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1 INTRODUCCION

Las aplicaciones que se muestran al agente de Evolution son aplicaciones Web desarrolladas en
ASP.NET. Con la configuracién estandar de Evolution, el servidor web (Internet Information Service) se
encuentra en la misma maquina que el servidor Evolution. Evolution provee de los mecanismos
necesarios para crear y desplegar aplicaciones para los agentes de forma sencilla.

En este mdédulo aprenderd a crear aplicaciones con la herramienta de desarrollo de aplicaciones de
Evolution, Developer.NET y una serie de técnicas que le ayudaran a integrar estas aplicaciones con otras
aplicaciones y procesos de negocio.

2 APLICACIONES EVOLUTION

2.1 ¢QUE ES UNA APLICACION EVOLUTION?

Una aplicacidn Evolution es una aplicacién web a la que los agentes navegan cada vez que inician una
transaccion o interaccion con un cliente. A lo largo de la documentacion de Evolution se habla de
aplicacién de agente o de argumentario de forma indistinta. Esto es porque, tipicamente, la aplicacion
que usa el agente le sirve a éste para dar y recibir informacion del o hacia el cliente con el que esta
hablando. Es decir, la aplicacidon guia al agente acerca de los argumentos o guién que debe seguir el
agente en funcidn de la interacciéon con el cliente y los requerimientos de negocio.

Todos los argumentarios de Evolution se caracterizan por requerir la finalizacidn de la transaccién con el
cliente a través de un final Evolution. Mas tarde veremos cdmo hacer esto.

Las aplicaciones de Evolution pueden ser tan complejas como queramos, es decir, no existen limites
funcionales. Como cualquier otra aplicacion web, se puede usar todos los mecanismos habituales de
este tipo de aplicaciones para integrarse con el resto de procesos de negocio del call center.
Tipicamente, desde un argumentario se realizan las siguientes tareas:

e Se accede a datos de Evolution para mostrar datos relacionados con la llamada del/al cliente.

e Se muestran formularios web donde el agente rellena algun tipo de informacion.

e Serecogen datos de negocio procedentes de diferentes bases de datos y otras fuentes de
informacion.

e Se actualizan datos de Evolution y de otras tablas o bases de datos de negocio.

e  Sefinaliza la transaccién mediante un final de Evolution
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2.2 PREPARACION DEL ENTORNO DE DESARROLLO

Para poder desarrollar y desplegar argumentarios de Evolution necesitamos instalar en el puesto de
trabajo la herramienta Developer.NET. El procedimiento de instalacidn y uso de esta herramienta se
encuentra en el Manual de Referencia de Developer.NET.

2.3 PASOS PARA LA CREACION DE UNA APLICACION

A continuacion se ilustran los pasos para crear una aplicacidn desde cero. La aplicacion es
funcionalmente muy sencilla, Unicamente presenta un texto en campafia y ofrece un botén para
finalizar la gestion con un final de negocio especifico.

2.3.1 CREAR UN NUEVO PROYECTO CON DEVELOPER.NET

1) Abrir Evolution Developer .NET y crear un nuevo proyecto a partir de la plantilla “Basico”

e o .
Ordenar por: | Buscar Plantillas instaladas 2 |
Plantillasinstal Tipo: Evolution Developer.NET Project
- - e Basico Evolution Developer.MET P tho: tvolution Leveloper. rejee
Evolution Developer NET Project Proyecto para crear un script de Evelution
e Bésico personalizado Evolution Developer,MET P
e Encuesta Evolution Developer,MET P
Q Televentas Evolution Developer,MET P
MNombre: EvoScript?
I Ubicacion: chusersigpoch.ichidocuments\developer.net -
Solucidn: [Crear nueva selucion = ]
Membre de la solucion:  EvoScript? Crear directerio para la solucién
|| Agregar al control de cédigo fuente

2) Guardar el proyecto con el nombre HolaMundo. Veremos que la solucién toma el mismo nombre.

3) Modificar la pagina Inicio:

e Introduzca el texto “Hola Mundo !!1”

e Arrastrey suelte un botdn de tipo “Final_Button” de la Visual Evolution Library.
Modifique las propiedades de este botén para que muestre el texto “No contestan” y
aplique el final con id=1.
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Campainia : - Cliente:

" MainCo I'ItEI'I;[:F'EFSDI‘IE.“ZEdD:I]

Hnl=s Mondn LI
evo:final_button#Final_Buttonl]

|] % | Tareas de Final Button

- Propiedades del botdn de final.
Error mesg
Error mes 1dFinal |il |

Text |N|:u contestan |

2.3.2 DESPLEGAR EL PROYECTO

Despliegue la aplicacion en el servidor Evolution. Por defecto, las plantillas de aplicacién de Evolution
presuponen que el servidor Evolution es la maquina local donde se esta desarrollando la aplicacidn.

Si queremos modificar esto, debemos editar las propiedades del proyecto (Menu Proyecto/Propiedades
de [NombredelProyecto]). Actualizar la URL del servicio web con la ip o nombre de la maquina de la
instalacion Evolution donde queremos desplegar la aplicacion.

- A
Paginas de propiedades de HolaMundo -,, @Iﬂ
-
General 4
Buscador personalizado no
Pagina Inicial Inicio.aspx
Tipo de despliegue DeveloperService
4
http://127.0.0.1/Evolution/DeveloperService/Develop
4
Ruta de destino c\inetpublwwwroot\Evolution\ScriptServer\Scripts
Servicio Web
Direccion del servicic web que realiza el despliegue.
[ Aceptar ] [ Cancelar ] Aplicar

Con caracter general es Util disponer de un entorno de desarrollo para poder probar nuestras
aplicaciones antes de subirlas a un entorno de produccion real.

Desplegar la aplicacion con el botdn de “Generar”.

2.3.3 ASOCIAR LA NUEVA APLICACION A LA CAMPARNA
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La aplicacion que acabamos de crear no estara disponible para los agentes hasta que no hayamos
definido qué campaia o campafias van a trabajar con este argumentario.

Si hemos desplegado la aplicacion a través del servicio web, ya se habra dado de alta automaticamente
en Manager.

