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Hardware - Software telefénico multilinea para generacion automatica de llamados
telefdnicos salientes a bases de datos, gestion de aplicaciones con operadory
administracion de llamadas entrantes.

Una completa Solucion Telefonia-Computador de implementacién inmediata, que combina tres funciones operativas:
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TELEPROM V10.1

FUNCION 1
Mailing Telefonico Automatico (MTA)

TELEPROM® V10.1 genera llamados salientes a listados de
teléfonos y emite mensajes de voz digitalizada, sin
operador, con expresion de datos exclusivos para cada
destinatario, interacciéon automatica a través de los
teclados de sus teléfonos, registro de fecha, hora,
resultados de llamadas y de respuestas. El Mailing
Telefénico Automatico Interactivo (MTAI) es una
poderosa herramienta de comunicacidn empresaria,
especialmente indicada para gestiones de tele-cobranzas
de carteras atomizadas, servicios de tele-mensajes utiles a
clientes, emisiones sistematicas de tele-consultas
automaticas, e ingeniosas campafias de tele-promocion,
emitiendo atractivas grabaciones combinando voces,
sonidos y efectos especiales.

FUNCION 2
Call Center para Telemarketing Saliente

TELEPROM® V10.1 efecttya llamados telefénicos a bases
de datos con su discador progresivo/predictivo de alto
rendimiento, procesa automaticamente todas las etapas
de las comunicaciones y, cuando detecta la presencia de
interlocutor valido, transfiere la comunicacién a un
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operador libre a través de la Central Telefénica de la
Empresa. Simultdaneamente envia a la PC de dicho
operador, mediante red, datos del cliente contactado,
que servirdan para localizar su ficha en el software
habitual, para visualizar o modificar datos. A
continuacién, queda disponible para llamar a nuevos
registros, y asi sucesivamente. TELEPROM® V10.1 evalla
inteligentemente en todo momento el estado de
ocupacion de los operadores del call center de manera tal
que aun cuando todos se encuentren dialogando con
clientes, continda buscando establecer nuevos contactos
a fin de reducir a un minimo los tiempos ociosos entre
llamados derivados. TELEPROM® V10.1 genera reportes
estadisticos del comportamiento de los agentes, tiempos
de respuesta, duracidon de las conversaciones, llamadas
caidas, etc.

FUNCION 3
Administracion de llamadas Entrantes (IVR)

TELEPROM® V10.1 puede ser configurado para
administrar campafias de Ilamados entrantes, mesa de
ayudas, correo de voz, autogestion de consulta con
acceso a bases de datos y Call Center. Permite generar
completos servidores de asistencia al cliente con su
sistema grafico de creacién de campaifias de gran
flexibilidad y facilidad de uso. Provee un detallado
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informe de Illamados atendidos, consultas hechas,
derivaciones realizadas, tiempos de atencidn, duracion
de las llamadas, etc.

En forma similar a su “gemelo saliente”, de ser necesario
transfiere la comunicacidon a un operador libre mediante
la Central Telefénica de la Empresa y envia a la PC de
dicho operador, mediante red, datos ingresados por la
persona que llamé, que servirdn para localizar su ficha en
el software habitual, y visualizar o modificar datos.

En la modalidad autogestion, permite extraer informacién
de bases de datos y reproducir fechas, cifras, etc,
verbalmente a la persona que llamé.

Modularidad

TELEPROM® V10.1 permite trabajar en cualquiera de las
tres funciones simultdneamente y hasta compartir
resultados para campafias mixtas de fidelizacion a
clientes, etc. No obstante ello, médulos independientes
pueden ser instalados para aplicaciones que soélo
requieran una o dos de las tres funciones, a un mas bajo
costo de inversion.

