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1 INTRODUCCIÓN 

Las entidades de call center han tenido que incorporar servicios de gestión de recobros con 
un alto grado de integración con los procesos de negocio propios de la sociedad financiera 
a la que dan servicio. Para ello, se requiere, en gran medida, la introducción de 
herramientas tecnológicas que den soporte a esta actividad. 
 
Con el asset de gestión de recobros podemos enriquecer el valor de nuestro call center, no 
únicamente con la ganancia en productividad característica de un software de gestión para 
call centers, sino con el valor añadido de disponer de una herramienta con la que 
podremos empezar a gestionar los recobros de forma inmediata y eficiente. 

1.1 ¿DE QUÉ CONSTA EL ASSET DE RECOBROS? 

¶ Una aplicación de carga de datos, le permitirá importar a Evolution los datos 

necesarios para gestionar los recobros.   

¶ Argumentario de recobros, que le proporciona la funcionalidad necesaria para 

gestionar sus recobros.  

¶ Documentación de referencia, para conocer mejor las posibilidades de este asset.  

1.2 ¿QUÉ ME OFRECE EL ASSET DE RECOBROS? 

Un modelo de datos de negocio específicamente diseñado para gestionar los recobros. 

Un argumentario que le permitirá visualizar los datos de la deuda y gestionarla 
adecuadamente. 

Aún siendo plenamente funcional, el asset está diseñado 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 específico. 

1.3 ¿CÓMO PUEDO ENRIQUECER O ADAPTAR EL ASSET A MIS 

NECESIDADES? 

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

Requiere tener Evolution instalado en el sistema (Server, Developer e iAgent). 

Los pasos a seguir en la instalación del Asset de Recobros se pueden resumir en: 

¶ Descarga del Asset Recobros 

¶ Ejecución del instalador 

¶ Ejecución del script de la base de datos 

¶ Creación del Data Source Name (DSN) 

¶ Generación de la aplicación en Evolution Developer 

¶ Alta del Argumentario 

¶ Configuración de la Campaña 

¶ Creación de los finales de negocio 

¶ Configuración del Servicio 

¶ Carga de datos ejemplo 
 

2.1 DESCARGA DEL ASSET DE RECOBROS 

Descargar desde la biblioteca de Evolution http://evolutioncallcenter.com/biblioteca.html 

la aplicación ΨSetup_Evolution_Asset_Recobros_v1.2Ω. 

 

2.2 EJECUCIÓN DEL INSTALADOR 

9ƧŜŎǳǘŀǊ ΨSetup_Evolution_Asset_Recobros_v1.2Ω Ŝƴ Ŝƭ ŘƛǊŜŎǘƻǊƛƻ ŘƻƴŘŜ ǎŜ Ƙŀ ŘŜǎŎŀǊƎŀŘƻΦ 

Una vez finalizada la instalación tendrá en ΨInicio\Programas\Evolution\Asset de RecobrosΩ 

tres accesos directos:  

¶ 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 no la base de datos ni los datos 
introducidos. 

 

2.3 EJECUCIÓN DEL SCRIPT DE LA BASE DE DATOS 

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

¶ SQL Server 2000: Recobros2000.sql  

¶ SQL Server 2005 / 2008: Recobros2005.sql 

http://evolutioncallcenter.com/biblioteca.html
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Este script crea la base de datos Recobros y las tablas necesarias, además de dar permisos 

a los usuarios NCADMIN y NCAGENTE, para acceder a las mismas. Asegúrese de que no 

existe una base de datos llamada Recobros en el servidor. 

 

2.4 CREACIÓN DEL DATA SOURCE NAME (DSN) 

Ahora se ha de crear el DSN Recobros que tiene que apuntar a la base de datos ΨRecobroǎΩ 
que se acaba de crear. Para ello en Herramientas administrativas/Orígenes de datos ODBC 
se ha de añadir en DSN de sistema el driver que corresponda a la versión de SQL Server:  

¶ SQL Server 2000: SQL Server  

¶ SQL Server 2005: SQL Native Client  

¶ SQL Server 2008: SQL Server Native Client 10.0  
 
El nombre ha de ser ΨRECOBROSΩ. Asegurarse que el nombre del servidor de base de datos 
SQL es correcto. 
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Pulsar siguiente. 