Ahora debemos asignar la campafia al nuevo argumentario. Esto se hace también con Manager,
mediante la opcién de Administracién/Campafias, seleccionamos la campafia y seleccionamos en el
desplegable de Argumentario el argumentario que acabamos de desplegar. Por ejemplo, lo hacemos
para la campaifia TELEMARKETING. Nos aseguramos que el modo de marcacion es Vista Previa.

(*) Fecha de final: |31/12/2050

(*) Aplicacién:  apeleventas -

— &in argumentario —
APLICACION-BASICA
(*) M&x. #£Intentos: |AplRecobros
AplTeleventas

(*]) Prioridad: |ApMTeleventas?
AplTeleventazsCRM
(*) Canal: |Basico.NET

. . CRMInbound

“#) Permitir anonimos: Ejemplo ASP.MET

. EncuestaCalidad
llamadas simultaneas:
InEoundConAm
InboundConANICRM
WM3-ACCESS-2007

[ *] Auto-Answer:

2.4 PRUEBA DE LA APLICACION

Ahora que ya hemos desarrollado la aplicacién, podemos probarla.
1) Desde iAgent, nos logamos al servicio TELEMARKETING.

2) Cuando ponemos al agente en disponible, Evolution buscara el primer contacto disponible para la
campafia y navegara a la primera pagina de nuestro argumentario.

Aplicaciones Evolution | Prueba de la aplicacidon _



~— N
~— =
9 igen-acenTe etic. I8 | =

Aplicacion Agente Argumentaric  Telefonia Ver Ayuda

)

d & A < » & EH @ B .8 B .=

Descon.. Refrescar Inicio iefroceder  Awanzar Mo disp. Fresencial Campafias Historicos Llamar Vista

| ===
=[5, Llamar

Campafia : TELEMARKETING - Cliente: Helvetius_Nagy Trail's_Head_ Gourmet_Provisioners
Agente: AGENTE DEMO - Transaccion: 17777777 Facha: 09-09-2011 - Hora: 12:54

Hola Munda 111! \
Texto
\ Cabecera estandar
generada por la pagina

Botdn de final maestra

Cliente que Evolution Campafia puesto
nos ha entregado Servicio

" A

ivo INJFOS: 2/1 - Ha alcanzado el ghjetivo INFOS: 1/1 - Ha alcanzado el objefivo INFOS: 1/1 - Ha alcanzady/el objetivo JIFOS: 2/1 - Ha alcan

515: Helvetius_Nagy Trail' (101 - TELEMARKETING TELEMARKETING AGENTE PT415 00:00 00:00
Finalizado Muevo estado=EN_VISTA_PREVIA. Causa=El modo de marcacidn es vista previa.

4) Pulsando el botén “No contestan” finalizamos la interaccion con el cliente y ya podemos tratar al
siguiente.

5) Si pulsamos el botén “Histéricos” de iAgent, podemos ver que aparece la transaccién que acabamos
de finalizar con el final de tipo “No contestan”

2.5 ENTORNO DEVELOPER.NET

Developer.NET constituye un completo entorno de desarrollo de aplicaciones para Call Centers, que
permite que los usuarios construyan aplicaciones para los agentes que operan las campaias y servicios
del call centre.

Este entorno estd orientado al desarrollo visual, y no requiere conocimientos de programacion
avanzados. Facilita el despliegue de aplicaciones en un ambiente de call centre.

Las aplicaciones generadas son web-based y utilizan la tecnologia ASP.NET. Esto significa que podemos
utilizar en nuestras aplicaciones toda la potencia que nos ofrece el framework .NET.

Las aplicaciones desarrolladas con Developer.NET forman un conjunto de paginas por las que puede ir
navegando el agente a lo largo de la conversacion con el cliente. Tipicamente en estas pdginas aparece
un guidn con texto y acciones a seguir segun las contestaciones obtenidas.

Las caracteristicas mas importantes de Developer.NET son:

e Basado en Microsoft Visual Studio 2010
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e Explorador de soluciones y proyectos

e Opciones avanzadas de ediciéon como coloreado basado en la sintaxis, drag & drop, etc.

e Entorno de desarrollo visual. Permite obtener una vision del resultado final antes de desplegar
la aplicacidn para los agentes.

e Despliegue de aplicaciones integrado con Evolution

e Integracion con gestores de cédigo fuente como Microsoft Visual SourceSafe.

e  Acceso a datos simplificado

e Controles visuales especificos (Visual Evolution Library)

e Plantillas de paginas y de proyectos

2.5.1 AREA DE TRABAJO

Una vez instalado, el entorno Developer.NET esta disponible en la carpeta Evolution de la lista de
programas. Tras una “splash screen” nos aparece la pagina principal de Developer.NET.

(&) Pagina principal - Developer.NET (Administrador) — —~—— —

Archivo Editar Ver Herramientas Ventana Ayuda

G- B @K a9 -85

Cuadro de herramientas Mol P3gina principal X Al Explorador de soluciones v X

4 General 3

No hay controles utilizables en este

;Sabias que..?
grupo. Arrastlre un elemento a este @ New Project... P2 q
texto y agréguelo al cuadro de http://www.evolutioncallcenter.com/noticias.fe
herramientas. @"' :
Open Project...

En un mundo globalizado y con gra

@ = @ Nueva version Evolution v9.4.1

Ya esta disponible la version 9.4.1, una...

Proteccién de sus inversiones en inf

LA Y TON\

Para facilitar su reaprovechamiento Evolu
diferentes fabricantes y configuraciones
[¥] Close page after project load
[¥] Show page on startup

Resultados

119 @3 | x|E

©)

ﬁ Protecciones pendientes JECMELER) B Lista de errores D'g Explorador de soluciones [L-aAE - ERdERS

Developer.NET presenta un entorno de desarrollo organizado en diferentes areas de trabajo:
QO 1-Mendusy Barras de Herramientas.
Q 2-Cuadro de herramientas
O 3-Area de edicién de paginas
Q 4-Explorador de soluciones

Q 5-Area de resultados.

Consulte el Manual de Developer.NET para mas detalles acerca de cada una de estas areas.
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2.5.2 PLANTILLAS DE PROYECTO

Las plantillas de proyecto son conjuntos de paginas predefinidos de los que podemos partir para
construir nuestra aplicacion. Por defecto, cuando se instala Developer.NET disponemos de tres
plantillas:

Plantillas de proyecto

- Contiene una pagina inicial (Inicio.aspx) de la que podemos partir
a Basico para construir una aplicacion desde cero. Ademas se afiade una
pagina para programar rellamadas, una pagina Master y todas las
referencias necesarias para poder utilizar los controles y objetos de
la Visual Evolution Library y Evolution Library.

