir nuevas llamadas.

Si el operador avisé a Teleprom® Full Interacti@eatencion de la llamada, el casillero de
tiempos mostrara ahora cuanto le es permitido esavecon su interlocutor. Si se pasa de
tiempo, su terminal quedara blogueada para reuil@vas llamadas.

Una vez elegido el Operador al cual sera derivaddaimada, el sistema detecta si existe un
equipo Teleprom® IPT instalado en la PC del Oparao ese caso, el Teleform® contendra
los comandos telefonicos propios del Teleprom® IPT:
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En caso de contar con un telefono comun, el Tetg®ono contendra dichos comandos:

Mediante las teclas de avance y retroceso de péginpuede ver los hasta 24 campos o datos
personalizados que muestra la ficha, haciendo eticlas solapas. VeFuncionamiento
Independiente - Formulario Teleformen Funcionamiento Saliente.

Una vez terminada la conversacion, el operadoliZm#éa misma colgando su interno y avisando
al sistema que ha quedado libre para atenderl@maadas, presionando el boton Cortar. Luego
de eso, todas aquellas modificaciones realizadadaetiicha” son asentadas en la base
correspondiente, dentro de Teleprom® Full Intévact

Si el operador necesitase abandonar su puesto nmmeamente, debera “decirselo” al sistema
presionando con el clic derecho del mouse, la opcio disponible” del control de Aviso de
Llamadas. Se observara en la barra de tareas déowWsh que el icono de Teleprom® Full
Interactive se halla deshabilitado. Presionando atiegnderecho del mouse sobre el mismo, se
podréa rehabilitar el servicio.
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Funcionamiento asociado Entrante: Aviso de Llamadaon busqueda manual

En esta opcidon de funcionamiento, el operador eeeibuna esquina de la pantalla un Aviso de
Llamada con dos campos de datos previamente smheckis, relacionados con el registro

telefonico.

Una vez elegido el Operador al cual sera derivaddaimada, el sistema detecta si existe un
equipo Teleprom® IPT instalado en la PC del Operado ese caso, el Aviso de Llamada
contendra los comandos telefonicos propios del pfefe® IPT. Ver Funcionamiento
independiente: formulario standard Teleform® en Funcionamiento Saliente.

En caso de contar con un telefono comun, el Avesbldmada no contendra dichos comandos.

Con esos datos a la vista, el teleoperador coméetaialogo sabiendo con quién esta hablando
mientras, simultaneamente, procede a buscar la dejdatos del destinatario en su sistema
habitual de gestion (CRM).

Una vez que ésta aparece en pantalla, podra marthfi@ctualizarla y grabarla en el disco duro,
en tiempo real®N LINE ). Al concluir el contacto telefénico, el operadorta la comunicacion
desde la ventana del Aviso de Llamada.

Ejemplo: Si en una aplicacion entrante, tras una cons@ia &la base de datos por la persona
que llamé, el campo DATO 1 tuviese el niumero de B&ldicha persona, y dicho dato fuera la
clave de busqueda de un sistema de Atencion aht€liseria necesario que figurase DATO1
como el campo a ser mostrado. El operador entongessaria el DNI mostrado en su sistema y
éste le traeria el resto de datos involucrados (Mermmompleto, direccion, limites de compra,
etc.). Para traer por SQL mas datos es util usdreleamienta “Teleform”, explicada mas

adelante.
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Aviso de Llamada

Una vez instalado, al ejecutar dicho programa,
aparecera un cuadro como muestra la figura, que le
permitira loguearse al Teleprom Full interactive.

Alli el operador, debera ingresar los datos para la
conexion. Al conectarse exitosamente con el sistema
Teleprom®  Full Interactive, el programa se
minimiza y queda a la espera de una derivacion
hacia el interno del agente.

NOTA: Se recomienda que el terminal de computador teegiaatbilitado cualquier protector de
pantalla definido hasta el momento, para que laaflande Avisos pueda ser vista por el
operador.

Aviso de llamadas minimizado

Durante el proceso de llamadas, Teleprom® Fudrédtive observa permanentemente el estado
de las terminales de los operadores, monitoreantlts snismos se hallan libres para recibir
derivaciones.

Una vez establecida la comunicacion, Teleprom®l IRtéractive procede a emitir un mensaje
(opcional) y cuando el diagrama de la interaccitiizada lo disponga, se derivara la llamada,
mediante la funcion FLASH de la central, al intedisponible en ese momento.