Totalmente parametrizable

TELEPROM® V10.1 posee un completo sistema de
parametrizacién de tareas, independiente por cada base,
que lo hace sumamente flexible a la hora de cambiar en
medio de una campania, datos que permitan reorientar las

“' Pardmetros del Teleprom® ¥10.1

Discado | Rediscada Mensajeﬂ InteNaLos] CalLCenter] fvanzados  Analisis de lamadas 1

Tiempo maximo para analisis de cadencia (segundos, 15-40) 25
Tiempo maximo de silencio continua (segundos, 3-20); 10
Tiempo desde el cual s& considers 'Contestador (segundas, 5-30): 8
Umbral para considerar Sonido {milisegundas, 100-2000): 200
Umbral para considerar Silencio imilisegundos, 500-2000): 1000

Azignar valores
2 predeterminados
ATENCION

Mo conviene modificar 10z valores predeterminados, a menos que s deses realizar un ajuste
fino al slgoritmo de andlisiz. Para utilizar la caracteristica de andliziz de lamadas, se debe
incluir en el menzaje el simbalo 'Detectar progreso de lamada'.

dceptar | Cancelar ‘

mismas para buscar los resultados esperados, como
también organizar eficientemente campafias simultaneas
con diferente target u objetivo. Entre ellos se destacan:

e Tiempo de espera hasta que atiendan.
¢ Reintentos y rediscados de base datos.

¢ Segundos para respuestas.
¢ Intervalos horarios de operacion.

& Nueva base

Principal | Rediscado  Intervalos de trabajo IDatDs personalizados | Call Center ]

Walores predeterminados para nuevas bases
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Las marcas representan 142 hora, Con la barra espaciadora marca o desmarca
rangos horaros.

hceptar | Cancelar ‘

e Ajuste dinamico de la carga de trabajo para distintas
lineas salientes.

e Trabajo con lineas directas (MTAI) y con internos de
Central PABX (Call Center Entrante y/o Saliente),
simultdneamente.

¢ Distintos mensajes segun la hora del dia.

e Acciones diferentes dentro de la campafa, segun
intervalos horarios.

e Pronunciacion de campos numéricos, fechas, horas,
etc.

& Nueva base

Pnnmpal] Pediscado ] Intervalos de trabajo  Datos personalizados | Call Center

Dato 1 [13[pato 13
Dato 2 14|Dato 14
Data 3 15 |Date 15
Dato 4 16 |pata 16
Dato 5 |17 |pata 17
Dato 18 |pata 18
Data 7 [19 Ipata 19
Dato & 30 nata 20
Dato 9 21 [pata 21
ats 10 T2 inata 22
Dato 11 23|Dato 23
Dato 12 24 |natn 24

Bl 2la] olel alol ol alelul ]
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¢ Nombres de campos diferentes para cada campaiia,
para su rapida identificacion.

e Scripting grafico para la creacidon de campaiias.

¢ Emision programada de distintos mensajes de audio
segln datos relacionados con cada registro de la base
de cada campaiia.
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Manejo simultaneo de distintas
Bases de datos telefénicos

TELEPROM® V10.1 permite asignar un determinado
numero de lineas para un tipo de tareas y mensajes y
otras lineas para diferentes funciones:

e Definicién, base por base, de la modalidad de
operacién en Call Center: predictivo (con algoritmo
propio), o progresivo (hasta que no se desocupa un
agente, no se le generan llamadas).

e Diferentes prioridades a distintas campafias salientes.

e Opcién de asignacién manual de lineas a bases de
datos.

e Multiples campanas simultdneas, tanto salientes
como entrantes.

R Teleprome V10,1 @@@
Q6 |\ Ml & 3|l @ T

[bambre de la base Pr[C Asiz| L] Res [Redis, [Atend] ARed.[Restan] Estado |Derivacin a Grupo TAVE.