Afade a lo anterior todas las paginas de identificacion de clientes.
a Basico personalizade Esto nos permite personalizar la identificacién de clientes en

Evolution con nuestra propia ldgica de negocio y/o disefio web.

Se trata de una aplicacion completa de referencia para crear

a Encuesta aplicaciones de tipo encuesta (estudios de mercado, ventas, etc.)
Contiene una pagina en donde se muestran los datos del cliente
(Cliente.aspx), un formulario donde se piden datos de la encuesta
(DatosAdicionales.aspx) y una pagina de finales de Evolution
(Finales.aspx).

22.5.2.1 CONTENIDO DE UN PROYECTO CREADO CON LA PLANTILLA BASICA

Los proyectos de Developer.NET creados con la plantilla basica contienen una serie de recursos que nos
proporcionan el esqueleto basico para crear un argumentario partiendo de cero.

El resto de plantillas son superconjuntos de esta plantilla basica.
Los recursos que vienen preconfigurados son los siguientes:

e Referencias a diferentes DLL que implementan la funcionalidad de las aplicaciones Evolution
e App_Data -> Logs de aplicacion
e  Bin ->Binarios
e Resources -> Hoja de estilo, librerias Javascript e imagenes e iconos varios.
e  Web.config -> Archivo de configuracidn de la aplicacion web.
e Pdginas de proyecto
o Default.aspx -> No debe modificarse nunca. Se genera dindmicamente en tiempo de
despliegue.
o Site.Master -> Pagina maestra utilizada en las paginas de la aplicacidn
o Inicio.aspx -> Es la péagina inicial que se mostrard en iAgent
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Exploradeor de soluciones = I X

_g Selucidgn 'HelaMunde' (1 proyecto)
4 G HolaMundo
4 | 7 References
-3 AdoDb
A3 ComunlCR
43 EvolutionLibrary
A ScriptServer
A3 VisualEvolutionLibrary
[ App_Data
A bin
1 Resources
(E| Default.aspx
(| Inicio.aspx
=] Rellamadas.aspx
] Site.Master
[E| UpdateRellamadas.aspx
i Web.config

Las paginas de Rellamadas.aspx y UpdateRellamadas.aspx son paginas que se llamaran de forma
automatica cuando se ejecute un final de clase “Programada por agente”. Basicamente, incluyen el
codigo necesario para presentar un calendario para que el agente pueda especificar un dia y hora de
planificacion de la futura llamada. Podemos personalizar el comportamiento o el aspecto de estas
paginas editdandolas adecuadamente.

22.5.2.2 CONTENIDO DE UN PROYECTO CREADO CON LA PLANTILLA BASICA
: PERSONALIZADA

La plantilla basica personalizada incluye lo mismo que la plantilla basica y, ademds, afiade toda la légica
necesaria para identificar y dar de alta clientes. La funcionalidad es equivalente a la ofrecida por las
paginas de sistema cuando se activa la opcion de campafia de “Identificar clientes”.

La ventaja de disponer de estas paginas es que ahora, al formar parte de nuestro argumentario,
podemos personalizarlas a nuestras necesidades y afiadir nueva funcionalidad.

El punto de entrada de esta funcionalidad es la pagina BuscarCliente.aspx.

22.5.2.3 PLANTILLAS DE PROYECTO PERSONALIZADAS

Probablemente nos interesard crear nuevas plantillas que ya contengan cédigo personalizado para
nuestro negocio o entorno en particular. Para crear una plantilla personalizada, simplemente debemos
exportar el proyecto como plantilla de proyecto.

Las plantillas asi creadas son plantillas de usuario que pueden ser utilizadas a su vez para crear nuevas
aplicaciones. Esto permite que el usuario cree aplicaciones basandose en patrones.
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Para exportar un proyecto a plantilla de proyecto elija la opcidén Archivo/Exportar plantilla. Aparecera un
asistente que le permitira crear una plantilla basandose en las paginas que contiene actualmente su
proyecto.

2.5.3 IDENTIFICACION DEL CLIENTE EN LOS ARGUMENTARIOS

En campafias salientes, Evolution asocia automaticamente a la transaccion el cliente que corresponda.
En el caso de una campafia entrante, o una saliente/entrante para el caso de una llamada entrante, esta
asociacion debe hacerse desde el argumentario.

El asociar una transaccién a un cliente no es obligatorio en Evolution, es decir, se puede trabajar sin
identificar al cliente y, en este caso, la transaccidén queda asignada al cliente 0 o cliente anénimo. En este
caso no queda constancia en Evolution de con qué cliente se ha interactuado.

Pero si queremos asociar a la transaccion con un cliente en nuestra base de datos, es necesario asociar a
la transaccion el identificador del cliente que queramos.

En Evolution la forma mas sencilla de conseguir la identificacién de clientes es activando la opcion
“Identificar clientes”/”Mostrar en llamada entrante” o “Mostrar en entrante y presencial”

PR L P e SR FEFMITIr -

(*) Identificar clientes: | jostrar en presencial -

T. Predictivo: |2 Mostrar pantalia

Mostrar en llamada entrante

Mofnswer timeout: |Mostrar en presencial
Mostrar en entrante y presencial

Con ello, antes de iniciar el argumentario propiamente dicho, se presentara al usuario una pagina de
sistema en la que puede buscar y asociar un cliente a la lamada entrante.

Ahora bien, si queremos modificar de alguna forma este comportamiento necesitamos implementarlo

en nuestro argumentario.

Imaginemos, por ejemplo, que queremos que cuando un cliente nos llame, se haga una busqueda de
clientes que tengan asociado el numero de teléfono que nos llama. Si sélo encontramos un cliente,
navegamos a la primera pagina del argumentario. Si no hay ningun cliente con ese nimero o hay varios,
presentamos un formulario para que el usuario haga la busqueda manualmente.

Partimos de un proyecto con busqueda personalizada. Suponemos que la primera pagina del
argumentario es una pagina Clientel que muestra datos del cliente.