En la terminal del operador aparecera en la esqgsuperior de la pantalla, una ventana
avisandole que se le esta derivando una llamadasuz#rio deberé atender su interno y avisar al
sistema presionando el botd@ontestar, en la pantalla. Para ello se muestra un tienmpibeli

Si el operador avisé a Teleprom® Full Interacti@eatencion de la llamada, el casillero de
tiempos mostrara ahora cuanto le es permitido esaveon su interlocutor.

Si se pasa de tiempo, su terminal quedara bloqueadarecibir nuevas llamadas y solo se
habilitard nuevamente pulsandddntinuar”.

Paralelamente a esto, se ve en el mismo cuadeorgia@de la base de datos que se pidid mostrar
como dato para acceder al sistema de busquedaogaa el programa principal de la empresa.

Una vez terminada la conversacion, el operadolifm#éa misma colgando su interno y avisando
al sistema que ha quedado libre para atenderl@naadas, presionando el botGortar .

Si el operador necesitase abandonar su puesto
momentaneamente, debera “decirselo” al sistemdopeexio

con el clic derecho del mouse, la opcioho“disponible’ del
control de Aviso de Llamadas. Se observara enria loe tareas

de Window§ que el icono de Teleprom® Full Interactive se
halla deshabilitado. Presionando con clic derecab ndouse
sobre el mismo, se podra rehabilitar el servicio.
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En el caso de que el Operador necesite realizatamada manual,
no producida por el Teleprom® Full Interactive péecolocarse
como “No disponible” y aparecera la opcion “Teléatn
Clickeando dicha opcion, tendra la posibilidad dariel Teléfono en Pantalla.
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Apéndice 1: Archivos de audio

Edicion de archivos de audio

Teleprom®  Full Interactive se instala con un
amplio lote de archivos de sonido pregrabados, los
cuales, en la mayoria de los casos, cumplen con los
requisitos del mensaje a crear.

Pero a veces se hace necesaria la creacion de
archivos nuevos, la edicion de los mismos, y el
armado de ensambles.

Los ensambles son listas de archivos de audio que
se emiten uno tras otro durante la ejecucion deemsaje. Poseen la ventaja de reutilizar partes
grabadas fijas junto a otras que varian de unaa@awe llamados a otra.

Por ejemplo la frase“la factura que vencio el dia siete de agosto seuentra impaga...,
podria ser dividida en cuatro secciorfda:factura que vencio el diat+ “ sieté€ + “ de agostd +
“se encuentra impaga”.

Este seria el caso de un ENSAMBLE, dentro del tamlarchivos”sieté y “de agostd,
podrian ser cambiados para adecuarse a otra feédhiael uso del editor juntamente con la
figura).

El sistema Teleprom® Full Interactive utiliza (pazones de compresion) archivos en formato
WAV.

Para ingresar, desde Mensajes
pulsamos el Boton Edicion de
Sonidos.

La operacion del presente Editor es muy
sencilla.

En la mitad derechade la pantalla podremos
ESCUCHAR el ENSAMBLE (WEN)
completo. Presionando STOP detenemos la
ejecucion del mismo, terminado el WAV que
se esté emitiendo al momento.

Presionando GRABAR, el Ensamble creado
pasa a formar parte de la lista de archivos WENa Bo debemos brindarle un nombre de
archivo.

Presionando BORRAR se elimina el ENSAMBLE de $#ali
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Apéndice 2: Interaccion ODBC

Esta funcion permite acceder a una

base de datos externa a Teleprom®

Full Interactive y abrir un registro
dado, usando como clave algun dato obtenido
durante el mensaje.

Si la busqueda es exitosa el mensaje continta
normalmente por la derecha del simbolo y los

datos obtenidos en la misma son guardados en
los campos auxiliares elegidos, del registro

discado.

Si la busqueda es infructuosa sale por la
derivacion N.

El paso previo para la configuracion del ODBC
es la seleccion del servidor de base de datos a
emplear. Ingresando a “Origenes de datos
ODBC” dentro del Panel de Control se accede a
la pantalla que corresponde a la figura.

Se selecciona la solapa “DSN de sistema” y
dentro de la misma se clickea “Agregar”’ para
crear un nuevo origen e datos.

Se elige un controlador (driver) para el que se
desee establecer un origen de datos, es decir, se
debera seleccionar aquel que corresponda con el
motor de la base de datos a consultar.

Una vez seleccionado el driver correspondiente
se procede a la configuracion de ODBC, donde
se identificara la conexion ODBC (origen de

datos) con un nombre y se indicara la ubicacién
de la carpeta que contiene a la base de datos.

La figura muestra en el administrador de
origenes de datos ODBC el procedimiento ya
finalizado.

