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1 INTRODUCCION

Las entidades de calenter han tenido que incorporar servicios de gestion de recobros con
un alto grado de integracion con los procesos de negocio propios de la sociedad financiera
a la que dan servicio. Para ello, se requiere, en gran medida, la introduccion de
herramientas  tecnoldgicas que den soporte a esta actividad.

Con el asset de gestion de recobros podemos enriquecer el valor de nuestro call center, no
Unicamente con la ganancia en productividad caracteristica de un software de gestion para
call centers, sino con elalor afiadido de disponer de una herramienta con la que
podremos empezar a gestionar los recobros de forma inmediata y eficiente.

1.1 ¢DE QUE CONSTA EBRBDE RECOBROS?

1 Una aplicacién de carga de datos, le permitird importar a Evolution los datos
necesarios para gestionar los recobros.

1 Argumentario de recobros, que le proporciona la funcionalidad necesaria para
gestionar sus recobros.

1 Documentacion de referencia, pacanocer mejor las posibilidades de este asset.

1.2 ¢(QUE ME OFRECE EBRISDE RECOBROS?

Un modelo de datos de negocio especificamente disefiado para gestionar los recobros.

Un argumentario que le permitira visualizar los datos de la deuda y gestionarla
adecua@dmente.

Alun siendo plenamente funcional, el asset esta disefiado para poder incorporar la
funcionalidad adicional que se requiera, integrarlo con otras aplicaciones, o enriquecerlo
para que pueda ser incluido dentro de un circuito de workflow especifico.

1.3 ¢(G@MO PUEDO ENRIQUECBER ADAPTAR EL ASSETMAS
NECESIDADES?

Si esta interesado en integrar el asset con alguna aplicacion de terceros, ERP, CRM o
enriquecerla con alguna funcionalidad adicional, puede acceder al equipo de desarrollo de
Evolution quien le mporcionard la ayuda necesaria para abordar este proyecto.

Introduccion| ¢De qué consta el asset de recobros?
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2 INSTALACION

Requieretener Evolution instalado en el sister(derver Developeke iAgen).
Los pasos a seguir en la instalacion del Asset de Recobros se pueden resumir en:

Descarga deAsset Recobros

Ejecucia del instalador

Ejecudn del script de la base de datos
Qeaciondel Data Source Name (DSN)

Generacia dela aplicacion en Evolution Developer
Alta delArgumentario

Configuraci@ de la Campafia

Creacion de los finales de negocio

Cafiguracion deBervicio

Carga de datos ejemplo

=4 =4 -4 48 -4 _a_9a_9a_2_-212

2.1 DESCARGA DEL ASSERBECOBROS

Descargar desde la biblioteca de Evolutittp://evolutioncallcenter.com/biblioteca.html
la aplicaciéri8etup_Evolution_Asset Recobros2@1.

2.2 EJECUCION DEL INSAIAQR

9 2 S OSetup_Ruolttion_Asset Recobros2d. Sy St RANBOG2NA2 R2yRS &8s
Una vez finalizada la instalacion tendraicid ProgramasEvolution Asset de Recobr@s
tres accesos directos:

I Carga de datos para Recobros: El programa permite cargar los datos desde un
archivo de texto en la base de datos.

Manual de Usuario para el Asset de Recobros: Este documento.

Desinstalar: Elimina los archivos copiados pero ibase de datos ni los datos
introducidos.

f
f

2.3 EJECUCION DEL SCRIPTA BASE DE DATOS

Una vez finalizada la instalacion hay que ejecutar el script de base de datos que se
encuentran dentro del directorisqlen el directorio de instalacion del Asset Recobros.
Utilice una de las dos versiones disponibles dependiendo de la base de datos instalada:

1 SOQL Server 2000: Recobros2000.sql
I SOQL Server 2005 / 2008: Recobros2005.sql

Instalacion Descarga del Asset de Recobros
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[F... Microsoft SQL Server Management Studio =181
File Edit View Tools Window Community Help

P Newouery | [y | [ |5 H & =

~Recobros: - X ‘ Properties ST A
CREAT A‘ =
¥ : x|
% Microsoft®
2 SQLServer2008
Server type: |[‘atabese Engine j
== Server name: IE\;"01 \SQLEXPRESS Ll
Authentication: [Windows Authentication =l
Username [EvO1\Administrator |
Help Options >>
ALTER DATABASE (7 ] SET CONCAT NULL YIELDS NU¥
< | »
Y Disconnected.
Dstart| [ @& | Zsd | 45 Microsoft sQL Server Ma... | « 2@ @y 2:3aem

Este script crea la base de datos Recobros y las tablas necesarias, ademas de dar permisos
a los usuarios NCADMIN y NCAGENTE, para acceder a las dsagasese de que no
existe una base de datos llamada Recobros en el servidor.