1) Crear una pagina ldentificarClienteANI que haga la busqueda por el teléfono del cliente y
redirija a la busqueda personalizada o a la primera pagina del argumentario si sélo hay un
cliente con ese teléfono.

<%@ Page language="VB" %>

<%@ Import Namespace="System" %>

<%@ Import Namespace="System.Data" %>

<%@ Import Namespace="System.Data.Odbc" %>
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<!IDOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional//EN"
"http://www.w3.0rg/TR/xhtml1/DTD/xhtmll-transitional.dtd">
<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml">

<script src="Resources/js/iagent.js" type="text/javascript"></script>

<%
'Si el sujeto, ya esta identificado, ir a la primera pagina del argumentario
If Gestion.Cliente.IdSujeto <> @ Then
Response.Redirect("Clientel.aspx")
Response.End()
End If

Dim odbcConn As New OdbcConnection("dsn=" +
Convert.ToString(ConfigurationManager.AppSettings("SYS_DSN")) + ";uid=" +
Convert.ToString(ConfigurationManager.AppSettings("SYS_UID")) + ";pwd=" +
Convert.ToString(ConfigurationManager.AppSettings("SYS_PWD")) + ";")

Dim odbcComm As New OdbcCommand()

Dim dr As OdbcDataReader

Dim idSujeto As Int64 = @

Dim sUrl As String

Dim sAni As String

' Obtener el numero de teléfono del cliente
sAni = Gestion.Transaccion.Ani
' Si no es un nudmero oculto, miramos la BD de clientes Evolution

If Not String.IsNullOrEmpty(sAni) Then

odbcConn.Open()
odbcComm.Connection = odbcConn
' Buscar el cliente que tenga el teléfono en alguno de los campos de
teléfono y en los localizadores
odbcComm.CommandText = "SELECT C.idsujeto FROM clientes C JOIN
tbidentidadsujetocampanya ISC on C.idsujeto=ISC.idsujeto " +
"WHERE (ISC.IDCAMPANYA =" + Gestion.Campanya.IdCampanya.ToString() +
And c.idsujeto > @) " +
"AND (telefono="" + sAni + "' OR TELEFONO2="" + sAni + "' OR MOVIL=""
+ sAni + "' OR movil2="" + sAni + "' " +
"or EXISTS (" +
"(SELECT IDSUJETO " +
"FROM dbo.tbLocalizador AS L " +
"WHERE(C.idSujeto = L.idSujeto) " +
"AND L.Localizador = '" + sAni + "')" +
ll))ll
odbcComm.CommandType = CommandType.Text
dr = odbcComm.ExecuteReader()
If (dr.HasRows) Then
idSujeto = ©
Do While dr.Read()
If idSujeto = @ Then
idSujeto = Convert.ToInt64(dr("idSujeto"))
Else
idSujeto = @
Exit Do
End If
Loop
Else
idSujeto = @
End If
dr.Close()
odbcConn.Close()
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End If

If idSujeto <> © Then

' S6lo hay un cliente con ese ANI. Identificar cliente y navegar a la
primera pagina del argumentario
Gestion.CargaCliente(idSujeto)
sUrl = "Clientel.aspx"
Else

'

Hay © o mas de 1 cliente con ese ANI, mostrar formulario de busqueda
Gestion.CargaCliente()

sUrl = "BuscarCliente.aspx?Accion=Buscar"
Session("FILTRO_CLIENTE_Telefono") = Gestion.Transaccion.Ani
End If

%>
<script type="text/javascript">

iAgent.SujetolIdentificado( <%= Gestion.Cliente.IdSujeto %>, <%=
Gestion.Transaccion.IdTransaccion %> );

window.navigate('<%=sUrl %>');
</script>

</html>

Algunos comentarios respecto del cédigo de esta pagina:

e La pdgina abre una conexidn a la BD de Evolution y realiza una consulta personalizada
sobre el fichero de clientes de Evolution.
e Paraidentificar al cliente en Evolution
o Llama al método CargaCliente del objeto Gestion proporcionado por la
Evolution Library.
o Llama a la interfaz de scripting de iAgent Sujetoldentificado con el id de
cliente y el id de transaccidén actual.

2) Hacer que la primera pagina del argumentario sea esta nueva pagina.
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Paginas de propiedades diIn boundConANICEM

General 4

Buscador personalizado

Tipo de despliegue

Servicio Web

Ruta de destino

sl

Pagina Inicial IdentificarClienteANLaspx

AltaCliente.aspx
BuscarCliente.aspx
Clientel.aspx
IdentificarCliente.aspx

ListaClientes_tabla.aspx
PreAltaCliente.aspx
Rellamadas.aspx
UpdateRellamadas.aspx
ValidarSujeto.aspx
VerCRM.aspx

Pagina Inicial
Pagina incial del proyecto.

VerMapa.aspx

’ Aceptar ] [ Cancelar]

Aplicar

3) Desplegary probar la aplicacion.

2.5.4 PLANTILLAS DE PAGINA

Las plantillas de pagina permiten crear paginas a partir de una pdagina patréon con una funcionalidad

previa ya implementada.

Agregar nuevo elemento - InboundConANICRM ._ el

Plantillas instaladas

Elementos Developer

Archivo J5cript

Hoja de estilos

Pagina HTML

Nombre: Mi plantilla de paginal .aspx

Ordenar por: | Predeterminado - | |2

Mi plantilla de pagina

Pagina en blanco

Pagina con la informacidn del cliente

Pagina para selicitar datos adicionales del cliente

Pagina para finalizar la gestién

]

| Buscar Plantillas instaladas

Tipo: Elementos Developer
Elementos Developer po; P

Esta es una plantilla creada a partir de una
pagina del proyecto
Elementos Developer

Elementos Developer
Elementos Developer
Elementos Developer
Elementos Developer
Elementos Developer

Elementos Developer
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Para usar una plantilla simplemente debemos agregar un nuevo elemento al proyecto actual y nos
apareceran todas las plantillas de pagina que tengamos

Igual que en el caso de las plantillas de proyectos, se puede crear nuevas plantillas de paginas a partir de
pdginas existentes. Para exportar una pagina como plantilla de pagina elija la opcién Archivo/Exportar

plantilla. Aparecera un asistente que le permitira crear la plantilla basandose en la pagina actual,
aunque podra elegir otra pagina para exportar. Recuerde que debe exportar una “Plantilla de

- | 7.