Una vez establecido el origen de los datos ODBE&eyasta en condiciones de acceder al Editor
de Mensajes donde se realizara la interaccion OBBi: la base de datos del usuario y la

© 2006 TELEPROM USA Apéndice 2: Interaccién ODBC



Telepron? Full Interactive 67

planilla de Teleprom® Full Interactive correspa@me a una de las bases.

Al crear el mensaje se debera ubicar la herramabmiateraccion ODBC donde corresponda, es
decir luego de la solicitud de datos (ver solicitdel datos en Mensajes), y configurar la
interaccion de los datos de la base del usuariola®rtampos de la planilla de una base de
Teleprom® Full Interactive clickeando previamesére la herramienta ODBC. Ver Figura.

Clickeando “Nuevo” en la ventana anterior, se ae@deleprom® DB-link donde se realizaran
las vinculaciones necesarias para la interaccion
ODBC entre las bases.

Una vez ingresados los datos correspondientes al
servidor de base de datos a emplear, base, claves
de acceso, etc. se presiona el boton SIGUIENTE

para ir al proximo paso .

En dicho cuadro seleccionamos la tabla o vista,
desde la cual Teleprom® Full Interactive extraera
los datos a ser procesados en el mensaje.

Una vez elegida, presionando el botén SIGUIENTRasa al cuadro de la figura siguiente.

En esta seccion se indica el criterio adoptado para
la seleccion de registros de una tabla en la base
elegida.

Basicamente se genera una sentencia SQL
SELECT con resultados.

El cuadro de la izquierda muestra los nombres de
los campos a ser consultados y “comparados” con
el contenido de los campos (datos 1 a 24) de la
base telefonica (cuadro de la derecha). También
podra usarse constantes en dicha comparacion.

El usuario avanzado en el manejo de sentenciase®Qintrara practico dirigirse directamente a
la pantalla siguiente (SQL), donde dispondra deamtigxibilidad.

Para proseguir, presionar el boton SIGUIENTE.
Tal como se observa en la Figura, se trata de una
pantalla de edicion de sentencias SQL, la cual
muestra el resultado obtenido del paso anterior.

Si se desea modificar manualmente dicha
sentencia o cambiarla en su totalidad, marcar la
casilla de verificacion  “Ingresar  SQL

directamente”.

En opciones avanzadas como INSERT,

UPDATE, DELETE, etc, dado que las mismas

NO generan resultados, debera indicarlo marcandexkbox "La sentencia SQL no genera
resultados”.

Cuando se trabaja con el editor de sentencias &garece en pantalla, el cuadro de ayudas que
muestra la figura.
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Dicho cuadro presenta las sustituciones posiblespgede realizar Teleprom® Full Interactive
antes de enviar la sentencia SQL al servidor.

Si la sentencia genera resultados, el boton
SIGUIENTE pasaré al cuadro de la figura. De
lo contrario terminaré en este punto.

En este cuadro podran vincularse los campos
de la base a consultar, con los de la base
Teleprom® Full Interactive.

Para finalizar presionamos el boton
guardar

NOTA: Usted podra guardar la busqueda

(archivo WDB) en cualquier momento de las

operaciones anteriores, para continuar

definiéndolas mas tarde, pero tenga en cuenta gqleprom® Full Interactive no la ejecutara
correctamente hasta que no esté completa.
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Apéndice 3: Solucion a problemas comunes

Problemas en la configuracion

El sistema de autodeteccion de “Lineas” indi®do hay ninguna linea configurada”

Causa 1:No existe ninguna linea telefénica conectada alpeq El cable de conexion Serie
entre Teleprom® Full Interactive y la PC esta omlectado, no esta conectado o defectuoso. O
también, no hay alimentacion eléctrica externalapfem® Full Interactive.

Solucion: Compruebe que exista una linea telefonica conectadavise dicha conexion.
Verifique visualmente el estado del cable Serieuycenexion a la PC. Para descartar la
posibilidad de que el cable esté defectuoso, iegthlTeleprom® en otra PC, preferentemente
con diferente software instalado que la anterioon@pruebe la alimentacion eléctrica.

Causa 2: Ningun puerto Serie esta configurado bajo Windoegus los requerimientos de
Teleprom® Full Interactive (los requerimientosTagdeprom® IPT son los predeterminados por
Windows).

Solucion: Ud. deberéa localizar los parametros correspondiendé Puerto Serie en que esta
conectado Teleprom® IPT y, una vez localizadosyaanl los parametros indicados mas abajo.
La localizacion de dichos parametros varia segusistema operativo instalado en la PC.:

Los caminos a recorrer para localizar los parameten cada caso son:

Windows 95/98/ME:Panel de Control — Sistema - Administrador de Dgsfivos - Puertos
Comy LPT.