Seleccionar Autenticacion usando Login y password entrado por el usuario. 

El Id. de inicio de sesión ŜǎΥ ΨNCADMINΩ y la contraseña: ΨADMN1cr@Ω. 

 

Pulsar siguiente. 

Asegurarse qǳŜ ƭŀ ōŀǎŜ ŘŜ Řŀǘƻǎ ǇǊŜŘŜǘŜǊƳƛƴŀŘŀ Ŝǎ ΨwŜŎƻōǊƻǎΩ. 
 

 

Pulsar siguiente. 

Se recomienda crear un log de las estadísticas del ODBC en un directorio fácil de localizar 

(por ejemplo: Directorio del Asset Recobros.) 
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Pulsar finalizar. 

 

2.5 GENERACION DE APLICACIÓN CON EVOLUTION DEVELOPER 

Ejectutar Evolution Developer y abrir el argumentario ΨRECOBROS.arpΩ que se encuentra en 

la carpeta ΨarpΩ en el directorio donde se efectuó la instalación del aplicativo de Recobros.  

Una vez el argumentario esta cargado en Developer, seleccionar ΨArchivoΩ y ΨGenerar 

AplicaciónΩ.  

Guardarlo en el directorio de IIS, por defecto será ΨC:\ inetpub\wwwroot\webroot\argsΩ en 

el servidor Evolution. 

Entrar ΨNCrootΩ como el nombre del directorio virtual de aplicaciones Evolution. 

Seleccionar ΨINICIOΩ como la pagina inicial. 
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2.6 ALTA DEL ARGUMENTARIO 

¦ǘƛƭƛȊŀƴŘƻ 9Ǿƻƭǳǘƛƻƴ aŀƴŀƎŜǊΣ ŎǊŜŀǊŜƳƻǎ Ŝƭ ŀǊƎǳƳŜƴǘŀǊƛƻ ΨwŜŎƻōǊƻǎΩ. 

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

9ȄǇƭƻǊŜǊ Ŝ ƛƴǘǊƻŘǳŎŜǊ Ψhttp://localhost/managerΩ si se esta trabajandop en el servidor de 

9ǾƻƭǳǘƛƻƴΣ ƻ Ψhttp://direccion IP del Servidor Evolution/managerΩ ǎƛ ǎŜ Ŝǎǘŀ ǘǊŀōŀƧŀƴŘƻ 

ŘŜǎŘŜ ƻǘǊƻ ŜǉǳƛǇƻΦ LƴǘǊƻŘǳŎƛǊ ΨNCADMINΩ ŎƻƳƻ ƴƻƳōǊŜ ŘŜƭ ¦ǎǳŀǊƛƻ ȅ ΨNCADMINΩ ŎƻƳƻ ǎǳ 

contraseña. 

9ƴ Ŝƭ ƳŜƴǳ ŘŜ ΨAdministracionΩ ς ΨArgumentariosΩΣ ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀǊ ΨҌ bǳŜǾƻΩ y asignarle el 

ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ΨRecobrosΩΣ ƭŀ ¦w[ ǎŜǊł ΨRECOBROSΩ y a continuación pulsar ΨGuardar y cerrarΩ. 

 

2.7 CONFIGURACIÓN DE LA CAMPAÑA 

¦ǘƛƭƛȊŀƴŘƻ 9Ǿƻƭǳǘƛƻƴ aŀƴŀƎŜǊΣ ŎǊŜŀǊŜƳƻǎ ƭŀ ŎŀƳǇŀƷŀ ΨRecobrosΩΦ  9ƴ Ŝƭ ƳŜƴǳ ŘŜ 

Ψ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀŎƛƻƴΩ ς Ψ/ŀƳǇŀƷŀǎΩ, seleccionar ΨҌ bǳŜǾƻΩ y asignarle el ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ΨRecobrosΩΣ  

Marcacióƴ Ψ±ƛǎǘŀ tǊŜǾƛŀΩ ȅΣ ŎƻƳƻ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛǾƻ ŘŜ ŎƻƴǘǊƻƭΣ ƛƴŘƛŎŀǊ ƭŀ Ŏƻƭŀ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛŘƻǊ ŘŜ 

telefonía que se asociará con esta campaña (en este caso uǎŀƳƻǎ млнύΦ  9ƴ Ŝƭ ŎŀƳǇƻ ΨTelf. 