Asistente para exportar plantillas
] B LWL N W [

C4

elemento”.

Elegir tipo de plantilla

Este asistente le permitird exportar un proyecto o elemente de proyecto de la solucion actual a una plantilla en la que
se pueden basar los futures proyectos.
;Qué tipo de plantilla desea crear?
() Plantilla de proyecto
Una plantilla de proyecto permite crear un proyecto basandose en el proyecte exportado. El usuario podra utilizar
su plantilla desde el cuadre de didloge Mueve proyecto para proyectos de cliente y desde el cuadre de didlogo

Muevo sitio web para sitios web,

@ Plantilla de elemento
Una plantilla de elemento permite agregar un elemento a un proyecto existente. La plantilla estara disponible para

el usuaric desde el cuadro de didlogo Agregar nueve elemento.

;Desde qué proyecto desea crear una plantilla?

AplTeleventasCRM

< Anterior Finalizar

.

Plantillas de paginas

Contiene una pagina en blanco que incluye

=| Pagi bl - .
2gina en blanco la pagina maestra Site.Master

o . . . Pagina con informacién editable del cliente
Pagina con la informacién del cliente .
y un botdn para guardar los datos.

S ) .. .. i Plantilla de pagina con algunos ejemplos de
=-=| Pagina para sclicitar datos adicionales del cliente L Pag . & J_ P
= edicion de Datos Adicionales de cliente
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Pagina personalizable para finalizar Ia

|;
|

Pagina para finalizar la gestidn

iy

gestion de Evolution

2.5.5 NAVEGACION ENTRE PAGINAS DEL ARGUMENTARIO

A medida que vaya creando paginas dentro del proyecto, necesitard controlar el flujo de navegacion
entre las mismas. Una forma de hacerlo es mediante botones de navegacién del tipo IrA_Button de la
Visual Evolution Library.

Recuerde que editando la propiedad Destino puede navegar a cualquier pagina del proyecto o, si lo
desea, a una URL externa.

piTeleventasCRM - Developer.NET (Administradar)
iivo Editar Ver Proyecto Generar Formate Tabla Herramientas Ventana Ayuda

- SHd | daBo-e-3-3(@) 0 000 C[IFARBEO-[H-

R ] lnicioaspx  Accptacionl.aspx  VerCRM.aspx

4 Solucién 'AplTeleventasCRM' (L proyecto)
a @@ AplTeleventasCRM

sepepaidory

[«dl References

MainContent (Personalizado; b
Presentaci6n oferta > [ App_Data
Ahora puede adquirir una caja de 4 botellas en envase de vidrio de alta calidad Edicién 25 Aniversario con un descuento de > [ bin
un 20%, Aprovéchese de esta oferta ahora, ya que se trata de una oferta limitada el . -
Select Web Page I — A =<
Ademds, si adquiere mds unidades de este producto, obtendrd interesantes ventaj
Carpetas de proyecto: Contenido de la carpeta:
3 bl 50 maxipuntos 4 @) ApITeleventasCRM Aceptacion] aspx

100 maxipuntos o | ] References Aceptacion2.aspx

12
botellas
16

] ContactoErroneo.aspx
200 maxipuntos b | ] App Data = P
botellas o | 7 bin [Tl Defautt.aspx
250 maxipuntos b [ Resources [Elnicic.aspx

20

botellas =

24 [ElInstrucciones.aspx
NoAceptacion.aspx

250 maxipuntos y sorteo viaje a Londres
evo:IrA_Button=IrA_Buttonl ‘
Nolnteresado.aspx

‘ e R EER < | Tareas de IrA_Button [=] Objeciones.aspx

Propiedades de botén de navegacién. PresentscionProducto.aspx

Destine | ~/Aceptacionl.aspx [m]
Error message 1.
Error message 2. Text Oferta 4 botellas

<Creado con la olantilla de
i 1

Rellamadas.aspx
UpdateRellamadas.aspx
VerCRM.aspx
VerMapa.aspx

[ i i [0

Disefic | O Dividir | B Cédigo | [4][<asp:Content2Content3> || <table>|[<tr>|[<td.styles > ]| <evolra_Bui

Tipo de archive: Web Page Files (*.aspxc*.htm;* html:*.asp:) v]
strar resultados desde: | Generar BSREEEN A
¥ —

2.5.6  MOSTRAR / EDITAR DATOS DEL CLIENTE

Mediante los controles de la Visual Evolution Library usted puede mostrar y editar datos asociados al
cliente Evolution de forma sencilla sin ni siquiera tener que especificar un origen de datos y programar
la asociacidn con el dato en el modelo de datos de Evolution. Toda esta complejidad ya esta resuelta en

el propio control.

Por ejemplo, podemos editar el nombre del cliente actual arrastrando y soltando en la pagina un control
de tipo DatosCliente_Textbox. Si sélo desea mostrar el contenido, sin editarlo, podemos usar un control
de tipo DatosCliente_Label.
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PresentacionProducto.aspx Inicio.aspx Aceptacionl.aspx > JIEHEHTELSS

Eventos y objetos de servidor vl (No hay eventos) -
STCEOIT Sy o= WINCIT Iowm; PauoImg - IoT o ISPR; e
El <tr> =~
<td style="width: se%" »
Bnbsp;</td>
= <td class="style5">
<evo:Final Button ID="Final_Buttonl” runat="server" idFinal="1@2"
onpreclick="Final Buttonl PreClick" />
</td>
= <td class="style5">
=
&nbsp;
</td> .
I
100% - 4 m 3
Site.Master
. [*] «
iCompra nuestros productos actualmente? |S\ ﬂ(")
iComo calificaria la calidad del agua de grifo de su .
aenz [NSMNC j(, )
iBebe agua embotellada habitualmente? |P-lo j(*)
éCual es la marca de agua embotellada que - g
- habitual te? MarcaHabitual %)
evo:Final_Button#Final_Buttonl
Finalizar gestion ‘?
T =
Error message 1. =
Error message 2.
<Creado con la plantilla de Televenta de Developer.NET> o
] [ ’

Recuerde que para Salvar los datos de un formulario con los componentes de EvolutionLibary necesitara
usar el control de GuardarDatosCliente_Button o llamar al método:

Icr.Evolution.EvolutionLibrary.DatoClienteComponentHelper.GuardaDatosCliente()

En el evento adecuado del control que navegue a otra pagina (por ejemplo, un control de tipo
Final_RadioButtonlList, Final_Button, etc).