Windows NT4:Panel de Control - Puertos Com.

Windows 2000:Panel de Control - Sistema - Hardware - Admmaigor de Dispositivos -
Puertos Comy LPT.

Verifique ahora que el puerto posea los siguiepggmetros de configuracion:
*Bits por segundo: 9.600

*Bits de datos: 8

* Paridad: Ninguna

*Bit de parada: 1

*Control de Flujo: Xon/Xoff

Causa 3:Teleprom® Full Interactive no dispone del pueréni& porque éste esta compartiendo
recursos (interrupcion y / o direccion de memac@) otro dispositivos instalado en la PC.

Solucion: Solicite a personal de soporte informatico recomfay los dispositivos para que no
compartan los mismos recursos y puedan funcionar

Causa 4: Algun programa residente en memoria (ej.. antgjiresta permanentemente
chequeando el puerto Serie, e impide que Teleprdru®Interactive se comunique con la PC.

Solucion: Deshabilite y / o desinstale cualquier software: (@maras digitales, antivirus, etc.)
gue pueda estar escaneando permanentemente eb [&enie.
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Causa 5: Teleprom® IPT no permite ser configuradoningun puerto COM, a pesar de
comprobar que se hallan disponibles y funcionandiwectamente. El problema esta en el
Teleprom® Full Interactive. El sistema puede hahgrido dafios debido a fluctuaciones en la
energia eléctrica o a fuertes descargas atmosérich linea telefonica.

Solucion: Retirelo y conéctese con el negocio donde fue adqui

Problemas con el discado

El sistema no disca.
Causa: Permanece abierto otro programa compatible conighahardware (Ej: Teleprom®
V10.1).

Solucion: Cerrar ambos programas y volver a ejecutar el avohde aplicacion de
Teleprom Full Interactive.

No se escucha el Tono en el auricular. Ademas eimgin momento se enciende la luz
amarilla que indica Tono en linea.
Causa 1:El problema esta en la linea telefonica.

Solucion: Si estd conectado a una linea directa, verifiqudowen estado del cable
telefonico y/o la toma de linea telefénica domacii. Es aconsejable probar la linea y
el cable con un teléfono comun.

Si estd conectado a una extension interna de detdlefonica PBX / PABX verifique
gue la misma sea analogica (NO digital).

Causa 2:El problema esta en el Teleprom® Full Interactive
Solucion: Retirelo y conéctese con el negocio donde fueiadg.

Se escucha el Tono en el auricular, se encendidua indicadora al tomar linea,
Teleprom® Full Interactive disca, y luego no detta que llama o no detecta sefial de
ocupado, e indica No suena
Causa 1:Las sefiales telefonicas de Teléfono Llamando y @dwple la oficina telefénica
correspondientes al niumero o numeros telefénicédneliera de las normas telefénicas
internacionales.

Solucion: Evite las llamadas a la oficina publica fuera dermas, hasta que normalice
Su situacion.

Causa 2:Deficiencias en la linea telefonica en que est&c@aido Teleprom® Full Interactive.

Solucion: Verifigue el estado de la linea o conecte Tele@olRT a otra linea
telefonica.

Causa 3:El problema esta en el Teleprom® Full Interactive.

Solucion: Retirelo y conéctese con el negocio donde fueiadg.
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Hay Tono, Teleprom® IPT disca, llamay luego no decta que atendieron. La luz de tono
incluso se encendi6 al tomar linea y lo hizo al haar, pero no escucho a la persona que
atendio la llamada.

Causa 1:Si ocurre con algunos numeros telefénicos, y camsato, el problema esta en la linea
telefonica del destinatario y la falla es ajenaeteprom® Full Interactive (el nivel de la sefal
que entrega la linea telefénica es muy bajo). #pfem® Full Interactive, tras el llamado
detecta que suena, por lo menos una vez, da coongelazsecuencia interna que escucha a quien
atienda la llamada. Por lo tanto si Teleprom® Mutieractive luego indica "no contesta” en la
columna de Resultados, pudo deberse al bajo volaieleaudio en la linea. Esta situacion suele
darse con localidades que posean equipamientooneef antiguo, como asi también si
existiesen falsos contactos en los conectoresdteéefs. Esto ademas introduciria ruidos en la
linea.

