Portrait
Dialogue

Guia del usuario de
Telemarketing

Versidon 6.0 SP1

== PitneyBowes
Software

NERBE RO



© 2013 Pitney Bowes Software Inc. Todos los derechos reservados.

Este documento puede incluir informacién confidencial y exclusiva de propiedad de Pitney Bowes Inc. y/o sus
subsidiarias y compafiias asociadas.

Portrait Software, el logotipo de Portrait Software, Portrait y la marca Portrait de Portrait Software son las
marcas comerciales de Portrait Software International Limited y se prohibe su uso o explotacion de cualquier
forma sin previa autorizacion escrita expresa de Portrait Software International Limited.

Reconocimiento de marcas comerciales

Otros nombres de productos, nombres de compafiias, marcas, logotipos y simbolos a los que se hace referencia
en la presente pueden ser marcas comerciales o marcas comerciales registradas de sus propietarios registrados.

Soporte técnico de Portrait Software

Si necesita ayuda con algun tema no abordado en esta documentacion, consulte la Base de conocimientos
de nuestro sitio web http://support.portraitsoftware.com y siga los enlaces que llevan al producto.

También puede descargar otra documentacion de Portrait Software desde el sitio. Si no tiene nombre de
usuario ni contrasefa, o no los recuerda, comuniquese con nosotros a través de uno de los canales
mencionados a continuacion.

Si encuentra un problema en el uso, la instalacion o la documentacién de este producto, comuniquese con
nosotros a través de cualquiera de los siguientes métodos:

Correo electronico:support@portraitsoftware.com

Teléfono

» EE. UU./Canada 1-800-335-3860 (linea gratuita)
* Resto del mundo +44 800 840 0001

Cuando notifique un problema, nos resultara util la siguiente informacion:

» El nombre de la aplicacion de software.

 Las circunstancias en las que surgio el problema.
» Los mensajes de error que recibid (si hubiera).

» La versién del software que utiliza.

Pitney Bowes Software Inc.
January 02, 2014


http://support.portraitsoftware.com

Contenidos

Capitulo 1: Conceptos bASICOS........cccccciriiiriiirrirrr s 5
TM Web - Conceptos BASICOS.......cccccririiiiiiiiiiiccsemrr e ssmss s s s smmmnn e e e e 6
INICIAr TIM WED....cciiie et e e e e e e e e e e e e e 6

Iniciar TM Web - Inicio de sesion avanzado.............uueiiiiiieeeiiiiiieieee e 7
Orientarse por las ventanas de TM-WEB............ccccccoiiiiiiiiiiii e 7
Ventana de DUSQUEA. ..........oiiiiiiii et 8
"Iniciar con buen pie" TM WEeD.........cooo e 8
Capitulo 2: Informacion detallada............cccmeeeeee e 1
Descripcion detallada de TM Web..........cccoiimiiimiiess s 12
Vista de conjunto del MENU........oooiiiiiiie e 12
BUSCAr @ UN CHENTE.....eeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e annnenes 13

Editar detalles de ClIENTES.......oooi e 16
Cerrar UNa 1lamada.........ooo i e e e e e e raaaee e e an 16
Utilizar el teclado y las teclas de acceso dir€Cto.........eueviiiiiiiiiiiiiiiiii e 18
Funcion de ayuda en TM-WEB..........coooiiiiiii e 18
Capitulo 3: Informes y estadisticas.........cccceeiiiiiiieirn 19
Informes y estadisStiCas........cccccerrrrirerrrnsri e 20
Funcion de informes €n TIM WED...........uuiiiiiiiiiee et 20
Capitulo 4: Personalizar TM Web.........ccccociommmmnnnnnnnnnnnnnnneenneenneenneessneesessesssssssssnnes 21
Personalizar TM Web...........e e 22

Cambios que puede realizar: Idioma, Pagina de inicio y comportamiento de busquedas.22
Cambios que puede efectuar el administrador del sistema.............cccvvvvviiiiiiiiieeennn.n. 22






Capitulo

Conceptos basicos

En esta seccion:
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TM Web - Conceptos Basicos

TM Web - Conceptos Basicos

Este capitulo incluye los conceptos basicos de TM Web. Ademas de obtener algunas definiciones
importantes, aprendera a iniciar la aplicacion y el modo en el cual se organizan sus ventanas.