2.5.7 MOSTRAR / EDITAR / ANADIR DATOS ADICIONALES DE CLIENTE

Una de las facilidades proporcionadas por la Visual Evolution Library es el acceso y creacion de datos
adicionales de cliente.

Los datos adicionales de cliente son conjuntos de clave-valor que se asocian de forma automatica al
cliente Evolution. Esto nos permite almacenar y tratar atributos que no tengan un campo especifico
dentro del modelo de datos estandar de Evolution. Tipicamente lo podemos usar para almacenar
informacion relativa al proceso de negocio. Por ejemplo, si estamos creando una aplicacién que realiza
una encuesta de calidad al cliente, podemos almacenar las respuestas de la encuesta como datos
adicionales de cliente.
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B AplTeleventasCRM - Developer.NET (Administrador)

Archive Editar Ver Proyecto Generar Formate Tabla  Herramientas Ventana Ayuda

(- S d | aB[9 - -5 - | 5l A e e Bl -
RLIGEELL LS PresentacionProducto.aspx Inicio.aspx Aceptacion].aspx VerCRM.aspx
Eventos y objetos de servidor vl (No hay eventos) -
T =
</tr> "
= <tr>
= <td class="tdsample">
= <evo:DatosCliente_TextBox ID="DatosCliente TextBox1" runat="server" =
Clave="MarcaActual” Etiguetafuto="False" LabelHorizontalAlign="Right"
LabelStyle-Font-Bold="True" TextoEtiqueta=";Qué marca de agua embotellada consume actualmente?" -
W% - 4 — i v
e
Site.Master|
G-

éDesea recibir informacion de nuestros productos |s ﬂ
en el futuro? | (*)

[evo:DatosCliente_...#DatosClients_..|
‘ éQué marca de agua embotellada consume Marcaactal -

actualmente?
.
Comentarios z‘( )

[52)

Comentarios

m

EFinaI
1

EFinaI
2

EFlnaI
3 =

< i | +

L4 Disefio [ Cadigo E||<asp:Content#Content3> H(table.formularin>||(tbody>|| (td.tdSampIe>| <evo:DatosCliente_TextBox...> E|

Para acceder a los datos adicionales de cliente, establezca la propiedad Clave del control
correspondiente de la Visual Evolution Library.

2.5.8 FINALIZAR LA GESTION DEL AGENTE

Toda aplicacién Evolution debe finalizar la gestidon del agente a través de un final Evolution. El final

Evolution tiene dos propdsitos:

e Indica qué gestidn se ha realizado con el cliente. Por ejemplo, si se ha realizado una encuesta,
el resultado de la misma, si se ha de contactar nuevamente con el cliente, etc.

e Define qué hay que hacer con ese cliente en el futuro -> Todo ello se define en los parametros
del final Evolution desde Manager.

Recuerde que Developer.NET incluye una plantilla de pagina para finales que muestra un
Final_RadioButton.
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Site.Ma
L4

MainContent (Personalizado))
[E3

Finalizar / Replanificar lamada

-

Observaciones

(xl -
nFina\ 1 nFinaI 2
nFina\ 3

Finalizar gestién *)

2.5.9 TRAZAS DE APLICACION

La aplicacion desarrollada por Developer.NET puede generar trazas. Esto puede ayudarnos a
diagnosticar errores dentro de nuestra propia aplicacion.

Para poder generar trazas, necesitamos:

1) Configurar los pardmetros relacionados con trazas del archivo Web.config de nuestra aplicacion

<!-- TRAZAS: Path fisico para almacenamiento de trazas de la aplicacidn
web.
Si se deja en blanco equivale a

ApplicationPath/App_Data/Logs -->

<add key="LogsPath" value="" />

<l-- TRAZAS: Numero de bytes por fichero -->

<add key="LogBytes" value="10000000" />

<!-- TRAZAS: Numero de ficheros -->

<add key="MaxLogNum" value="10" />

<!-- TRAZAS: Escribir a fichero (1/0: SI/NO) -->

<add key="WriteToFile" value="1" />

<!-- TRAZAS: nivel de trazas. Debug=0; Trace=1; Info=2; Warning=3;
Error=4; NONE=5 -->

<add key="TracelLevel” value="3"/>

Tenga en cuenta que, por defecto, el nivel de trazas se establece en el nivel 3, por lo tanto, NO
SE GENERARAN trazas de niveles inferiores (0, 1, 2).

2) Inicializar el objeto de trazas. Esto sélo es necesario hacerlo una vez por sesién. Tipicamente
podemos ubicarla en el cédigo del evento Load de la pagina inicial del argumentario

Icr.Evolution.EvolutionLibrary.Traces.Init
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3) Emitir una traza alla donde sea necesario. Se debe usar el método adecuado en funcidon de la
severidad de la traza que queremos generar.

Icr.Evolution.EvolutionLibrary.Traces.XXXXX

XXXX -> Debug, Error, Info, Trace, Warning

Por ejemplo:

Icr.Evolution.EvolutionLibrary.Traces.Trace("Hola. Estoy en Inicio.aspx")

Generara la siguiente traza:

<14/09/11 18:02:38 00 100000007:127.0.0.1[314513884]> Hola. Estoy en Inicio.aspx

Significado
14/09/11 18:02:38 Fecha y hora de la traza
00 Severidad de la traza

00 -> Trace o Debug

01 -> Error

02 -> Warning

04 -> Info
100000007 Id. Agente que estaba usando la aplicacidn
127.0.0.1 IP del agente que estaba usando la aplicacion
314513884 Id. de sesion
Hola. Estoy en Inicio.aspx Texto de la traza

2.6 ACCESO A DATOS EXTERNOS

Developer.NET permite utilizar todos los recursos de ASP.NET para acceder a datos externos.

Aplicaciones Evolution | Acceso a datos externos




En el punto 2.5.3 ya hemos visto un ejemplo de conexidn a una base de datos externa (Evolution). En el
manual de Developer.NET encontrara un ejemplo accediendo a un ObjectDataSource.