[Base_Cobranzas Usmands |Grupe_Cobranzas

Ventas_Créditos

|Hora_Temprana Uamando |Grupo_Cobranzas [Py

[Tele-P ramocion Ventas ()

[Base_Inbound_Bance_Credito

(Campafia_Clisntes_vip

Tele-Encuests Afinados venitas

Tele-Venta_Producto_TLP Ventas {7

v
1
1
1
7
1
[Base_inbound_Habirtaciones 1
1
1
1
1
1

ololololalolalalalals

[
[
[
[}
[i]
0
0
0
a
[
[]

[Base_Inbound_Horarios_Atenciin

P |Cobranza_Pre-Legal Grupo_Cabrarzas P}

& § 2 & <l‘> ﬁ ﬁ Reservar min. liness CallCenteri |1 Totalde ineas:| 2| Liness dsignadas| 0]
- # X - o S : .
= = Reservar min. fneas A | 1| | Uneasenusss| 0] Lneastiresi| 2]

Informes y graficos
de resultados

e Indicacion de fecha y hora de cada comunicacion.

e Completa identificacién y sefializacion de resultados
de llamadas.

e Registro de respuestas de los interlocutores, a
consultas automaticas.

e Informes de tiempos de duraciéon de cada llamada,
tiempos de contactos personales de los operadores,
demoras en la toma de llamadas derivadas a Call
Center.

¢ Log de actividades de los agentes, en base de datos
principal.

e Cdodmputos de contactos exitosos y llamadas caidas
(imposibles de derivar).
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Alta capacidad de emisién
en modo MTA

Aproximadamente 1000 llamados diarios, por cada linea
telefénica.

Elevada productividad
como resultado de su flexibilidad

e Incorporacién de nuevas bases de datos y/o
requerimiento de informes sin detener el discador.

e Edicidn de determinadas bases mientras las demas
contindan con las funciones asignadas.

e Edicion de mensajes asociados a cualquier base
mientras la misma se esta discando, evitando
detenciones de tareas correspondientes a otras
funciones.

* Incremento del rendimiento en las emisiones de
Mailing Telefonico Automatico Saliente, y en especial
en las funciones de discado predictivo con derivacion
de contactos a Call Center de operadores: la
incorporacién de nuevas bases de datos sin detener
el discador, evita la existencia de tiempos ociosos de
aquéllos.

e Administracidon simultdnea de varios Call Center, con
distintos grupos de operadores y bases diferentes o
compartidas.

Archivo de grabaciones digitalizadas
en Disco Duro

e Variedad y duracién de mensajes con voz digitalizada,
solo limitada por la capacidad del Disco Duro.

e Aptitud para asignar diferente mensaje a cada
registro.

Generacion de interacciones
a modo de arbol

¢ Interfase grafica con potentes herramientas listas
para usar, aptas para que el operador del sistema
pueda generar facilmente mensajes, consultas
automaticas y/o aplicaciones con intervencion de
teleoperadores.
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e Diferentes continuaciones segun deteccion de voz en
vivo, contestador o fax.

< Editor, de mensajes - C:\TLP10WINWwaviTelemen2.wch

ATENCION

wnajuste
olo Detectar progreso de lamads'.

e Sencilla organizacién ramificada combinando
comandos especiales para cada funcidn, con
ensambles de los archivos de sonido que intervienen.

Expresion automatica optativa de los
Teléfonos de los receptores en modo MTA

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

"... Este es un mensaje para elnro.4820525...".

Personalizacion de llamadas salientes
por nombre del destinatario

TELEPROM® V10.1 es compatible con la aplicacion de
recursos TTS (texto a voz) de Loquendo®, cuyas voces
permiten convertir el texto del campo “nombre” en audio
para la personalizacidon del mensaje.

"

Este es un llamado para Santiago Ambrosio, de

"

Teleprom Argentina S.A....".

Actualizacion de mensajes
sin necesidad de nuevas grabaciones

Reemplazando uno o mas archivos de sonido,
conteniendo numeros, fechas o frases.

"... comunicamos que, segun nuestros registros al dia 24
de mayo adeuda ...".

Emision de datos vinculados univocamente
con cada teléfono, incluidos en mensajes voz

Comunicados individuales de absoluta precisién: importe,
numero de cuenta, hora, fecha, lugar, etc. Expresion de
numeros uno a uno, o como cifra entera.

"... conforme a nuestros registros adeuda 2 cuotas
correspondientes a....., por la suma de pesos ciento
cincuenta con sesenta centavos, que deberdn ser
abonadas antes dia 28 de abril en la Sucursal Centro ..."