Causa 2:Si ocurre con todos los numeros telefénicos, eblproa podria estar en la linea
telefonica local a la que se halla conectado Telefr Full Interactive. Esta situacion suele
darse si a la misma se encontrasen conectados aftéonos en paralelo, lo cual reduce el
nivel de audio de la sefal telefonica. Tambiénessateder con internos de centrales analdgicas
con baja tension. Teleprom® Full Interactive ndeegntre 40 y 50 Volts en linea para
funcionar correctamente.

Solucion: Verifique personalmente con un teléfono comiasta es el caso. De ser asi,
debera contactarse con su compaiiia telefonicagreveedor de telefonia habitual.

Causa 3:El problema esta en el Teleprom® Full Interactive.

Solucion: Retirelo y conéctese con el negocio donde fueiadg.

Teleprom® IPT disca y comienza a llamar, pero ini& la emisiéon del mensaje sin que
alguien atienda efectivamente la llamada. Inclusadica "Atendieron” en la columna
Resultado.

Causa 1: Introduccion de ruidos en la linea telefénica aqlee se encuentra conectado
Teleprom® Full Interactive, debido a deficiencias la aislacion de la misma, o a una
instalacion defectuosa, falsos contactos, ruidopips de la central telefonica PBX / PABX, etc.

Solucion: Localice y repare los defectos de aislacion yietalacion de la linea
telefonica.

Causa 2:Introduccion de ruidos en la linea telefénica dedtohatario. En tal caso, Ud. notara
gue el mensaje se disparara anticipadamente sldlalgonos numeros telefénicos, mientras que
en otros no.

Causa 3:Induccion en la linea telefonica de Teleprom® Hoderactive, de radiofrecuencias
provenientes de alguna emisora o0 equipo de radialifado en zonas cercanas, a causa de
deficiencias en las instalaciones de dicha radiserai

Causa 4:Induccion en la linea telefonica de Teleprom® Hateractive, de interferencias
provenientes de la fuente de alimentacion de la PC.

Solucion: Verifique si la conexion eléctrica de la PC dispale una correcta puesta a
tierra. Compruebe que exista una adecuada vincalaeintre dicha conexion a tierra 'y
el gabinete de la misma. Si persiste la falla vquié el estado de la fuente de
alimentacion de la PC, consultando a su proveedor.
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Causa 5:El problema esta en el Teleprom® Full Interactive.

Solucion: Retirelo y conéctese con el negocio donde fueiadg.

Teleprom® Full Interactive efectda la llamada tedfonica, pero el destinatario NO
escucha o escucha muy bajo los mensajes WAV.
Causa:El volumen de reproduccion de sonidos de su PEstgebajo o deshabilitado.

Solucion: Habilite y/o ajuste el Control de Volumen a un hiwatimo.Ver Apéndice D:
“Configuracion y Control de volumen de la TarjeeaSbnido”.

Existen Grupos de Operadores a quienes derivar llamada, la opcion “Utilizar Central
Telefénica” esta activada, pero aun asi sigue siredvar las llamadas.

Causa: En la seccion CONFIGURACION GENERAL -> “Central” ol configurar la
Duracion del FLASH. Pueden existir 2 problemas:

- Que la llamada se corte: esto puede ocurrirquer el tiempo del FLASH este muy
largo.

- Que no se corte la llamada, pero siga en "silen@sto puede ocurrir por que el
tiempo del FLASH este muy corto.

Solucion: Configure un tiempo de Flash de acuerdo a la veladide su Central
Telefonica.
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Apéndice 4: Configuracion y Control de volumen ded Tarjeta de Sonido

Configuracion de la Tarjeta de Sonido.

A continuacion se describe como configurar la tarjge sonido de la PC mediante las
herramientas que provee Windows. Es importanteuagiesg que dicha tarjeta de sonido esté
disponible para Windows, para ello se efectuararsiguientes pasos:

1. Verifique en la barra de tareas que se encuenicerab

Si se encuentra, saltee el paso siguiente.

_—

2. Ingrese aPanel de Controly luego a Sonidos y Multimedid o “Multimedia”, de
acuerdo a la versién de Windows que posea y veéfan la solapa”Audio” o “Sonidd’
si estd habilitado el Dispositivo de Audid, ya sea para Grabacion como para
Reproduccién. Las siguientes figuras muestran @hadh Tarjeta de Sonido Habilitada

y otra sin Tarjeta de Sonido.

Placa de Sonido
Habilitada

Placa de Sonido
Deshabilitada

N

Dispositivo de Audio para
Grabacion/Reproduccic

Dispositivo de Audio
deshabilitadopara

NrahaniAn | Danradii~ni

En este caso, debera solicitar a
personal de soporte informatico
gue le instale una Tarjeta de
Sonido en su PC.