Si es un usuario experto de Windows, quiza pronto caiga en la cuenta de que una vez captados los
principios generales de este capitulo ya no tendra necesidad de la documentacion.

Iniciar TM Web

TM Web admite dos tipos de inicio de sesion. Estos tipos de inicio de sesién son: Inicio de sesién
automatica o normal. Cuando activa el inicio de sesidon normal, debera escribir manualmente su nombre
de usuario y contrasefia. El inicio de sesion automéatica es, como su nhombre lo indica, automéatico. No
necesita escribir un nombre de usuario y una contrasefia para iniciar sesion en TM Web.

Inicio de sesién normal

1. Para iniciar TM Web, haga doble clic en este icono en su escritorio de Windows:

o si no,
Inicie el programa desde la lista de favoritos en su explorador web:

+ Elija TM Web.

(jAtencion! Su organizacion también puede haber incluido un vinculo con TM Web a partir de un
portal o una intranet).

2. Escriba su nombre de usuario y la contrasefia (suministrados por el administrador de su sistema.)

Al iniciar una sesion, cuando escriba su contraseria el sistema hara aparecer estrellas en vez de
caracteres.

3. Haga clic en Iniciar sesion.
Inicio se sesion automatico

Cuando ha activado el inicio de sesion automatico no necesita escribir un nombre de usuario y contrasefia.
Automaticamente se inicia su sesion en TM Web a través del usuario con el cual inicié sesiéon en Windows.
Sin embargo, necesita que su usuario de Windows tenga derechos de acceso a TM Web.

1. Para iniciar TM Web, haga doble clic en este icono en su escritorio de Windows:

0 si no,

Inicie el programa desde la lista de favoritos en su explorador web:
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Capitulo 1: Conceptos basicos

Iniciar

1.

+ Elija TM Web.

TM Web se abre en la pagina configurada como pagina de inicio.

Nota: Sisu usuario de Windows no tiene derechos de acceso para TM Web, vera la misma pagina
de inicio de sesion que se muestra para el inicio de sesiéon normal. Si recibié un nombre de
usuario y una contrasefia para usar especificamente en TM Web, podra escribirlos aqui.

TM Web - Inicio de sesion avanzado

INSTANCIA. Al iniciar la sesion en TM Web, el sistema puede configurarse de modo de proporcionar
acceso a diferentes instancias. Para acceder a esta opcion, haga clic en el botén Avanzado en la
esquina inferior derecha. La ventana se ampliara y el cuadro desplegable mostrara las instancias
disponibles. Seleccione la instancia deseada y continde con el inicio de sesion.

CACHE. Para agilizar el rendimiento en TM Web, los datos del dominio se almacenan en caché en
el servidor web. Cuando el administrador del sistema realiza cambios en los datos del dominio, se
debe eliminar la caché de datos. Para acceder a esta opcion, haga clic en el botdon Avanzado en la
esquina inferior derecha. La ventana se ampliara y mediante una casilla de verificaciéon se podra
eliminar la caché en el servidor web. Active la casilla y continde con el inicio de sesion.

Recuerde que el nombre de usuario y la contrasefia son personales y no deben compartirse con otras
personas.

Orientarse por las ventanas de TM-WEB

TM Web es una aplicacion web y se ejecuta en los mismos tipos de ventanas que ya conoce de otras
aplicaciones de Windows. Cuando inicie TM Web, se abrira una nueva ventana.

Lo que hallara en la ventana principal:

* Alaizquierda hay un menu para dar acceso al usuario a:

Proyectos

Informes (segun los permisos)
Configuracion (ajustes del usuario)
Ayuda (abre este documento)

Salir (saldra de TM Web)

» En la ventana principal hay un resumen de proyectos que da acceso al usuario a los proyectos
disponibles (llamar a cliente y/o registrar respuesta) y detalles de cada uno.

iSUGERENCIA!