Call (DNIS)Ω ƛƴǘǊƻŘǳŎŜǊ Ψ102ΩΦ  !ǎƛƎƴŀǊƭŜ ǳƴŀ CŜŎƘŀ ŘŜ Cƛƴŀƭ όŜƴ ŜǎǘŜ Ŏŀǎƻ млκлрκнлрлύ. 

Seleccionar como Aplicación el argumentario que hemos dado de alta en el paso anterior 

ΨRecobrosΩ y presionar ΨGuardarΩ.  

http://localhost/manager
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2.7.1 CREACIÓN DE LOS FINALES DE NEGOCIO 

Evolution proporciona unos finales predefinidos que permiten indicar como ha finalizado la 

gestión de un agente con un cliente, pero es posible crear nuevos finales que se ajusten a 

las necesidades específicas del negocio. Para este ejemplo crearemos dos finales de 

ƴŜƎƻŎƛƻ ΨNo volver a llamarΩ ȅ ΨVolver a llamarΩΦ 

9ƴ ƭŀ ǇłƎƛƴŀ ŘŜ aŀƴŀƎŜǊ ŘŜ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀŎƛƽƴ ŘŜ ƭŀ ŎŀƳǇŀƷŀ ΨwŜŎƻōǊƻǎΩ ǇǳƭǎŀƳƻǎ Ŝƴ ΨCƛƴŀƭŜǎΩ 

y una vez dentro en ΨҌbǳŜǾƻΩ. 

 

Pulsar aquí para acceder a los 

finales de la campaña 
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Rellenaremos los campos con la siguiente información: 

 Final: No volver a llamar Final: Volver a llamar 

Código de final: 100 101 

Descripción: No volver a llamar Volver a llamar 

Clase de final: No llamar más al registro Planificada por agente 

Contactado: CU+ No 

Asignación del registro: Al grupo Al grupo 

Minutos: - 0 

Máx. Número finales consecutivos: - 0 

En la siguiente llamada usar el 
teléfono: 

- Actual 

Al acabar de rellenar ƭƻǎ Řŀǘƻǎ ǇǳƭǎŀǊŜƳƻǎ Ŝƴ ΨDǳŀǊŘŀǊΩ ȅ ŀ ŎƻƴǘƛƴǳŀŎƛƽƴ Ŝƴ Ψ/ŜǊǊŀǊΩ. 

El manual de referencia de Evolution contiene más información acerca de los finales y sus 

parámetros.  
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2.8 CONFIGURACIÓN DEL SERVICIO 

Con Evolution Manager crearemos el Servicio para este asset. En el menu de 

Ψ!ŘƳƛƴƛǎǘǊŀŎƛƻƴΩ ς Ψ{ŜǊǾƛŎƛƻǎΩ ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀǊ ΨҌbǳŜǾƻΩ.  Asignar ΨмлнΩ al Servicio y ΨwŜŎƻōǊƻǎΩ 

como descripcion. Pulsar ΨDǳŀǊŘŀǊ ȅ /ŜǊǊŀǊΩ. 

 

9ƴ ƭŀ Ǉŀƴǘŀƭƭŀ ǎƛƎǳƛŜƴǘŜ ΨAdministración de Servicios ς !ǎƛƎƴŀŎƛƻƴ ŘŜ /ŀƳǇŀƷŀǎΩ, 

ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀǊ ΨwŜŎƻōǊƻǎΩ Ŝƴ Ŝƭ ŀǇŀǊǘŀŘƻ Ψ/ŀƳǇŀƷŀǎ 5ƛǎǇƻƴƛōƭŜǎΩ.  