2.4 CREACION DEL DATAJRGENAME (DSN)

Ahora se ha de crear el DSN Recobros que tiene que apuntar a la base d®datds@ Q
gue se acaba de crear. Para elloHgrramientas administrativd®rigenes de datos ODBC
se ha de afadir eDSN de sistema driver que corresponda a larsgn de SQL Server:

T SQL Server 2000: SQL Server

1 SQL Server 2005: SQL Native Client

1 SQL Server 2008: SQL Server Native Client 10.0

El nombre ha de seRECOBRQ®3\segurarse que el nombre del servidor de base de datos
SQL es correcto.

'-EJ Administrader de origenes de datos ODEC MJ

‘ Cor | Trazas | Agrupacién de conexiones Acerca de
DSN de usuario DSN de sistema DSN de archivo
=)

Crear un nuevo origen de datos para SQL Server ‘ a -

Este asistente le ayudard a crear un origen de datos ODBC gue podd
usar para conectarse a SGL Server.

= 5L serverzs

£Qué nombre desea wtilizar para referirse al origen de datos?
Nombre: RECOBROS

£Cémo desea describir el origen de datos?

i Descripcién:  DSN Base de datos RECOBROS
Con gué servidor SQL Server desea conectarse?
‘ Servidor: localhostsglexpress -

Finalizar ” S\guiente:s] I Cancelar ] [ Ayuda ]

Instalacion Creacion del Data Source Name (PSN
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Pulsarsiguiente.
Seleccionar Autenticacion usando Login y password entrado por el usuario.

Elld. de inicio de sesi6f ANCABMINY la ontrasefia WDMN1cr@

‘2] Administrador de origenes de datos CEBC

=
5 (8] = J

[ Cor | Trezas | Aaupacién de conexiones Acerca de
DS de usuario DSN de sistema DSN de archiva
Crear un nuevo origen de datos para SQL SHEL

iCémo desea que SAL Server compruebe |a auterticidad del Id. de inicio

‘?ﬁ S de sesion?

(2) Con autenticacidn de Windows integrada

SPH [opcional):

g Con la autenticacién de SQL Server, mediante un Id. de inicio de
= sesidn y una cortrasefia escritos por el usuario

Id. de inicio de sesidn: NCADMIN

Contrasefia:

Conectar con SQL Server para obtener la corfiguracién
predetenminada de las opciones de configuracion adicionales

< Mirds ][ Siguiente>] [ Cancelar ] [ Ayuda ]

Pulsar siguiente.

AsegurarsedzS t I 61 aS RS RI WSD20WRRDISNYAYI R Sa

a Administrader de origenes de datos EBC " M

[ Controlad | Tezas | Agupacion de conexiones Acerca de
DSN de usuario DSN de sistema DSN de archive
Crear un nuevo ongen de datos para SQL SHEL IAJ

Establecer |a siguiente base de datos como predetemminada:

r ﬁm Recobros -

Servidor espejo:

SPM para servidor espejo {opcional):

[] Adjurtar nombre del archivo de la base de datos:

Usar identificadores entrecomillados ANSI
Usar nulos, rellenos y advetencias ANSI

< Mrds ][ Siguienie>] [ Cancelar ] [ Ayuda ]

Pulsar siguiente

Se recomienda crear un log de las estadisticas del ODBC en un directorio facil de localizar
(por ejemplo:Directorio del Asset Recobros.)

Instalacion Creacion del Data Source Name (DSN)
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FIE)

| Agupacién de conexiones Acerca de
DSN de sistema DSN de archivo

Crear un nuevo ori;;z-n “de datos para SQL Server ‘ [

E Administrador de origenes de datos ODBC

| Cor | Trazas

DSN de usuario

@ Establecer &l siguiente idioma para los mensajes del sistema de
SQL Server:

Spanish

[] Usar cifrado de alta sequridad para los datos

Realizar conversidn de los datos de caracteres

& Usar la configuracién regional cuando se muestren monedas,
nimeros, fechas v horas

[ Guardar en &l archiva de registro las consultas largas en ejscucicn:

CAUsers\glvecino\AppData‘Localt Temp\GUER Examinar. ..

Tiempo m&dmo de consulta (milisegundos). 30000
| Registrar estadisticas del controlador ODBC en &l archivo de registro:

C:\Users'glvecinaAppData’Local\ Temp \ S TATS

< Mrds ][ Finalizar I [ Cancelar ] [ HAyuda I

Pulsar finalizar.