Interacciones automaticas inteligentes con
los receptores de los llamados

e Recepcidn de respuestas de los interlocutores:

e Preguntas filtro para evitar comunicaciones con
personas no capacitadas.

e Preguntas con respuestas por opcién o calificacién.

e  Confirmacién de mensaje recibido.

e Transferencia opcional de la comunicacién a un
operador.

"... Si desea responder a esta consulta telefonica
automdtica, marque el cero ...”-

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

[Marca un namero]. “........... Gracias! Deseamos conocer
mds sobre Ud.: Si su edad es menor de 21 marque el 1, si
es mayor marque el dos...”.

VoxMail: Almacenamiento en forma digitalizada
de opiniones de los interlocutores

Archivo de los mensajes recogidos en el Disco Duro de la
PC, con reproduccidén individual o por bloques.

" Si desea dejar un mensaje grabado, al escuchar la sefial
dispondrd de 30 segundos para hablar...".
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Organizacion de Call Centers
con Discador Predictivo

Es la modalidad de operacién que permite tornar mucho
mas eficiente el trabajo de telemarketers, absorbiendo
todo el trabajo de gestion telefénica y evitando la
dedicacion de aquéllos a tareas no productivas.

Consiste en la generacién masiva de llamados telefénicos
y la derivacion de contactos exitosos hacia teleoperadores
telefénicos conectados en red.

Cuando TELEPROM® V10.1 establece un contacto
telefdnico, transfiere la llamada a un interno prefijado de
la Central PBX que se encuentre libre, dentro de un grupo
predeterminado; seguidamente, libera la linea y el
discador, controlado en todo momento por el algoritmo
de prediccion del sistema, continta la gestion de nuevos
contactos, aun cuando todos los teleoperadores se
encuentren dialogando.

De esta manera, con el numero de lineas telefénicas
salientes asignadas para esta funcion, TELEPROM® Vv10.1
podra abastecer de contactos telefénicos a una cantidad
dos veces superior de teleoperadores, con minimos
tiempos ociosos entre las llamadas derivadas.

Puede parametrizarse:

e Grupos de internos a transferir.

## Grupos de Operadores

Cidigo:

Mombre: !GrupD_Cnhranzas

Duracidn Promedio de lamada ¥ Predeterminado
Tiempo para hablar; v Predeterminada
Tiempo tipea informacion: v Predeterminado

Estadisticas del ditimo discado

Intentas de dervacidn [total]:
Llamadas derivadas efectivamente:
Porcentaje de derivaciones exitosas:
Agregar ‘ Eliminar Grabar ‘ Cerrar |
U_!J_{ﬂjReglstro: 1 _}JHJ
e Duracién de la conversacién por grupos de
operadores.
e Operadores especificos pueden hablar por tiempo
ilimitado.

+#* Operadores
Interno: 218

Operadorfes: |Box 1

Grupo al Que pertensce: 4Grup07Cobranzas i |

[~ Hablar sin limite de tiempo

Agregar | Eliminar ] Grabar cerrar |
| Hj 4 [Registro: 1 ),LHJ

Especificacién de campos de la base de datos, que
serdn enviados a las pantallas de los agentes,
diferenciados, base por base.

Configuracion de campos con  respuestas
predeterminadas para el operador.

Campos de solo lectura y campos de lectura-
escritura, definidos por campafia, para los
operadores.

Alternativas de funcionamiento
en modalidad Call Center

Funcionamiento independiente: TELEPROM® V10.1
envia a las PC de teleoperadores conectadas en red,
simultdneamente con la derivacién de la llamada a
sus correspondientes internos de la PABX,
formularios standard TELEFORM® en los que podran
asentar datos e informacién durante el didlogo con
sus interlocutores. El formulario TELEFORM® puede
vincularse opcionalmente al Teléfono Teleprom IPT
(via puerto USB o DB9) para la obtencion del control
CTI (Computer Telephony Integration) en el puesto
del operador.