Si TM Web esté en ejecuciéon cuando abre un segundo vinculo web, este vinculo puede abrirse en la
misma ventana que TM Web. Para evitar esto, primero abra una nueva ventana del explorador y, a
continuacion, inicie el segundo vinculo web.
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Ventana de busqueda

Ventana de busqueda

En TM Web, la informacién esta organizada en unas pocas ventanas principales; la mas importante es
la ventana de busqueda. En ella encontrara informacién como:

* Proyecto
» Estado del proyecto
« Criterios de busqueda para buscar un cliente

La ventana de busqueda tiene un menu a la izquierda que proporciona una vision general del proyecto.
Para obtener informacion sobre como buscar clientes bloqueados, asignados a usted o en nueva llamada,
consulte el préximo capitulo (Descripcion detallada de TM Web).

iSUGERENCIA!

Para lograr el uso mas eficiente de la aplicacion, se recomienda usar la funcién <TABULACION> para
mover el cursor de un campo a otro. Si en una ventana presiona la tecla <Intro>, Dialogue Server
ejecutara el comando activado (se muestra con un borde mas oscuro alrededor del botén).

"Iniciar con buen pie" TM Web

En esta seccion se proporciona una breve introduccion al uso practico de la aplicacion. El siguiente
capitulo contiene informacién mas detallada del sistema.

Elija Proyecto TM

+ Inicie una sesion en la aplicacion
« Elija un proyecto para trabajar de la lista de proyectos al hacer doble clic en el proyecto.

Llamar a cliente

» En la ventana de busqueda, haga clic en Procesar siguiente.

» La aplicacién buscara al cliente al que se debe llamar y mostrara informacion del cliente en el menu
izquierdo. El cuestionario se muestra en el centro de la ventana.

* Llame al cliente

* Registre la respuesta mientras habla con el cliente.

» Mediante la barra de desplazamiento descienda en el formulario.

» Un cuestionario puede tener funciones de salto en algunas de sus preguntas. Esto simplificara el uso
de los cuestionarios para ayudar al operador de TM a recordar cuando y qué pregunta omitir.

Por ejemplo, en la pregunta 1, en la alternativa de respuesta A, puede implementar un salto a la pregunta
5. Esto significa que el enfoque de la aplicacion pasa de la pregunta 1 a la pregunta 5 cuando se elije
la alternativa A.

Llamada completa

» Después de una llamada realizada con éxito, seleccione el botén Guardar bajo el cuestionario.

» La aplicacién guardara las respuestas de los clientes y volvera a la ventana de busqueda. Para
continuar con la siguiente llamada, seleccione Procesar siguiente.

Sin respuestas del cliente

Si el cliente no responde o esta ocupado y desea que se le llame de nuevo, haga lo siguiente:
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Capitulo 1: Conceptos basicos

* En el menu de la izquierda, seleccione Fin de llamada.
« Elija un motivo adecuado de por qué no se completd la conversacion.
» Seleccione el boton Guardar

En el proximo capitulo habra una introduccién mas detallada a las funciones de la aplicacion, y se
explicara la incidencia de los diferentes motivos de no conclusién sobre la cola de llamadas.
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Informacion detallada

En esta seccion:
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Descripcion detallada de TM Web

Descripcidon detallada de TM Web

Vista de conjunto del menu

Ahora, ya debe estar familiarizado con el ment de TM Web. Las opciones del menu dependen de donde
se encuentran en la aplicacion.

El menu principal esta siempre visible del lado izquierdo de la aplicacion. El menu consta de dos partes
(o tres si hay informes disponibles):

1. Informacién del cliente
2. Estado de la llamada

3. Menu de informes (solo aparece si hay informes disponibles y tiene los derechos de acceso
apropiados).

Los cuestionarios estan ubicados en la ventana principal. Las preguntas se encuentran en una lista.
Si el cuestionario consta de muchas preguntas, debe utilizar la barra de desplazamiento para acceder
a todas las preguntas. Recuerde que una pregunta puede tener implementada una funcién de salto.