2.5 GENRACION DE APLICACIODINEVOLUTION DEVELOPER

Ejectutar Evolution Developgrabrir el argumentarilRECOBROS.&jue se encuentra en
la carpetatlrpCen el directorio donde se efectud la instalacion del aplicativo de Recobros.

Una vez el argumentario esta cargado en Developer, seleccimehivddy ‘Wenerar
Aplicacio®

Guadarlo en el directorio de I|$or defecto serdZ\inetpubwwwroot\webrootargsen
el servidor Evolution.

Entrar'®NCroofromo el nombre del directorio virtual de aplicaciones Evolution.

SeleccionaHNICI@romo la pagina inicial.

€ Evolution/Developer - [RECOBROS - Pagina: INICIO - (Castellano)] . TR
D archivo Ediar Ver Péginas Recursos Insertar Utlidades Wentana Ayuda =18 x|

[ElalE=lml=]= =]
DEEE 2E o v haddion s inE=HEREETE B 2|

(FIrRecosrOs « | » Pégina: INICIO
— i6 i x|
T Propiedad oo |
[%] arcUMENTARIOR Diasionoraiz paalls (Nombre) INICIO
& caszcera IC:\inelpub\wwwrool\webmol\algs Buscar Coich T = =
&[] DESCUBIERTO Fondo transparente | Verdadero
&[] DEubA Tag
@[] ERROR Servidor HTTP
- [ FrcHa Iloca\hosl ‘
- [ FINALES
] micio el o :
® . PRESTAMO Nombre del directorio virtual de las aplicaciones Evolution
[ PrvcPAL [NCroot
[ svs Funcr MES
__J__j Pag;na iicial
Broyectos [ gbietos | Mapa INALES <
—_J AHGUMENTAHIDHA‘Z P
4 TARIFTAS =
IV Requerit declaracion de variables. Cancel

Construit [ yuda [ Depurar | Resultados de la biisqueda

Para ayuda, pulse F1

Listart| | % om @

| @2 Mcoso...+| 4s Mcrosofts...| & wwwroot

I [ o[
| 69 iagent -Us... [ Evolution... Wy 12:18eM

Instalacion Generacion de aplicacion con Evolution Developer
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2.6 ALTA DEARGUMENTARIO
P GAEATFYR2 9@2tdziAz2y al yw3S®ED NORRI NBY2a St | NBH

Para acceder a Evolution Manager, en el servidor Evolution abrir una pagina de Internet

9 E LJ 2 NB NJ $ttpNgtalnod/RatmyShilsedesta trabajandop en el servidor de

9 @2 f dzihttp2/girgccich IPWel Servidor Evolution/manafer & A &S Sadl GNX ol 21y
RSaRS 23GNE SINRADNEED Q2 YGNBYRAAOANBICADHER |ORd¥I2NMaXz & W
contrasefa.

9y St \Adwhitrado®r Wgumentario® = & S f USHO Coxsyigrael
Y 2 YO NRecdd®g Wi | | RECOBR@ontiHuacion pulsaBuardar y cerrdd

[ v [ f= v Pagina~v Seguridad~ Heramientas v @~ &

7 Favoritos | () Administracién de argu

evolutiEm & Usuario: NCADMIN System Tipo: Administrador | v.9.4.1103 EE | 14/05/2010 14:06 [ %] 0

Parametros generales

(*) Nombre: [Recobros

(*) URL: [RECOBROS

/' sitios de confianza | Modo protegido: desactivado fa v R10% v

2.7 CONFIGURACION DEGAVPANA

PGAEAT FYyR2 9@2ftdziA2y alRgcbbiBoQME ONBSBENBYS¢Hdz RSO Y
WRYAYA AN YALEs@ecdoa b  bQizsgreely 2 Y 0 NRecddi®e I

Marcaciy) W+Aadl tNBGAIQ &3 02Y2 RAaLIRaAAGAG2 RS 02y
telefonia que se asociara con esta campafia (en este gaso¥i2 & MnH U dTelf.9y St Ol Y|
Call(DNIS) Ay (i N®REZOSINAAIY | NI S dzyt CSOKI .RS CAylf oS
Seleccionar como Aplicacién el argumentario que hemos dado de alta en el paso anterior

Recobrogy presionaMsuarda

Instalacion| Alta del argumentario _
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A Usuario: NCADMIN System | Tipo: Administrador | v.9.