Control de Volumen de la Tarjeta de Sonido.

Ajuste del volumen de reproduccion de archivos deosido WAV.
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Luego de verificada la existencia de una tarjetsa®do en su PC, se procedera a ajustar el
control de volumen con que se reproduciran los ajeagarchivos WAV), en las siguientes
aplicaciones de Teleprom® Full Interactive:

Mensajes de Mailing Telefonico Automatico.

Mensajes emitidos por decision del operador dunaméecomunicacion en modo
Telemarketing Profesional Monousuario.

Mensajes emitidos por decision del operador dunaméecomunicacion entrante.
Mensaje de Bienvenida del Pre-Atendedor individighloperador.

Mensaje de Bienvenida del Contestador Automatico.

Ejecute el “Control de Volumen”,
que podra ubicar desdkicio —
Programa — Accesorios —
Entretenimiento”.(Si Ud. posee
Windows 95/NT, luego de
Accesorios, encontrara
Multimedia). Una vez ejecutado
aparecera una ventana como la
siguiente:

Los controles  denominados
Control de Volumen (general) y
Onda permiten ajustar el volumen de reproduccidiosiarchivos WAV.

/ Ud. podra también regular el volumen de reprodurcan@diante el icono
ubicado en la barra de tareas de Windows. Concéldaca a un control que
simplemente regula el volumen general de reproductiaga clic sobre el

mismo y aparecera el control regulable. Desplatelda arriba o hacia
abajo para aumentar o disminuir el volumen.

Efectie algunas llamadas de prueba en modo Mailliegefonico
Automatico para verificar si el destinatario de lasmas escucha los
mensajes con un nivel de audio adecuado.

Ajuste del volumen de grabacion de tarjeta de sonal

Esto le permitira regular el volumen con el que gmbaran las
conversaciones y mensajes recogidos por el CodtestAutomatico.
Ejecute el “Control de Volumen”.

Para ajustar el volumen de grabacion deberad hdiceerr Opciones —
Propiedades — Grabacion aparecera un menu con varias opciones,
seleccione MIC o MICROPHONE mediante un tilde enreduadro y
aparecera una ventana con el control de grabaeidmidrofono.

Desde este control Ud. podra ajustar el volumen que se graban las
conversaciones. Verifique que se encuentre seledmcomo lo muestra esta figura mediante
el tilde en “Seleccionar”.
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Puede que su sistema no muestre “Avanzado”; esi@ d@ acuerdo a cada tarjeta de sonido. Si
aparece debera entrar y deshabilitar cualquier til@bale ganancia o boost” que muestre el
sistema (quitandole el tilde), ya que el mismorsaula grabacion.
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Apéndice 5: Archivos Log

Tanto en el caso de llamados Salientes como Eatami sistema automaticamente crea
archivos de texto que contienen informacion dedallde cada una de las llamadas producidas.
El nombre que el sistema le asigna al archivo LO®Baide con el nombre de la base de datos

del Teleprom® Full Interactive, estos archivosegados se localizaran dentro del subdirectorio
.\TLPIPTFI\Log.

Los archivos LOG se pueden editar, visualizar, imjpr etc. importandolos desde Microsoft
Excel o Access.
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Apéndice 6: Integracion

FUNCIONES

Connect Oper as String, Server as String, Tel as i$tg

Para que un operador comience a recibir llamadapgrte de Teleprom® IPT Fullinteractive
debe loguearse a éste mediante esta funcion.

Para conocer el resultado se debe esperar la Epcdel evento Connected o el evento

Disconnected, en este Ultimo se indica el motivéadiesconexion.

Parametros:
Operes el numero que identifica a cada operador, gaddiene un unico numero.

Serveres el nombre de la PC donde se esta ejecutandprdel® IPT Fullinteractive.

Tel es el niumero de interno del puesto donde se wicgerador, al cual Teleprom® IPT
Fullinteractive va a derivarle una llamada.

Disconnect

Se utiliza para desloguear a un operador del sar¥idleprom® IPT Fullinteractive.

SendRecord

Cuando el operador esta en conversacion con uactonpodra modificar los datos del mismo.
Esta funcion le permite al finalizar dicha comuniéa actualizar los datos en Teleprom® IPT
Fullinteractive.