Menu Comando Funcion
Info participante Informacion del cliente Muestra detalles de clientes o el cliente actual.
Editar Proporciona acceso para editar la informacién del

cliente, como el nombre, el nimero de teléfono y la
direccion de correo electronico. El administrador del
sistema define qué campos pueden editarse y el uso
de esta funcién depende de que el operador de TM
disponga de suficientes permisos. El botén abrira
una nueva ventana de edicion.

Estado de la llamada Numero de llamada Muestra el nimero de veces que se ha llamado al
cliente en este proyecto TM.

Ver registro de Esto se muestra unicamente si se ha llamado

llamadas anteriormente al cliente en el mismo proyecto. El
boton abrira una nueva ventana que contiene un
registro de cuando se ha contactado al cliente, quién
lo contacté y comentarios del operador que realizd
estas llamadas. Si se abre el registro, el texto del
boton cambiara a "Cerrar log de llamadas”. Haga
clic en "Cerrar log de llamadas" para volver a la
ventana Cliente.

Cancelar llamada Abre una nueva ventana donde se pueden
establecer diferentes opciones para el estado de la
llamada. Para obtener detalles, consulte la
descripcion aparte. Si se elije "Cancelar llamada”,
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Capitulo 2: Informacidn detallada

el texto del botédn cambia a Cuestionario. Haga clic
en el botén "Cuestionario” para volver a la ventana
Cliente sin cancelar la llamada.

Fin Finaliza la llamada y vuelve a colocar al cliente en
la cola de llamadas. jAtencion! Esta funcidon no
registra un nuevo contacto de cliente y no se
mostrara en el registro ni aumentara la cantidad de
llamadas.

Buscar a un cliente

Antes de que un cliente pueda responder a un cuestionario, primero debe usted buscarlo en la base de
datos.

En TM Web, puede buscar clientes de muchas mareras diferentes. En esta seccién se mostrara cémo
se realizan las busquedas mas comunes.

Como hacer una busqueda automatica

1. Elegir el proyecto TM deseado
2. Haga clic en Procesar siguiente o en <enter> de su teclado.

La aplicacién devolvera el siguiente cliente para contactarse. La aplicacion elegira el cliente en
funcion de las siguientes reglas de prioridad:

1. Clientes marcados como: Desea que yo lo contacte y la préxima fecha/hora de llamada esta en
el pasado.

2. Clientes marcados como: Desea que yo lo contacte y la préxima fecha/hora de llamada esta en
el pasado. (No pertenecen a un operador de TM especifico).

3. Escogido al azar dentro de la cola de llamadas de TM.

Nota: La busqueda automatica soélo debe utilizarse para optimizar el tiempo de busqueda y para
garantizar que los clientes en la cola de llamada seran tratados en el momento correcto y por
la persona correcta.

Como hacer una busqueda mas especifica

TM Web le permite elegir un cliente a partir de determinados campos de la base de datos de clientes.
Es posible efectuar una busqueda utilizando varios campos. Si el resultado de la busqueda es demasiado
extenso, se recomienda restringir la busqueda agregando mas criterios y volver a ejecutarla.

1. Elegir el proyecto TM deseado
2. Complete los valores en uno o mas campos. Por ejemplo:

» Complete con una P el campo de apellido para buscar todas las personas cuyo apellido comienza
con P (Padilla, Pelayo, Pérez, etc.).

» Complete con una E el campo de nombre para buscar todas las personas cuyo nombre comience
con E (Ernesto, Elsa, Elvio, Eva, etc.).

« Utilice cuadros combinados para elegir campos tales como sexo y campos de estado

Guia del usuario de Telemarketing 13



Buscar a un cliente

3. Haga clic en Buscar.
4. Se le mostraran todas las personas que corresponden a sus criterios de busqueda.
5. Haga doble clic en una linea para abrir el cliente deseado.