G2 Teleprom® TELEFORM 3]
Namero de teléfono: 47021678 . i i j >
Nombre: \Yacachury Marta

Ottimavez que se llamé: |

Discar diferido (diahora):

Dalos 1-6 | Datos 7-12| Datos 13-18 | Datos 18-24 |

Domicilio: {lgnacio N jia g
Actividad: ey, 2 Teleprom® TELEFORM

DN: 12355401

Nimero de teléfono: 47021678
Dato 4: Nombre: :\:’nc-a-cl:n;ry Marta i
Dato 5 Uttima vez que Se llamé: ; - )
el Discay diferido (diahoral; | -
fo007] H o = Datos 1-6 | Datos 7-12| Datos13-18 | Datos 15-24 %TEL |

e L =] vy

EEEE
Ft[wo|o]w)

*

Wolumen

[CiDacuments and SettingshAdminisiradorE sortorioNPromo way

e[ e [ o |

Funcionamiento asociado al software habitual de
gestion de los teleoperadores: TELEPROM® V10.1
envia a las PC Avisos de Llamada simples que
contienen algunos datos basicos correspondientes al
interlocutor, utiles para localizar fichas en aquél, e
incorporar o modificar datos en las mismas. Permite
operar ON LINE, elimindndose la necesidad de
interfases transitorias y su posterior copiado.

Las flechas amarillas indican al operador que se trata
de una llamada entrante derivada del IVR y las rojas
indican que se trata de una comunicacién saliente
generada por el discador.
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7 Teleprom® TELEFORM
Himero de teléfono: la702.1678

Hombre:

Ultima vez que s llam
| Discar, diferido (dia;

Darnicilo: 19t yimers de telefono:

Actividad: By o

m | 3 ] Ultima vez que s& llame:
|

Discar diferido idiahora), | ) J[«
| S m—

Domicilio: 1gnacio. Nufiez 2578 10D~

Actividad: Rart/Com _‘ i

mﬁl Tipear H .cf)nar. ,_l,:.::

Funcionamiento integrado al software habitual de
gestion: TELEPROM® V10.1 envia automdticamente a
sus PC las fichas de los interlocutores en linea
propias de aquél.

Software en entorno Windows,
de facil operacion

No requiere personal especializado en informatica.
Totalmente parametrizable.

Ensamble de grabaciones y programacion grafica de
interacciones.

Altas, bajas, busquedas y ordenamientos de registros.
Importacidn 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 proceso de
discado.

Administracion de sistemas de Audio-Texto,
Casilla de Correo vocal y Auto-gestion

Generacién de scripts SQL para consulta dindmica a
registros en las bases externas.

% Teleprom® DB Link - (Sin titulo)
o] = L2

Conheian ODBC | TablasiVistas  Busqueda | gL | Vi e

o = =
A Jdnbro B

sltiva -
direceions W %
a

fax | |
tel2

tell | |
cuit

pagina

email

cp Borrar
direccion

nombre -
id i

£< Anterior Siguiente »>

& Teleprom® DB-Link - C:ATLP10WINwaviprueba.wdb
e =1L

Conexian 0DBC ] TablasVista } Bsy ] SQL1 Winculacian de campns1

Yalores de la conexion ODBC
DS [MS Access Database =l
un [

Passwmord: J

Dataase:

Dirjwer,

Server

[
[zt
|
Informacicn |SourceDE=4jacintohTLPCAM
exlra ‘: steh=3 ate=ti

At Siguiente >

Identificacién y control de datos desde

y hacia bases

externas a TELEPROM® V10.1, mediante ODBC con
parametrizacién de qué campos podran ser consultados,

solo leidos o modificados.

57 Editor de mensajes - C:ATLP1OW INwavACALLEENTER-ENTRANTE wcb

Archiva

e =X

Transfiere datos del
cliente al operador

QAN
C1 [Respuesta poro [ Resultado 1
Al B | ¢ [ 6 [H [T [ PlalR
[ e paro 2 =
&

Roproduce datos al Cliente]
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