 

En la pantalla siguiente asignaremos Agentes al Servicio RECOBROS. Pulsar ΨAsignar 

ǇŀǊǘƛŎƛǇŀŎƛƻƴŜǎΩ y seleccionar Ψ59ahΣ !D9b¢9Ω que viene por defecto con la aplicación 
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9Ǿƻƭǳǘƛƻƴ όǇǳŜŘŜ ŎǊŜŀǊ ƴǳŜǾƻǎ ŀƎŜƴǘŜǎ ƻ ƳƻŘƛŦƛŎŀǊ ƭƻǎ ŜȄƛǎǘŜƴǘŜǎ Ŝƴ ΨAdministración de 

UsuariosΩύ.  Pulsar Ψ/ŜǊǊŀǊΩ.  

 

En la siguiente pantalla pulsar ΨDǳŀǊŘŀǊ ȅ /ŜǊǊŀǊΩ. 

2.9 CARGA DE DATOS DE EJEMPLO 

El Asset de Recobros incluye unos datos que se pueden utilizar para pruebas del aplicativo. 

9ǎǘƻǎ Řŀǘƻǎ ǎŜ ŜƴŎǳŜƴǘǊŀƴ Ŝƴ Ŝƭ ŀǊŎƘƛǾƻ Ψcarga.txtΩ Ŝƴ ƭŀ ŎŀǊǇŜǘŀ ΨdataΩ ŘŜƭ ŘƛǊŜŎǘƻǊƛƻ ŘŜ 

instalación. 

9ƴ LƴƛŎƛƻΣ ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀǊ Ŝƭ ǇǊƻƎǊŀƳŀ Ψ/ŀǊƎŀ ŘŜ 5ŀǘƻǎ ǇŀǊŀ wŜŎƻōǊƻǎΩ localizado en la carpeta 

ΨEvolution \  Asset de RecobrosΩΦ 9ǎǘŀ ŀǇƭƛŀŎƛƽƴ ǇŜǊƳƛǘŜ ŎŀǊƎŀǊ ƭŀǎ ǘŀōƭŀǎ ŘŜ ƭŀ ōŀǎŜ ŘŜ Řŀǘƻǎ 

de Recobros y Evolution con la información contenida en un archivo de texto debidamente 

configurado (vea la sección Mapeado de los archivos de texto en la base de datos). 

Indicar los parámetros de las Bases de Datos Evolution y Recobros. Por defecto, el usuario 

Ŝǎ ΨNCADMINΩ ȅ ǎǳ ǇŀǎǎǿƻǊŘ Ŝǎ ΨADMN1cr@Ω ǇŀǊŀ ŀƳōŀǎ ōŀǎŜǎ ŘŜ ŘŀǘƻǎΦ 

Verificar el identificador de la campaña en el Evolution Manager e introducirlo en el campo 

ΨIdCampañaΩΦ 

Seleccionar el fichero a cargar. Existe un fichero de ejemplo que se encuentra en la carpeta 

ΨdataΩ ŘŜƭ ŘƛǊŜŎǘƻǊƛƻ ŘŜ ƛƴǎǘŀƭŀŎƛƽƴ ŘŜƭ !ǎǎŜǘ wŜŎƻōǊƻǎΦ 

{Ŝ ǇǳŜŘŜ ƎǳŀǊŘŀ ǳƴ ǊŜƎƛǎǘǊƻ ŘŜƭ ǇǊƻŎŜǎƻ ŘŜ ŎŀǊƎŀΣ ǎƛ ǎŜ ŀŎǘƛǾŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ Ψ¢ǊŀŎŜ ƭƻƎΩ, se 
ǇǳŜŘŜ ƛƴŘƛŎŀǊ Ŝƭ ƭǳƎŀǊ ŘƻƴŘŜ ƎǳŀǊŘŀǊƭƻΣ ǇƻǊ ŘŜŦŜŎǘƻ ǎŜ ƎǳŀǊŘŀǊł Ŝƴ Ŝƭ ŘƛǊŜŎǘƻǊƛƻ ΨbinΩ ŘŜ 
instalación del Asset. 
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tǳƭǎŀǊ Ψ/ŀǊƎŀǊ ŦƛŎƘŜǊƻΩ. El sistema nos dara un mensaje indicando el estado de la 
operación. Normalmente deberia de ser ΨCƛŎƘŜǊƻ ŎŀǊƎŀŘƻ ŎƻǊǊŜŎǘŀƳŜƴǘŜΩ. 