Bloqueado, Asignado a usted u En nueva llamada

En la ventana de busqueda hay tres casillas a utilizar antes de efectuar una busqueda, "Bloqueado
por usted", "Asignado a usted" y "En nueva llamada".

Bloqueado por usted

Cuando se selecciona un cliente de la cola de llamadas, se bloquea en la aplicacién con el estado
establecido en Bloqueado por usted, para que ningun otro operador de TM pueda abrir el mismo cliente
al mismo tiempo. Cuando finalice la llamada, las respuestas se guardaran y el cliente se desbloqueara
en la aplicacion.

Hay pocas excepciones donde el sistema no es capaz de levantar el bloqueo del cliente. Estos son:

» Pierde la conexion entre su PC y la red mientras trabaja con un cliente. Esto puede suceder en caso
de interrupcion de la alimentacion eléctrica o si se pierde la conexion de red.

+ Siabre un/a cliente/a para llamarlo/a, pero deja su ordenador para hacer una pausa antes de completar
la llamada, el sistema, por razones de seguridad, desconecta su sesion después de un lapso de
inactividad, y el bloqueo seguira presente en el sistema.

Si el menu izquierdo debajo de Estado del proyecto muestra los clientes bloqueados por usted, debera
buscar estos clientes. Marque la casilla "Bloqueado por usted" y haga clic en el botén Buscar; el
sistema devolvera los clientes bloqueados.

Para garantizar que el cliente no quede bloqueado por largo tiempo, hay una funcién estandar en TM
Web que comprueba si los clientes estan bloqueados y levanta todo bloqueo anterior a un momento
dado. La configuracién predeterminada es 1 hora.

Nota: El administrador del sistema puede cambiar la configuracién de bloqueo de 1 hora para que se
adapte al uso de su organizacion. Si no esta seguro de la configuracion actual para su sistema,
consulte al administrador del sistema.

Asignado a usted

Si intenta comunicarse con un cliente y no lo logra, configure el estado a Llamar mas tarde. A
continuacion, el cliente se vuelve a colocar en la cola de llamadas y solo estara disponible para una
nueva llamada después de la fecha y la hora acordadas. En TM Web, también es posible registrar quién
debe comunicarse con el cliente. Aqui tiene dos opciones:

» De cualquiera. En este caso, volvera a ponerse al cliente en la cola de llamadas, quedando disponible
para todos los operadores de TM en el proyecto en curso.

* Propias. En este caso, volvera a ponerse al cliente en la cola de llamadas, pero solo podra volverlo
a llamar en la fecha/hora de nueva llamada.

Nota: Si utiliza la funcion Procesar siguiente TM Web siempre comprobara si hay clientes asignados
a usted, dandoles prioridad respecto de otros clientes en la cola de llamadas.

En nueva llamada

14
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Capitulo 2: Informacidn detallada

Si activa esta casilla, solo se devolveran los clientes que ya han sido llamados y marcados para ser
vueltos a llamar (rellamar).

Los caracteres universales (*) le permiten buscar mas

El caracter < * > funciona como comodin al buscar en un campo de texto. Este caracter también se
puede utilizar en busquedas de numeros telefonicos, porque generalmente son campos de texto.

Si sabe que el nombre del cliente comienza con Jo, pero no puede recordar cémo termina, puede utilizar
caracteres comodin de este modo: Jo*

TM Web encontrara a clientes como Juarez, Jurado, Justo etc.

También es posible, de forma predeterminada, establecer todos los criterios con comodines. Al hacer
esto, no tendra que recordarlos cada vez que realice una busqueda. Al hacer clic en "Opciones de
usuario" en la pagina de inicio, marque la casilla de comodin para activar esta funcion.

Puede usar un * antes o después de ingresar su valor. Recuerde que usar un * antes de un valor
generalmente hace que la busqueda lleve mucho més tiempo, ya que TM Web no puede usar sus
indices para acelerarla.

Comparativos < or > al buscar nimeros

En los campos que contienen nimeros, por ejemplo, el campo Id de cliente o el campo Puntos de
bonificacién, puede utilizar el simbolo < or > para buscar todos los clientes con un numero por debajo
0 por encima de un valor dado.