Puestos g Usuarios [ Camparias ¥ Servicios i argumentarios % Grabadores | Mensajes

Administracién de campafias - Modificacién

n Tiempo Real

Datos generales

(*) Nombre: |Recebros Id:

Deseripcién: [ 4|

Fecha de creacion:

Detalles

Cache SMS  Alarmas  Opciones Avanzadas  Finales  Segmentos  Datos  Incentives  Im)

Parametros de campafia

(+) Estado:  Acia (*) Fecha de inicio: [13/04/2010

(*) Marcacion:  vists Previa Supervisor:  ||C5UPER System

Disp. de control: [102 Telf. Calle (DNIS): [102

(#) Tiempo admin: [20 Planif. diaria:  Aomatics

(*) Modo sig. gestion:  Agente (*) Permitir entrantes: o permitr

Cuota maxima: o Cuota: [g

(*) éPresencial® o permitic (*) Dias en histérico: |50

(*) Identificar clientes: o Wostrar pantalia (=) Permitir altas: o permiir

T. Predictivo: 1 Factor llamadas predictivo: |00

NoAnswer timeout: [20 Grabaciones: sy grabacitn

Listo o sitios d

Eventos

4.1103 EE | 14/05/2010 13:41

agn

portar Clientes | Importar Clientes Sugar CRM

(*) Fecha de final: [10/05/2050

(*) Aplicacién: Recobros
Trunk Access Code:
(*) Max. #Intentos: 10
(*) Auto-Answer:  |jaqual
(*) Prioridad: 100
(*) Canal:  telefono
(=) Permitir andnimos: g permitir

Maximas llamadas
simultaneas:

1

& confianza | Modo protegide: desactivado

2.7.1 CREACION DOBS FINALES DE NE@DC

Evolution proporciona unos finales predefinidos que
gestion de un agente con un cliente, pero es posible

permiten indicar como ha finalizado la
crear nuevos finales que se ajusten a

las necesidades especificas del negocio. Paraegsteplo crearemos dos finales de

y S 3 2NbNdverd llamdd Velveda llamaR &

9y fF L} IAYLE RS
y unavez dentroeb b dzS @2 Q

alyl3ISNJ

Administracion de campar

WS O RXNZ dEMaAYRNY SiyS QR S

=] ampanya_Modifi 2idC=100000007 || x Google P~

i Favortos | £ Admiistracion de campanas - Modficacien | | % v B v ) @ v Riginav Seguridadv Hemamientss~ @~ o

evolutiEm A Usuario: NCADMIN System  Tipo: Administrador | v.9.4.1103 EE = 14/05/2010 13:41 ao
& Supervision || § Administracion [ & Informes [ # Configuracion

Tpuestos & Usuarios [] Campafias ¥ Servicios i Argumentarios %\ Grabadores D Menssjes @ Eventos

Administracion de campaiias - Modificacion

Datos generales

B Asignar contactos a Sistema

() Nombre: Recobros 1d

Oescripaion: [ ]

Fecha de creacion

Detalles

Cache  SMS  Alarmas  Opciones Avanzadas.

Parametros de campaiia

finales de

(<) Estado: (#) Fecha de inici

(%) Marcacién: supervisd

Disp. de control:

Telf. Calle (oN1S]

Pulsar aqui para acceder a Ig

lacampafa

() Tiempo admin: [0 Planif. diaria:

(+) Modo sig. gest

(+) Permitir entrantest 11 permer

Cuota méxima: Cuta:

() Presencial? 1o permir (*) Dias en histérico: £

() Identificar clientes: 11 1ostrar pantall (+) Permitir altas: o permar -

. Predict Factor llamadas predictivo:

NoAnswer timeout: (10 Grabaciones: sin grabacion

/ Stiosde confianza |

=

(=) prioridad: (100
() Canal: teione -
(%) Permitir anérimos: 1o perm -
Méximas llamadas |1
Simultancas:

) Méx. #Intentos: [10

() Auto-Answert  jiznual

Modo protegido: desactivado A v R100% v

Instalacion Configuracion de la campafia
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€ Administracién de campaias - Alta de final - Windows Internet Explol =

B} http://localhost/manager/Finales_Alta.asp:?idC=100000007&NC=Recobros ~| 42| x [i*Y Google R

|| i Favorites | () Administracion de campafias - Alta de final - - 1 & v Pigina~ Seguidad > Heramientas~ @~ & &

evolutiEm A Usuario: NCADMIN System | Tipo: Administrador | v.9.4.1105 EE | 28/05/2010 13:10 @e -

Base de Datos il Manager

Administracion de campaifias - Alta de final

B Guardar | X' Cerrar

Parametros del final para la campaiia Recobros
(%) Cédigo de final: [100
(%) Descripcién: Mo vovler a lamar
() Clase definal: o Liamar mas al Registro. ~
(*) Contactado: ¢y

(+) Asignacisn del
registro:

Al grupo -

Actual

Listo

+//' Sitios de confianza | Modo protegido: desactivado 5 v RI0% -

Rellenaremos los campos con la siguiente informacion:

Final:No volver a llamar| Final:Volver a llamar

Cadigo de final 100 101

Descripcién: No volver a llamar Volver a llamar

Clase de final] No llamar més al registr¢ Planificada poagente

Contactado: CU+ No

Asignacioén del registrg Al grupo Al grupo
Minutos: - 0
Méax. Namero finales consecutivo - 0
En la siguiente llamada usar - Actual
teléfono:

Alacabarderellendr 2 a Rl {2 & [Dadl NRNINDD2 v & W ySHINO ANy Sy W

El manual de referencia de Evolution contiene més informacion acerca de los finales y sus
parametros.

Instalacion Configuracion de la campafia m
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2.8 CONFIGURACION DERSEIO

Con Evolution Manager crearemos el Servicio pasie asset En el menu de
WRYAY A aqWi SOMBAGMAS0500\ dzS/ @ Adibnsdd N ial Servicio yWS O2 6 NB & Q
comodescripcion. PulsaP dzI NR I NJ & / SNNJ NI

¢ Faverites () Administracién - Alta de un servicio | ‘ G~ v ) @ v Piginav Seguridad~v Hemamientas~ @~ o> L
evolutiEm 2 Usuario: NCADMIN System | Tipo: Administrador | v.9.4.1103 EE | 14/05/2010 13:48 a. -

|+ Administracién | & Informes | / Configuracién

Puestos g Usuarios [Jcampafias &F Servicios i Argumentarios % Grabadores B Mensajes @ Eventos

Administracién de servicios - Alta
Parémetros generales del servicio

(%) Servicio: [102

(*) Descripcion: [Recobros

Listo /' Sitios de confianza | Modo protegido: desactivado 43~ ®10% ~

f I LI y G Adiministracion d@ @8n&ifdi A Py OA 2y RS /I YLI 31 &Q
a8t SOQOSDZFHENPHBO |/UIYNIHIZR2E BAALRYAOE S&Q

©
<,

Administracién de servicios -

) http://localhost/manager/ GrupoACD_Madificacion_ AC.2sp7idG=100000005 - [ 4] x [l*W Google p -
i Fovortos | ) Administrecen desenices - Asignacién de com...| | fi - B) - ) @ v Bigina< Seguidad v Heramientes ~ @+ 5
evolutiEm 2 Usuario: NCADMIN System | Tipo: Administrador | v.9.4.1103 EE | 14/05/2010 13:55 an -

& Administracién | & Informes | /# Configuracién

Pugstos Usuarios Campafias Servicios Argumentarios Grabadores Mensajes Eventos

Administradon de servidos - Asignacion de campaiias

Pardmetros Generales del Servicio
Id. Servicio: |10000000%
Servicio:
Descripeion:
Asignar las campaiias del servicio

Campaiias del servicio Campafias disponibles

Recobros » ] ATENCION AL CLIENTE

] TELEMARKETING

Listo -/ Sitios de confianza | Modo protegide: desactivado v B100% v

En la pantalla siguiente asignaremos Agentes al Servicio RECOBRO SAsigisar
LJ- NI A O Ay sSeladdioaa@Dath = | que weheOpor defecto con la aplicacion

Instalacion Configuracion del servizi m
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9@2f dzii A 2 y o LIJzZSRS ONBI NJ )[dzé &2 @\dMinBt&Wdﬁéé 2 Y2RATA
Usuario€) (Pulsar’/ S NNJ NI

on_AG.aspx?idG=100000005

i Faverites | [7) Administracién de servicios - Asignacion de parti.. Zi v B - 0 & v Paginav Seguridad~ Hemamientas » @~ B [,
evolutiEm A& Usuario: NCADMIN System | Tipo: Administrador | v.9.4.1103 EE | 14/05/2010 14:00 an -
A Supervisién Administracién | @ Informes | # configuracion
Puestos g Usuarios [JCampafiss ¥ Servicios i= Argumentarios % Grabadores P Mensajes @) Eventos
Administracion de servicios - Asignacion de participaciones

X' Cerrar

Parametros generales del servicio

Descripcién: [Rzcocros
Participacién en servicios

Agentes asignados al servicio Agentes disponibles

Nombre Agente T. inicio al Opciones Quitar | Adiadir Nombre Agente

AGENTE DEMO 3/04/2010 01/2050 B > DEMO , AGENT10

DEMO , AGENTE3

m

DEMO , AGENTE4
DEMQ , AGENTES
DEMO , AGENTEG
DEMO , AGENTE7

DEMQ , AGENTES

REMA AREMTEG

Listo +/’ Sitios de confianza | Modo protegido: desactivado 43 v R10% v

En la siguiente pantalla puls# D dzZl NRIF NJ & / SNNJ NI
2.9 CARGA DE DATOS DEMRBLO

El Asset de Recobros incluye unos datos que se pueden utilizar para pruebas del aplicativo.
9aitz2a RIFidz2a asS SycardaSyQy sl y DigitaddE IR Gl NIRRAANS20 (8 NRA 2 R
instalacion.