PROPIEDADES

Connected as Boolean (solo lectura)

Indica TRUE si el operador esta correctamente lagoa Teleprom® IPT Fullinteractive, caso
contrario devuelve FALSE.

localOperator as String (solo lectura)

Luego de haberse logueado esta propiedad devueiuenero con el que un operador se logueo.

localServer as String (solo lectura)

Luego de haberse logueado esta propiedad devueaioendre de la PC a la que un operador se
logued en Teleprom® IPT Fullinteractive.

localTelephone as String (solo lectura)
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Luego de haberse logueado esta propiedad devuklméngero de interno que ingreso un
operador al loguerase a Teleprom® IPT Fullintevacti

recCallDate as String (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().
Indica la fecha en la que Teleprom® IPT Fullintékacejecutd la llamada.

El formato de la fecha devuelta es dd/mm/yyyy, @srddia/mes/afio, ejemplo 25/10/2006. (Ver
recCallTime)

recCallTime as String (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Indica la hora en la que Teleprom® IPT Fullintergekjecuto la llamada.

El formato de la hora devuelta es hh:mm:ss, eg tecas/minutos/segundos, ejemplo 11:30:18.
(Ver recCallDate)

recDatal as String

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().
Las propiedades recDatal, recData2, recData3 cData24, contienen datos adicionales
cargados en Teleprom® IPT Fullinteractive, queparador puede consultar y actualizar.

recNameDatal as String (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Las propiedades recNameDatal, recNameData2, redaate... recNameData24, contienen el
nombre de cada campo (recDatal a recData24), dinbrmbres pueden ser personalizados en
Teleprom® IPT Fullinteractive para facilitar la waizacion de los datos presentados al
operador.

recShowDatal as Boolean (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Las propiedades recShowDatal, recShowData2, red¥ite® ... recShowData24, contienen
informacion para determinar si ese dato debe sseptado al operador o no. Si el dato debe ser
presentado la propiedad devuelve TRUE, caso camttavuelve FALSE.

recModifyDatal as Boolean (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Las propiedades recModifyDatal, recModifyData2, MedifyData3 ... recModifyData24,
contienen informacién para determinar si ese datd@ ser modificado por el operador en el
momento que esta en contacto con una persona.daie@lpuede ser modificado la propiedad
devuelve TRUE, caso contrario devuelve FALSE.
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recDifferedDate as String

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

En una conversacion el operador puede decidir kar@ada en curso debe diferirse a un dia u
horario diferente. Esta propiedad le permite seteaonsultar esa fecha para repetir llamada.
(Ver recDifferedTime).

En caso de ser la primera vez que se llama estpocaera vacio, si ya fue diferida en un
llamado anterior la propiedad tendréa la fecha aslgren la aquella ocasion.

recDifferedTime as String

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

En una conversacion el operador puede decidir kar@ada en curso debe diferirse a un dia u
horario diferente. Esta propiedad le permite seteemnsultar ese horario para repetir llamada.
(Ver recDifferedDate)

En caso de ser la primera vez que se llama estpacaera vacio, si ya fue diferida en un
llamado anterior la propiedad tendra el horarigreailo en la aquella ocasion.

recModoSE as String (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Si la llamada fue realizada por parte de TeleprdfP® Fullinteractive la propiedad devuelve
“S”, si Teleprom® IPT Fullinteractive atendi6 urianhada entrante la propiedad devuelve “E”.
recName as String

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Devuelve o establece el nombre de la persona dadtacpor parte de Teleprom® IPT
Fullinteractive.

recTelephone as String

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Devuelve o establece el Teléfono de la personaactatta por parte de Teleprom® IPT
Fullinteractive.

recModifyName as Boolean (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().

Indica si el operador puede modificar el campo eaoll en el momento que esta en contacto con
una persona. Si el nombre puede ser modificadodpigrad devuelve TRUE, caso contrario
devuelve FALSE.

recModifyTelephone as Boolean (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().
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Indica si el operador puede modificar el campo edgfhone en el momento que esta en
contacto con una persona. Si el teléfono puedenselificado la propiedad devuelve TRUE,
caso contrario devuelve FALSE.

SpeakForEver as String (solo lectura)

Disponible luego de haber recibido el evento IncayGiall().
Esta propiedad indica si el operador tiene un éindé tiempo para hablar con la persona
contactada. Si tiene limite devuelve “S”. Caso @i devuelve “N”, entonces debe tenerse en
cuenta la propiedad TimeToHangUp, tiempo para habla

State as StateCode

Devuelve o establece el estado en el que se emawmperador, ellos son:
AVAILABLE =0

UNAVAILABLE =1

BUSY =2

WAITINGANSWER = 3

NOTCONNECTED =4

BLOCKEDOPER =5

Available disponible, indica que el operador esta list@apacibir una llamada.

Unavailable no disponible, indica que el operador no estaadible para recibir una llamada ya
sea por estar realizando otras tareas, etc.