Por ejemplo, buscar utilizando >2000 en el campo Puntos de bonificacion para encontrar clientes con
mas de 2000 puntos de bonificacion.

Mayusculas o minusculas en las busquedas

Cuando escribe valores en una busqueda, recuerde que "Dave" no es lo mismo que "dave" ni que
"DAVE" para su equipo. Las busquedas en bases de datos dependen del tipo de base de datos que
use su organizacion. Al usar Microsoft SQL Server, la base de datos generalmente producira los mismos
resultados para las busquedas "andy" o "ANDY" en el campo de nombre. Consulte a su administrador
del sistema de qué modo su sistema trata el uso de mayusculas y mindsculas en las busquedas.

Lista desplegable: busqueda de valores

Algunos campos contienen valores estandar. (Por ejemplo: pais, condado, tipo de direccion, estado civil
y sexo). Se puede utilizar una lista desplegable para simplificar la busqueda.

Busqueda sobre Estado civil

Todos los campos que tienen una lista desplegable se reconoceran mediante una flecha negra dentro
de un cuadro gris en la parte izquierda del campo. Para usar la lista:

1. Haga clic en la flecha negra dentro del campo.

2. En la ventana de resultado se ofrecera una lista completa de todos los valores. Si la lista contiene
muchos valores, se observara una barra de desplazamiento sobre el lateral derecho. Use el cursor
para moverse hacia arriba y hacia abajo de la lista.

3. Seleccione uno de los valores con el cursor y haga clic.

Ahora el campo contendra el valor seleccionado.

Si no desea restringir la busqueda a uno de los valores disponibles, haga clic en la parte superior de la
lista (campo en blanco) y volvera a la ventana de busqueda sin un valor en el campo.
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Editar detalles de clientes

Nota: Sino puede hallar un valor necesario para una busqueda en una lista desplegable, contacte al
administrador de su sistema para comprobar si la lista puede ampliarse con los valores
necesarios.

Cuando ha hallado numerosos clientes

Si ha buscado todos los clientes cuyo apellido comienza con Ay obtuvo una lista con cientos de
resultados. TM Web no mostrara todos los clientes; segun la configuracion de su busqueda, mostrara
los primeros 25, 50, 75 o0 100 clientes que coinciden con los criterios. Puede usar la siguiente sugerencia
para buscar al cliente correcto:

+ Si esta buscando apellidos con B, intente escribir mas letras del apellido. Por ejemplo: escriba Bro
para limitar la busqueda (Brook, Brown).

+ Si la lista sigue siendo demasiado extensa, agregue mas criterios. Por ejemplo: combine apellido y
nombre, agregue direccidon o nimero de teléfono.

» Siobtiene demasiadas personas en la lista de resultados de busqueda, use la barra de desplazamiento
para subir y bajar dentro de la lista.

Editar detalles de clientes

Si los detalles del cliente contenidos en TM-WEB no son correctos y usted como usuario tiene permiso
para actualizar datos de clientes, siga estos pasos:

1. Desde la pagina Cuestionario, en el menu izquierdo que muestra Info participante, haga clic en
Editar.
2. Se abrira una nueva ventana.

3. Cambie los detalles del cliente segun sea necesario, o agregue la informacién faltante.
4. Haga clic en Ok.

El administrador del sistema controla qué campos pueden actualizar los usuarios. Los campos se pueden
mostrar en la ventana Info participante, pero no se podran editar.

Si no tiene acceso para editar datos del cliente, el botén Editar no aparecera en el menu.

Cerrar una llamada

TM Web es una aplicacion que proporciona una visién general de todos los clientes que deben
contactarse. Es importante que se utilice el cédigo de estado correcto si la llamada se ha cerrado sin
completarse. El uso de cddigos de estado determina cuando y como va a ser contactado un cliente la
préxima vez.