Si usted quiere acceder a un origen de datos diferente, por ejemplo, una base de datos de negocio,
deberia configurar adecuadamente un origen de datos y asociar el origen de datos al control ASP.NET
correspondiente.

Este no es un curso de ASP.NET, por lo que le proponemos que consulte la web para ver cdmo utilizar
ASP.NET para acceder a datos externos.

2.7 INTEGRACION DE APLICACIONES

Es posible integrar aplicaciones no especificamente desarrolladas con Developer.NET para que se
muestren en la pantalla del agente. La forma mas comun de hacer esto es navegar a una pdagina de la
aplicacion que queremos integrar pasandole una serie de parametros por HTTP POST/GET. La aplicacién
ha de ser capaz de procesar estos parametros y actuar en consecuencia.

Por ejemplo, vamos a mostrar la ficha CRM de nuestra aplicacién CRM, en este caso, un contacto de
Microsoft Dynamics CRM. Sabemos que para mostrar un contacto en Microsoft Dynamic podemos
navegar a la siguiente URL (las partes que dependen de la instalacién se muestran en color azul).

http://servidor_dynamics:puerto_dynamics/EMPRESA/sfa/conts/edit.aspx?id=1id_del_co
ntacto

Creamos una pagina en blanco (a partir de la plantilla correspondiente) y afiadimos el siguiente cddigo
dentro de la seccién Content3:

<asp:Content ID="Content3" ContentPlaceHolderID="MainContent" runat="server">
<%
Dim sUrl As String

sUrl = "http://192.168.0.250:5555/ICR/sfa/conts/edit.aspx?id={" +
Gestion.Cliente.IdOriginal + "}"
%>
<iframe id="f1" src="<%=sUrl %>" width="90%" height="600px">Su navegador no
soporta frames</iframe>
<br />

<evo:IrA Button ID="IrA Buttonl" runat="server" Text="Volver &1t;&1t;&1t;"

Destino="~/Inicio.aspx" />

</asp:Content>

Basicamente inicializamos una variable, sUrl, con la URL a la que queremos navegar y que hemos
personalizado para nuestra instalacién. Notese que hemos utilizado como id de contacto el campo
idOriginal del fichero clientes de Evolution.

La pagina de nuestro CRM se mostrara dentro de un iFrame, lo que nos permite mostrar la aplicacion
“dentro” de la nuestra y afiadir un botdon “Volver <<<” para navegar a nuestra pagina de clientes de
aplicacién. Esto mejorara la navegabilidad de nuestra aplicacién.
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TELEMARKETING - CI 5
GENTE DEMO - Transaccion: 100042691 Fecha: 13-09-2011 - Hora: 11:40

Agua mineral natural EVOLUTION

@ = E'Guardar v cerrar E & | &Enviar correo electrénico | ] | @ Seguimiznto E/ Informes ~ % Acdones - @) Ayuda ~
Contacto: José Perez Garcia
b= & Informacion
Detalles: 4| | General | Detsles | Administracon | MNotas |
& tnformacidn @
S Mmdneciones Saludo | ‘ Teléfono del trabajo | ‘
g Actividades Mombre * |Jusé ‘ Teléfono particular | ‘
Historial
2, Contactos secundarios Segundo nombre | ‘ Teléfono mévil | ‘
2 Relaciones Apelidos * |Perez Garda ‘ Fax | ‘
(4 Flujos de trabajo
Puesto [ | Localizador [ |
Ventas: E
2§ Oportunidades Client= principal | 1cr américas @] comeodectonica | \
||_g DFZ.’:S Divisa @ euro. ‘ﬂ‘
i o
| Nombre de direccién | ‘ Cédigo postal | ‘
g Casos calle 1 | ‘ Pais o regién | ‘
B Contratos
Calle 2 [ | Teléfono [ |
Marketis
ar. na . * Calle 3 Tipo de direccién -
;@ Listas de marketing
|#¥ campafias Ciudad | ‘ Modo de envio | =]
Estado o provindia | ‘ Condiciones de fiete | =]

Volver <<<

<Creado con la plantilla de Televenta de Developer.NET>

2.8 ACCESO A LA INTERFAZ DE SCRIPTING DE IAGENT

Hemos visto un ejemplo de acceso a la interfaz de scripting de iAgent en el punto 2.5.3. Hay que tener
presente que a esta interfaz se accede desde cddigo de cliente Javascript y que ya se dispone de una
libreria de acceso en el fichero iAgent.js de los proyectos creados con Developer.NET.

Por tanto, es posible que desee enriquecer el archivo iAgent.js con nuevas funciones de la interfaz de
scripting de iAgent. En primer lugar, acceda a Resources/js/iAgent.js y vea cdmo estan definidas algunas
de las funciones de la interfaz de scripting de iAgent.

/***************************************************************

Finaliza la gestion

\param IdFinal

\param FechaReplanificacion
\param Intervalo

\param Cuota
**************************************************************/

* ¥ ¥ X *
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this.FinalGestion = function (IdFinal, FechaReplanificacion, Intervalo,
Cuota) {

var ErrMsgHead = "[FinalGestion] ";
try {
return (iagent.FinalGestion(IdFinal, FechaReplanificacion, Intervalo,
Cuota));
¥
catch (e) {
alert(ErrMsgHead + e.name + " " + e.message);
¥

return false;

De esta forma, si en una pagina queremos invocar al método FinalGestion simplemente debemos afiadir
lo siguiente:

1) Incluir la libreria iagent.js
<script src="Resources/js/iagent.js" type="text/javascript"></script>
2) Usarla
<script type="text/javascript">
iAgent.FinalGestion(..);

</script>

Imaginemos que deseamos utilizar un método que no estd implementado en la libreria iagent.js, por
ejemplo ObtenerTransaccion.

Una opcidn seria enriquecer la libreria para que contuviera este método.
this.ObtenerTransaccion = function () {
var ErrMsgHead = "[ObtenerTransaccion] ";

try {
return (iagent.ObtenerTransaccion());

}
catch (e) {

alert(ErrMsgHead + e.name +
}

return false;

+ e.message);

...y afiadir en la pagina el codigo fuente necesario para invocar a este método:

<script type="text/javascript">
function test() {
trans = iAgent.ObtenerTransaccion();
alert(trans.idTransaccion);
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Notese que al afiadir la funcidn a la libreria de este modo podemos beneficiarnos de la caracteristica de
Intellisense de Developer.NET.