9y LYyAOA2:I aSt3ommEz2y IR $fl (l1ZNERaRzHdNG lawkdptad 6 NB & Q
Evolution\ Asset de Recobrosd 9 a Gl | LJX Al OAsy LISN¥YAGS OF NBIF NJ f
de Recobros y Evoloh con la informacion contenida en un archivo de texto debidamente

configurado (vea la seccidviapeado de los archivos de texto en la base de datos

Indicar los parametros de las Bases de Datos Evolution y Recobros. Por defecto, el usuario
S ANCADMI d &z LJ & aADYMNIRr@5 aLJIUWNS | Yol a oFasSa RS RIEG2ao

Verificar el identificador de la campafia en el Evolution Manager e introducirlo en el campo
YCampafi@ ¢

Seleccionar el fichero a cargar. Existe un fichero de ejemplo que se encuentra en la carpeta
WataQ RSt RANBOG2NA2 RS AyadlftlOAsy RSt !''aasSi wS

¢ NINESSEf2a RS Ol

{S LJzSRS 3dzr NRII dzy NBIAEAGNR RSt
I dzl NRBINRE RS LI2 NJ RS

LJWzSRS AYRAOFNI St tdza3FNJ R2yRS
instalacion del Asset.

Instalacion Carga de datos de ejemplo
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l t. m Carga de datos para recobros
evo U l @ . Versidn: 1.0.1

EL SOFTWARE PARA CALL CENTER

Parametros de la Base de datos Evolution
Servidor BD  localhost \sglexpress Usuario B NCADMIN
Nombre BD  EVOLUTIONDB Password ED ADMN1cr@

Parametros de la Base de datos Recobros
Servidor BD  localhost \sglexpress Usuario B NCADMIN
Nombre BD Recobros Password BD ADMN1cr@

IdCampana 100000000

Fichero a cargar:
CAICRM\Evolution'Assets\Recobros'data“carga bd

Tracelog:  recobros log

’ Cangar fichero ] ’ Limpiar BD

t dzf & - NNIB WNJ. H 5i€ns M@ ara un mensaje indicando el estado de la
operacion Normalmente deberiade s€ A OK SN2 OF NAIF R2 O2NNBOiGIl YSy (iS¢

t dzf al ylRpiarByQ Y8 S LIzSRS 02NNI NI £ AyF2NXI OAsy RS
las tablas de Rmbros y de las tablas tbldentidadSujetoCampanya y Clientes en Evolution.

Instalacion Carga de datos de ejemplo
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3 OPERACIONES DEL AGENTE

3.1

INTRODUCCION

Debemos arrancar iAgent, y logarnos con el agente queoBeasignado al servicio,
Usuario: AGENTE / Contrasefia: AGENTHEZ & I/ 22/ OW | NI

Bienvenidos a Evolution

Inicio de sesion:

| Usuario: AGENTE
Contrasefia:  [=====

[Login PT412

lo0:00

100:00

Contacto [Servicio [Camparia
Listo |Aplicacién iniciada

Bienvenidos a Evolution

| Contacto [Servicio ICampana

|AGENTE  [PTa12

loo:00

l00:00

[Nuevo estado=INACTIVO, Causa=Se ha iniciad

o la

sesion.

Operaciones del agen{elntroduccion

W
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RSD 192 phdk Gife BlBistemadraiénte R pasade

[a=tN
w

' K2NF St | 3Sy
clientes.

Pulsar en este icono para
pasar a disponible

Este puesto de trabajo se encuentra en estado No
Disponible

evoluti@m
Contacto [102 - Recobros [Campania [AGENTE  [pT412 000 o000
Listo [Nuevo estado=NO_DISPONIBLE. Causa=Agente conectado a un servicio..

Masinformacion acerca de la botonera y significado de los distintos iconos de iAgent esta
disponible en el manual de referencia de Evolution.

3.2 EL ARGUMENTARIO

A continuacidn se explican brevemente las distintas paginas del argumentario de recobros.