Busy, ocupado, indica que el operador se encuentra@ilamada telefonica.

WaitingAnswer esperando que atienda, el operador ha recibsladtos del cliente y se esta
esperando que acepte la llamada que le fue derivada

NotConnectegindica un estado de desconexion, no significdestogueo del operador.
BlockedOper blogueado, indica que el operador ha superadeéempo maximo ya sea para
atender la llamada (atender una llamada no signdantrol del la linea telefonica, sino aceptar
los datos derivados por parte de Teleprom® IPT Ifitellactive) o el tiempo maximo de
conversacion.

TimeToHangUp as Long (solo lectura)

Devuelve el tiempo maximo de conversacion que te@raperador para finalizar dicha llamada.
En caso de superarse este tiempo, podra cambéapsediedad State a BlockedOper. Pero en el
caso de que la propiedad SpeakForEver sea “Sdélgkria dejar sin efecto TimeToHangUp.

TimeToPickUp as Long (solo lectura)

Devuelve el tiempo maximo que tiene el operadoa péender una llamada (atender una llamada
no significa control del la linea telefonica, simaceptar los datos derivados por parte de
Teleprom® IPT Fullinteractive). En caso de superaste tiempo, podra cambiarse la propiedad
State a BlockedOper.

TimeToType as Long (solo lectura)

© 2006 TELEPROM USA Apéndice 6: Integracion



Telepron? Full Interactive 81

Devuelve el tiempo asignado a un operador parartipgormacion extra luego de de haber
finalizado una llamada.

EVENTOS
Evento Connected()

El evento se ejecuta cuando el operador se haddguexitosamente luego de haber llamado a la
funcion Connect.

Evento Disconnected(Code As DisconnectCode)

Este evento se ejecuta cuando el operador se deslate Teleprom® IPT Fullinteractive o
cuando se ha perdido la conexion con el mismo lgananotivo tales como:

NOTEXIST =0

ALREADYLOGGED =1

MANUAL = 2

FROMSERVER =3

NOEXist no existe, el nUmero de operador ingresado aklage es incorrecto.
AlReadylLoggedya esta logueado, el numero de operador ingresladguearse esta logueado
previamente.

Manual desconexion manual, el operador ha producido alamante el deslogueo de
Teleprom® IPT Fullinteractive.

FromServer desconexion desde el servidor, la desconexidmgeroducido desde Teleprom®
IPT Fullinteractive.

Evento Error(Code As ErrorCode)

El evento se ejecuta en caso de producirse un &ste devuelve el cddigo de error generado.
STATENOTASSIGNED =0

SOCKNOTCONNECTED =1

BADSTATE =2

SENDTIMEOUT =3

SOCKBUSY =4

StateNotAssignedestado no asignado, al cambiar de estado, pomp&jede disponible a un
estado incorrecto, Teleprom® IPT Fullinteractiveaeera este codigo de error.
SockNotConnectedConexion no establecida, se indica este codigerde cuando se intenta
transmitir datos, ya sea cambios de estados, &caidn de datos de contactos, etc. y se ha
perdido la comunicacion con Teleprom® IPT Fulllative.

BadState estado incorrecto, cuando el protocolo o estad@aonexion es incorrecto para la
solicitud o la transaccion requerida.

SendTimeOuttiempo caducado, cuando se intento transmitia yrénscurrido el tiempo limite
permitido.
SockBusy Sock Ocupado, el sock no puede transmitir p@r estlizando otras tareas.
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Evento IncomingCall()

El evento IncomingCall se ejecuta cuando TeleprdRi®Fullinteractive contacta a una persona
y deriva la llamada de la misma a un operador pasentarle los datos de esta en pantalla. Para
recuperar dichos datos de debera consultar pompedas propiedades recName, recTelephone,
recDatal, recData24, etc.

Una vez finalizada la comunicacion podra modifiearas propiedades para actualizar los datos
del contacto en el servidor Teleprom® IPT Fulllatdive mediante la funcion SendRecord.

Evento RemoteStateChange(Code As StateCode)

Este evento se ejecuta en el caso de que TeleptBim®ullinteractive cambie el estado de un
operador. Por ejemplo, al loguearse un operadastado inicial asignado por Teleprom® IPT
Fullinteractive es UnAvailable, entonces para queoperador comience a recibir llamada
derivadas por parte de Teleprom® IPT Fullinteractiebe cambiarse a Available.
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Soporte Técnico

Para obtener Soporte Técnico de nuestros sistenasjario puede dirigirse a:
TELEPROM ARGENTINA S.A.

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

© 2005, TELEPROM USA.

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