Sistema de cola

Dialogue Server incluye clientes en un proyecto de TM (en un dialogo). Dialogue Server supervisa la
actividad de cada cliente y decide poner a un cliente en espera en la cola, o sacarlo de la cola.

Un cliente siempre sera sacado de la cola en cuanto se registre una respuesta en el cuestionario de
TM. Oftra razon para sacarlo de la cola es cuando el cliente contactado excede el limite de intentos de
llamada. (El numero configurado para el proyecto puede verse en la parte superior de la pantalla Intentos
de llamada). Otra razén para ser sacado de la cola es cuando se pone el cédigo de estado Bloqueado
o Numero equivocado.

16

Portrait Dialogue 6.0 SP1



Capitulo 2: Informacidn detallada

Pueden utilizarse otros cédigos para sacar a un cliente de la cola. Consulte con el administrador de su
sistema para comprobar las funciones de todos los cédigos en sus proyectos de TM.

t:ustomers to call

| fm
t’rncessed by telemarketing

(%

Finizhed Could ot get in touch with Wong number
custamer

La figura muestra como Dialogue Server controla el sistema de cola en TM Web.

Intentos de llamada
Cuando se crea un proyecto TM en Telemarketing, se fijan valores para

* Intentos de llamada - (NUmero maximo de veces permitido para contactar a un cliente en el proyecto)
» Tiempo entre llamadas - (NUmero minimo de minutos entre cada intento de llamada al mismo cliente)

Los valores validos para su proyecto TM se muestran en

» Ventana de vista de conjunto para todos los proyectos disponibles
» La barra de informacion situada en la parte superior de la pantalla dentro de un proyecto

Registrar un cédigo de estado

Si inicia una llamada, pero no puede localizar al cliente, siga estos pasos:

Desde el menu en la ventana Acciones, haga clic en Fin de llamada.
Se abre una nueva ventana.
Elija Llamar mas tarde

Seleccione la fecha y la hora para volver a llamar al cliente. Decida quién debe contactar al cliente.
Si desea dejar un mensaje para la proxima persona que llame al cliente, escribalo en la casilla de
comentarios.

5. Haga clic en Guardar.

AoODbd-=

Si inicia una llamada, pero por alguna razén no puede localizar al cliente, siga los pasos abajo indicados:
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Utilizar el teclado y las teclas de acceso directo

hAoObd-=

5.

Desde el menu en la ventana Acciones, haga clic en Fin de llamada.
Se abre una nueva ventana.
Elija Incorrecto

Seleccione el cédigo de estado apropiado para la llamada. Si desea dejar un mensaje para la préxima
persona que llame al cliente, escribalo en la casilla de comentarios.

Haga clic en Guardar.

En TM-WEB estan disponibles los siguientes cddigos:

Bloqueado. Se utiliza si el cliente no desea ser contactado nuevamente por TM. Se saca al cliente de
la cola de TM.

Numero equivocado. Se utiliza si el nimero de teléfono del cliente esta equivocado. Se saca al cliente
de la cola de TM.
Linea ocupada. Se utiliza si la linea del cliente esta ocupada. Se vuelve a poner al cliente en la cola.

Persona equivocada. Se utiliza si una persona equivocada responde al teléfono. Se vuelve a poner
al cliente en la cola.

Sin respuesta. Se utiliza si no hay respuesta en la linea. Se vuelve a poner al cliente en la cola.
Linea inactiva. Se utiliza si la linea esta inactiva. Se saca al cliente de la cola.

Mensaje a la izquierda. Se utiliza si una persona equivocada responde y el operador deja un mensaje
al cliente. Se vuelve a poner al cliente en la cola.

Otro. Se utiliza si el cliente no puede ser localizado por otras razones. Se vuelve a poner al cliente
en la cola.

Nota: Los cddigos de estado descritos anteriormente son los cédigos predeterminados instalados con

TM-WEB. El administrador del sistema puede eliminar codigos o agregar nuevos para adaptarse
a las necesidades de su organizacion. La lista puede diferir de la que vera cuando utilice la
aplicacion.