La Paginarihcipal del argumentario muestra la informacion que guiara al agente en sus
conversaciones con el cliente

Para este tutorial, el modo de marcacion se configurdé corigta previa' por lo que el
estado indicado en la pantalla es 8ésta Previg' esperando a que el agente inicie la
operacion de llamada a través de la opcifdamada’ En el caso de que la campafia
hubiese sido configurada con marcacién predictiva, el marcador hubiese iniciado
automéaticamente las llamadas y pasaria al agente Urécaenaquellas que se lograron
conectar.

Operaciones del agenfeEl argumentario
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Aplicacion Agente Argumentario Ielefonia Ver Ayuda

OSAenr JE@E -NE-= &

| ﬂE‘"‘\.\.\.\:»‘*ﬂ

Fecha : 14/05/2010 - Hora: 11:40

PAGINA PRINCIPAL

Hola, Buenosl/as dias/tardes por favor DID*: MIGUEL LOPEZ DIEZ

Le llamo para recordarle que tiene pendiente de pago:  2.001,78

Observaciones:

Datos Ultima Gestién

Uttima Gestion Gestion Nueva

ENVIADA CARTA MODELO A

Fecha N° Reentradas N® Gestiones Gestion Antigua
26-12-2007 27 2 125

NOTA: este s un ejemplo de aplicadion sendill de Recobros que ha sido desarrolada mediante la
aplicacién Evoiution]Developer.

evolutiEn)

EL SOFTWARE PARA CALL CENTER

[555768159: MIGUEL LOPEZ DIEZ [102 - Recobros [Recobros fa [pTa1z 0000 [00:00
Listo ‘Nuevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El medo de marcacion es vista previa.

El agente revisa los datos de cliente e iniciaria la llamadavéas de pulsar la opcion de
WlamagQ Para estetutorial asumimos que la conexién se ha efectuado y el agente
establece una conversacion con el den

Durante la conversacion, el agente puede revisar la informacion pertinente a este cliente
en incluida en las pestafiiéer Fich& Wer Deud&

Pulsar pestai&/er Fich@

En esta pantalla se pueden verificar los datos del titular.

Aplicacién  Agente  Argumentario Telefonia Ver Ayuda

ly & < " X ) - iz
OShenw @B -NE-=
[ A C S VR S Y -
Bienvenido al Servicio de TeleRecobro 8 Ver Principal | M ver Ficha | $ VerDeuda | Y. Finalizar LLamada
Fecha : 14/05/2010 - Hora: 11:40
DATOS PERSONALES DEL TITULAR
Nombre: MIGUEL LOPEZ DIEZ Nif: 057934479R
Domicilio: TORRECEDEIRA Teléfono: 555768159
Localidad: VIGO Provincia: PONTEVEDRA
C.P: 36202
[555768159: MIGUEL LOPEZ DIEZ [102 - Recobros |Recobros la [pTa12 00:00 00:00
Listo |Nuevo estado=EN_VISTA_PREVIA, Causa=El mode de marcacin s vista previa..

Operaciones del agenfeEl argumentario
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PulsarWerDeudd

Aplicacion  Agente  Argumentario Telefonia Ver Ayuda
y & < TR Y >
OShenw §dmEB-NE-
[ 21 N S R Ut S =
Bienvenido al Servicio de TeleRecobro  ver Principal | M ver Ficha | $ VerDeuda | Y. Finalizar LLamada
g 2 768159 Fecha : 14/05/2010 - Hora: 11:40
DEUDAS
D/D*: MIGUEL LOPEZ DIEZ Total Deuda Exigible: 2.001,78
Relacion Impagados
Préstamos
#  Descripcion Banco Oficina Fecha Importe Cuota
1 PRESTAMOS 1234 2410 26-12-2007 2.001,78 671,68
Tarjetas
#  Descripcién Banco oficina Fecha Importe
2 TARJETAS 1234 2547 22-06-2007 360,35
Descubiertos
#  Descripcion Banco Oficina Fecha Importe
3 DESCUBIERTOS 1234 4120 19-11-2007 1578,87
Otros Titulares
# - cédigo de Cliente Titular Descripcién Banco oficina Importe
3-004213017 RAQUEL RAIDO DEAN DESCUBIERTOS 1234 4120 1578,87
1-001729986 ANTONIO JEDA LAMAS PRESTAMOS 1234 2410 2.001,78
[555768159: MIGUEL LOPEZ DIEZ [102 - Recobros [Recabros fa [pTas2 00:00  [00:00
Listo |Nuevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El modo de marcacion es vista previa,

Se puede pulsar en el identificador (Columna #) de la deuda correspondiente para acceder
al detalle de una deuda. O en el cédigo del Cliente para acceder al detalle de otro titular.