<script type="text/javascript":
functicn test() {
trans = iAgent.|
alert(trans.idT

} @ constructor |
</script> 9 FinalGestion
¢/asp:Content> @ hasOwnProperty
‘g isPrototypeOf =
casp:Content ID="Content3" = MaostrarHistoricos -
br / ‘ig MostrarLocalizadores
<hr /> T
‘g MostrarPart
<h3 class="title" align i MostrarPa |mpa§nnes 4
<br /> ¢ ObtenerTransaccion
9 propertylsEnumerable o §
v 4| 1] |

efie | O Dividir | B Cédigo E||-ﬁasp:ﬂc:-ntent#ﬁc:-ntent2>| <script:

Otra opcidn seria incluir directamente el cédigo cliente necesario para ejecutarlo. Por ejemplo, en
VBScript:

Function ObtenerTransaccion ()
Dim obj,bret,idcall, trans
Set obj = CreateObject ("iAgent.AgentScript")
set trans = obj.ObtenerTransaccion ()
alert trans.idtransaccion
Set obj = nothing
Set trans=nothing
End Function

2.9 DESARROLLAR UNA APLICACION EVOLUTION CON VISUAL STUDIO 2010

Si disponemos de Visual Studio 2010 podemos instalar la extensién de proyectos de Developer.NET para
VS2010, descargable desde la web de www.evolutioncallcenter.com

Con este componente, podemos abrir directamente desde Visual Studio 2010 proyectos creados con
Developer.NET y editarlos como si lo estuviéramos haciendo desde Developer.NET. Los proyectos
modificados con Visual Studio 2010 siguen siendo compatibles y editables desde Developer.NET.
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2.9.1 DEPURACION DE APLICACIONES CON VISUAL STUDIO 2010

Una de las ventajas de disponer de VS 2010 es que podremos depurar las aplicaciones de Evolution que

hayamos creado.

Para ello, debemos vincularnos (attach) al proceso de Internet Information Server que ejecutara nuestra

aplicacion (Menu Debug/Attach to process...)

Puede ocurrir que haya en ejecucidn varias instancias del proceso w3wp.exe. Esto es debido a que

puede haber varias aplicaciones ejecutandose en diferentes pools de aplicacion de IIS. En IIS 6 (Windows

2003) existe una utilidad llamada iisapp.vbs ubicada en %windir%\system32 que nos permitird saber

qué proceso trabaja con qué ApplicationPool. En 1IS 7 y superiores (Vista, 7, Windows 2008, 2008 R2)

debemos utilizar la aplicacion appecmd ubicada en %windir%\system32\inetsvr. Ejecutar el comando

appcmd list wp con derechos de Administrador. Comprobar qué PID corresponde al applicationPool

Evolution:
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BN Administrador: Simbolo del sistema |ﬂlﬁ

C:“\MWindows“System32~inetsrv>appcmd list wp
WP "18812" <(applicationPool:Evolution?
WF *"4588" CapplicationPool:EvolutionDeveloperService?

C:=sMindows“System32-inetsrul_

Vincular la sesidon de depuracion al proceso anterior:

.
Attach to Process |M

Transport: Default - |

Qualifier: CANPOCH - Browse... |

Transport Information

The default transport lets you select processes on this computer or a remote computer running the Microsoft Visual Studio Remote Debugging
Menitar (MSVSMOMN.EXE).

Attach to: Automatic: Managed (v4.0) code, T-SQL code Select...

Available Processes

Process 1D Title Type User Name Session -
vmware-authd.exe 5068 *B6 SYSTEM 0
vmware-usbarbitrator... 5164 *B6 SYSTEM 0
VSSVC.exe 9608 «BE SYSTEM 0
w3wp.exe 4508 T-5QL, Mana... SYSTEM 0
wininit.exe 720 «BE SYSTEM 0
winlogon.exe 940 x86 SYSTEM 1
winvnc.exe 8152 *B6 SYSTEM 1
winvnc.exe 8084 *B6 SYSTEM 0
WINWORD.EXE 8612 M3-Desarrollo de aplicaciones para Evolution_v... %86 ICR\gpoch [administ... 1
/| Show processes from all users | Show processes in all sessions | Refresh |
Attach | | Cancel |

Aplicaciones Evolution | Desarrollar una aplicacién Evolution con Visual Studio 2010



A continuacién vemos una instancia de VS 2010 depurando una aplicacién de Developer.NET.

AplTeleventas
File

Edt View Project Buld Debug Tesm Dats Tools Test Window Help
TEH@| L LR E-E] b [Relese
2 | [XHTML 1.0 Transition - | | @& <

X86

VerCRMaspx X

Server Objects & Events <[ (NoEvents) =
Zl [J Solution "AplTeleventasCRM' (L project)
</asp:Content> N e AplTeleventasCRM
> [ References
~rasp:Content ID="Content2” ContentPlaceHolderID="HeadContent" runat="server> - [ App_Data
</asp:Content> M > K bin
» [ Resources
=tasp:Content ID="Content3" ContentPlaceHolderID="MainContent” runat="server"> Aceptacionl.aspx
g <% AceptacionZ.aspx
Dim sUrl As String ContactoErroneo.aspx
Default.aspx
*surl = System.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings("urlbase”) + "{" + Gestion.Cliente.Idoriginal + "}" Tnicio.asp
] . ystem.Configuration.ConfigurationManager.AppSettings(“urlbase™) + "{" + "BE732279-EBDD-EB11-OF8F-124C6EA6SAFF” + "} |H Instrucciones asp
>4
> |diframe 1d="f1" src="<%=sUrl %>" width="90%" height="60@px">Su navegador no soporta frames</iframe> NoAceptacion aspx
br /> Nolnteresado.aspx
<evo:IrA_Button ID="IrA Buttonl” runat="server® Text="Volver &1t;&1t;&1t;" Objeciones.aspx
Destino="w/Inicio.aspx” /> PresentacionProducto.aspx
</asp:Content> Rellamadas.aspx
Locals =X
Name Value Type -
{ASP.vercrm_aspx} ASP.vercrm_aspx
{System.Web. UL HtmiTextWriter] System.Web ULHtmITextWriter
{System.Web.ULWebControls ContentPlaceHolder} System.Web.ULControl
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