Utilizar el teclado y las teclas de acceso directo

TM-WEB no utiliza teclas de acceso directo.

Puede seguir utilizando las teclas de acceso directo estandar de Windows cuando trabaje en la aplicacion
para ingresar un nuevo cliente o para editar campos. Por ejemplo:

<Ctrl> <C> copia el texto marcado.

<Ctrl> <V> pega el texto copiado.

<Ctrl> <X> suprime el texto marcado.

Funcién de ayuda en TM-WEB

Para ver la Ayuda en su pantalla, haga clic en el vinculo Ayuda en el menu principal.

18
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Capitulo 3

Informes y estadisticas

En esta seccion:

* Informes y estadisticas . .......................... 20




Informes y estadisticas

Informes y estadisticas

TM Web guarda informacion en la base de datos de Dialogue sobre todas las llamadas e intentos de
llamadas efectuados en cada proyecto de TM. Esta valiosa informacion puede utilizarse en informes o
estadisticas.

Funcion de informes en TM Web

Si tiene acceso a la funcion de informes en TM Web, los informes estan visibles en el menu, en General.
Haga clic en Informes; una pagina mostrara sobre qué proyecto de TM desea ver un informe. Después
de seleccionar un proyecto, se generara un informe con lo siguiente:

» cuantos clientes se han completado en el proyecto TM (Completado)
* cuantas llamadas se estan procesando en este momento (En proceso)
 cuantos clientes quedan por llamar (Llamadas pendientes).

Ademas, vera estadisticas de usuarios. La columna mas importante es el numero de llamadas
completadas por operador de TM.

20
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Capitulo

Personalizar TM Web

En esta seccion:
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Personalizar TM Web

Personalizar TM Web

TM Web es una aplicacion muy flexible. Si hubiera algo que no se ajusta a su forma de trabajo, muy
probablemente se pueda cambiar, ya sea personalmente o a través de su administrador del sistema.

Cambios que puede realizar: Idioma, Pagina de inicio y comportamiento de
busquedas

Todos los cambios aqui mencionados no repercutiran sobre otros usuarios y se aplicaran cuando inicie
sesion en otro equipo. Los cambios se pueden editar en cualquier momento.

En la barra de herramientas, puede seleccionar Proyecto > Opciones de usuario . A continuacion se
mencionan algunos cambios posibles:

Configuracion del programa

» ldioma. Elija el idioma que desee para TM-WEB.

Nota: Algunos nombres de campo se definen en una configuracion global para su organizacion, y
no se veran afectados por su cambio de idioma.

» Pagina de inicio. Elija la pagina de inicio para TM-WEB después de iniciar sesion.
Configuracion de busqueda

» Usar caracter comodin. Si esta funcion esta activada, la funcién de busqueda incluira automaticamente
un "*" después de que se inicie una busqueda (solo para campos de texto). Esto aumentara las
posibilidades de encontrar al cliente en una busqueda, pero puede tomar mas tiempo completar la
busqueda.

» Max. nimero de filas. Le permite definir cuantos registros de clientes se mostraran en la ventana
de resultados después de una busqueda. Elija entre 25, 50, 75 y 100 clientes. Cuantos mas sean los
clientes en la ventana de busqueda, menor sera la velocidad de la busqueda.

» Ajustar texto. Permite que un texto o valor largos en un campo se muestren en varias filas para ver
el contenido completo. Solo afecta a la ventana de resultados de la busqueda.

Cambios que puede efectuar el administrador del sistema

Recuerde que el administrador del sistema o un asesor pueden configurar TM-WEB de modo que se
ajuste a las necesidades de su grupo o de su empresa. La configuracion avanzada incluye, entre otras
cosas, lo siguiente:

 Establecer diferentes campos visibles para distintos grupos.

» En la mayoria de las listas desplegables, cambiar nombres de valores, agregar valores nuevos o
eliminar valores.

» Cambiar nombres de campo en todas las ventanas.

» Cambiar el texto en titulos para Windows y cuadros de menu.

» Cambiar los colores y el aspecto de la aplicacion.
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