tǳƭǎŀƴŘƻ Ŝƴ ΨLimpiar B5Ω ǎŜ ǇǳŜŘŜ ōƻǊǊŀǊ ƭŀ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ŘŜ ƭŀ ŎŀƳǇŀƷŀ ǎŜƭŜŎŎƛƻƴŀŘŀ ŘŜ 

las tablas de Recobros y de las tablas tbIdentidadSujetoCampanya y Clientes en Evolution. 
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3 OPERACIONES DEL AGENTE 

3.1 INTRODUCCIÓN 

Debemos arrancar iAgent, y logarnos con el agente que hemos asignado al servicio, 

Usuario: AGENTE / Contraseña: AGENTE, y ǇǳƭǎŀƳƻǎ Ψ/ƻƴŜŎǘŀǊΩ. 

 

! ŎƻƴǘƛƴǳŀŎƛƽƴ ŜǎŎƻƎŜǊŜƳƻǎ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ΨwŜŎƻōǊƻǎΩΣ ȅ ǇǳƭǎŀǊŜƳƻǎ ΨhYΩ. 
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!ƘƻǊŀ Ŝƭ ŀƎŜƴǘŜ ŘŜōŜ ǇŀǎŀǊ ŀ ŜǎǘŀŘƻ ΨŘƛǎǇƻƴƛōƭŜΩ para que el sistema comience a pasarle 

clientes. 

 

Más información acerca de la botonera y significado de los distintos iconos de iAgent está 

disponible en el manual de referencia de Evolution. 

3.2 EL ARGUMENTARIO 

A continuación se explican brevemente las distintas páginas del argumentario de recobros. 

La Página Principal del argumentario muestra la información que guiará al agente en sus 

conversaciones con el cliente. 

Para este tutorial, el modo de marcación se configuró como 'vista previa', por lo que el 

estado indicado en la pantalla es de 'Vista Previa', esperando a que el agente inicie la 

operación de llamada a través de la opción 'Llamada'. En el caso de que la campaña 

hubiese sido configurada con marcación predictiva, el marcador hubiese iniciado 

automáticamente las llamadas y pasaría al agente únicamente aquellas que se lograron 

conectar. 

Pulsar en este icono para 

pasar a disponible 
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El agente revisa los datos de cliente e iniciaría la llamada a través de pulsar la opción de 

ΨLlamarΩ. Para este tutorial asumimos que la conexión se ha efectuado y el agente 

establece una conversación con el cliente. 

Durante la conversación, el agente puede revisar la información pertinente a este cliente 

en incluida en las pestañas ΨVer FichaΩ y ΨVer DeudaΩ. 

Pulsar pestaña ΨVer FichaΩ. 

En esta pantalla se pueden verificar los datos del titular. 
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Pulsar ΨVer DeudaΩ. 

 

Se puede pulsar en el identificador (Columna #) de la deuda correspondiente para acceder 

al detalle de una deuda. O en el código del Cliente para acceder al detalle de otro titular. 

Si escogemos la información sobre los préstamos: 

 

Ψ±ƻƭǾŜǊΩ nos devuelve a la pantalla de Deudas. 

  



Manual de Referencia Evolution Asset de Recobros 

 

 

Operaciones del agente | El argumentario 16 

 

Si escogemos la información sobre las tarjetas: 

 

Ψ±ƻƭǾŜǊΩ nos devuelve a la pantalla de Deudas. 

Si escogemos la información sobre los descubiertos: 

 

ΨVolverΩ ƴƻǎ ŘŜǾǳŜƭǾŜ ŀ ƭŀ Ǉŀƴǘŀƭƭŀ ŘŜ 5ŜǳŘŀǎΦ 
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Si escogemos el primer código de cliente veremos la información sobre ese otro titular: 

 

ΨVolverΩ ƴƻǎ ŘŜǾǳŜƭǾŜ ŀ ƭŀ Ǉŀƴǘŀƭƭŀ ŘŜ 5ŜǳŘŀǎΦ 

En estos momentos asumimos que en la conversación el cliente acordó que pasaría al día 

siguiente por la ventanilla del banco para efectuar el pago pendiente, por lo que la 

conversación con el cliente se da por finalizada. 

El agente pulsa la pestaña ΨFinalizar LlamadaΩ. 

 
