Si escogemos la informacién sobre los préstamos:

rgumentario Telefonia Ver Ayuda

OSAenw JEBE-NE-

< Valver PRESTAMOS

Identificacion:

Descripeion: PRESTAMOS Saldo: DEUDOR
Identificative: 1234-2410-963-00000000005356
Cuenta Cargo: 1234-2410-20-00000000025519

Limite: Amortizaciones:

Inicial: 114.192,30 Periodicidad: M

Vigente: 69.495,12 Total Cuotas: 278
Primera Impagada: 327,93
Interés: Fecha:
Normal: 5,480 Formalizacidn: 29-05-1997
Demora: o Vencimiento: 29-07-2020
uotas Impagadas:
Fecha Principal Interés Gastos e Int. Mora Total
1 28-11-2007 327,93 298,36 31,52 658,81
2 28-12-2007 320,47 320,82 30,00 671,29
3 29-01-2008 321,94 319,35 30,39 671,68
Total Exigible: 2.001,78
555768150: MIGUEL LOPEZ DIEZ 102 - Recobros |Recobros a [PTa12 00:00  [o0:00
Listo [Nuevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El modo de marcacion es vista previa.

¥ 2 f gaSdedelve a la pantalla de Deudas.

Operaciones del agenfeEl argumentario 15
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Si escogemos la informacion sobre las tarjetas:

Aplicacion  Agente  Argumentario Telefonia Ver Ayuda
g L i=
OShenr @B -NE-=
Cédigo Cliente : 34004211063 - Teléfono : 555768159 Fecha : 14/05/2010 - Hora: 11:40
< Volver TARJETAS
Identificacion:
Descripcién: TARIETAS N° Tarjeta: 4560710010074423
Cuenta Cargoi 1234-2547-5874-000000076587: Saldo: 213,42 DEUDOR
Limite: Bloqueo:
Limite de Crédito: 992,31 Cadigo: = Saldo disptnov.: o
Modalidad de Pago: i Fecha: 22-06-2007
Deuda:
5Dias 30 Dias 60 Dias Saldo Actual
213,42 72,97 73,96 360,35
[555768159: MIGUEL LOPEZ DIEZ [102 - Recobros [Recobros fa [pTa1z 0000 [00:00
Listo [Muevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El modo de marcacion es vista previa

W 2 f @oS dkuelve a la pantalla de Deudas.

Si escogemos la informacion sobre los descubiertos:

Argumentario Telefonia Ver Ayuda

71:[‘»8%"‘.“'\25':';

£

Bienvenido al Servi d leRecobro B Ver Principal ™ ver Ficha % Ver Deuda | %) Finalizar LLamada
00: el 15 echa : 2 1

1063

DESCUBIERTOS

< Volver

e N R

14/05/2 1

Identificacion:

Descripcidn: DESCUBIERTOS Identificativo: 1234-4120-20-00125000011851

Amortizaciones:

Saldo Deudor: 1578,87 Fecha Inicio: 19-11-2007
5557681.59: MIGUEL LOPEZ DIEZ 102 - Recobros |Recobros la [pTa12 00:00 00:00

Listo

[Nuevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El modo de marcacién s vista previa.

WolveQ y2a RS@dzSt @S + I

LIyl €tk

Operaciones €l agente| El argumentario
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Si escogemos grimer codigo de cliente veremos ladnfacion sobre ese otro titular:

Aplicacion  Agente  Argumentario Telefonia Ver Ayuda

OSAenw JEBEB-VUE-=

| I R N VO

Bienvenido al Servicio de TeleRecobro 8 Ver Principal | M ver Ficha | $ VerDeuda | ¥ Finalizar LLamada

Codigo Cliente : 1234004211063 - Teléfono : 555768159 Fecha : 14/05/2010 - Hora: 11:40
< Volver
Identificacion:

Nombre Teléfono
RAQUEL RAIDO DEAN 555617384
Direccidn Pablacion
TORRECEDEIRA VIGO
Cod.Postal N.ILF
36202 057848438C
Banco/Oficina Gestora Tipo Interviniente
12342410 Titular

[555768159: MIGUEL LOPEZ DIEZ [102 - Recobros [Recobros fa [pTa1z 0000 [00:00

Listo

|Nuevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El modo de marcacion es vista previa

Wolve y2a RS@dzSt @S + tF LI yalttr

RS

5SdzRI 4o

En estos momentos asumimos que en la conversacion el cliente acord6 que pasaria al dia
siguiente por la ventanilla del banco pafectuar el pago pendiente, por lo que la

conversacion con el cliente se da por finalizada.

El agente pulsa la pestaf&inalizar Llamada

Operaciones del agen{eEl argumentario
























