VOz

Los marcadores permiten generar campafas de marcacién directa bajo diferentes tipos de canales
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Campanas de voz

Recuerde que para comenzar con la configuracidon de campafa de voz, primero debe tener
configurado su troncal.

Administracion.

Para agregar una campafa de voz, debemos dirigirnos al menu y dentro de la seccién de
“Administrador” seleccionar el desplegable “Campafas”, una vez en este punto seleccionar la
opcién “Voz".
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En primer lugar, debemos definir la direccién de campafa, es decir, se debe especificar que tipo de
campafa es. Las posibilidades son:

e Entrante - Permite recibir llamadas.
e Saliente - Permite realizar llamadas.

Configuracion Basica.

Para crear nuestra campana de voz hay que especificar Unicamente:

e Nombre
Cada campanfa debe poseer un nombre Unico, sin espacios ni caracteres especiales.
e DID

(ndmero telefénico) asociado a la campafa para fines de identificacion.
Cadena de marcado

Proveedor que se utiliza en la salida de llamadas por esa campanfa.

o Aplica Unicamente para campafas de tipo saliente.

Horarios

Por defecto la campafa poseera un horario de L a V de 09:00hs a 17:59hs.

. El resto de los campos estaran cargados por defecto con la informacién necesaria
para un correcto funcionamiento.
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Al presionar guardar nuestra campana se creard y la veremos en la lista de
campafas a la derecha de la pantalla.

Ahora nuestra campafa esta configurada para recibir o hacer llamadas.

Dependiendo del enfoque que sea necesario darle a la campafa configuraremos los siguientes
campos:

Form

Aqui se define el formulario que hay que desplegar al conectar una llamada con el agente.

e Puede ser un formulario creado en el sistema. Leer mas acerca de Forms
e Pero también puede ser una URL, cuyo formato debe ser:
o blank:URL - De esta manera indicando ‘blank:’ se abrird un nuevo tab con la URL tras
cada llamada conectada
o URL|Form Namel|true - De esta manera abrimos la URL en un iframe de uContact, le
indicamos un nombre con el primer pipe "|" y habilitamos a cerrar el form con el
segundo.

Ejemplo

o https://www.yourpage.com|FormName|true - Esto desplegara una URL en un iframe
de uContact.

o blank:https://www.yourpage.com - Esto abrira un tab del navegador con la URL

indicada.
. La URL debe comenzar con HTTPS, si es solamente HTTP se bloquea.
. Las URL siempre deben ser ingresadas por completo con https://www

Descansos personalizados.

En la seccién Descanso se definen descansos personalizados para la campafa, estos descansos los
veran todos los agentes asociados a ella.

e Para agregar un descanso, ingresar el nombre del mismo.
o Presionar '+' (el descanso se agrega a la lista).

e Para eliminar un descanso, seleccionar el descanso de la lista.
o Presionar '-' (el descanso se elimina de la lista).
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Caller ID para campanas salientes
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El CALLERID puede tener el siguiente formato:

PREFIJO#CALLERID-RANDINI-RANDFIN
El CALLERID es el Unico obligatorio.

Al colocar un prefijo antes del CALLERID, indicamos que queremos utilizarlo en caso de que el
numero a llamar tenga ese prefijo.

Formato de archivo con distintas posibilidades:
PREFIJO1#CALLERID1-RANDINI-RANDFIN
PREFIJO2#CALLERID2
PREFIJO2#CALLERID1-RANDINI-RANDFIN
CALLERID3-RANDINI-RANDFIN

CALLERID4
¢Como elige el discador a partir del numero de destino?
Si existen prefijos que coincidan:
e Se elige uno de forma aleatoria entre ellos.
Si no existe prefijo que coincidan:
e Se elige aleatorio entre los genéricos. (Obligatorio al menos uno)
En todos los casos se puede usar RANDINI-RANDFIN (deben tener el mismo largo).

Esto genera un nimero aleatorio dentro de este rango y concatena dicho nimero al callerid
elegido.

También se puede subir un archivo CSV de Caller ID con el mismo formato que se
muestra anteriormente.

Esto aplica tambien para marcadores de voz
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e Si el DID es menor a 5 numeros es necesario hacer modificaciones en los flujos
De lo contrario puede contactarse con Clever ldeas
o Cada DID corresponde a una campafa.
o En caso de requerir el mismo DID para multiples campafas, es necesario modificar
los flujos.
o De lo contrario puede contactarse con Soporte Clever Ideas
e Se pueden asociar mas de un numero telefénico a la campafa separando los mismos con
el simbolo &.

Audio.

Si nuestra campafia va a ser Entrante podemos definir diferentes audios.

e Bienvenida
Cuando el cliente se comunica con la campana escucharéd este audio.
e Fuera de Hora
Se reproduce cuando el cliente llama fuera del horario de la campana.
o Para estos casos tenemos la casilla Buzon de Voz.
Al activarlo, a la campafa se le asignara una casilla de mensajes de voz.
o En el cuadro desplegado se debe escribir el nimero del buzén de voz.

Ver mas en la seccion Buzdn de Voz.

Configuracidon avanzada general
(entrantes y salientes).

Al configurar una nueva campafa ya sea de tipo entrante o saliente, podremos encontrar los
siguientes parametros:

Email
Se configura un email asociado a la campana para recibir alertas de la misma.

Wrap-up
Tiempo para que no envie otra llamada luego de cortar.
Permite al agente terminar lo que esté haciendo (ej. ingreso de datos).

Nivel de servicio
Umbral para calcular nivel de servicio. Duracién de la llamada estimada como buena para la
gestién.

Calidad
Se pueden asociar uno o varios modelos de calidad a la campafa.
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Umbrales
Esta secciéon permite definir umbrales para la supervisién de la campana.

Grabar

Si se graban o no las llamadas entrantes a los internos en las campafas, la definicién de grabacién
de salientes se realiza en el flujo de llamadas directamente.

Setear GUID como nombre de la grabacién en el flujo antes de entrar a la campanfa.

Configuracion avanzada entrantes.

Si desea modificar alguno de los siguientes campos es importante comprender bien los conceptos
y qué valor le agrega a su negocio.

Parametros

[u]

Musica en espera
Nombre del archivo WAV que se utiliza para la mUsica de espera a conexién con agente (lo
escucha el cliente).

Tiempo maximo
Cuénto tiempo se deja sonar en el teléfono del agente antes de pasar a otro.

Reintento
Cuanto tiempo esperar antes de tratar a todos los miembros nuevamente.

Maximo
Méxima cantidad de personas esperando en la cola de la campana (0 sin limite).

Peso
Prioridad de la campafia, a mdas peso mas prioridad.

Retraso de agente
Espera del agente antes de poder hablar con el cliente o escuchar anuncio.

Contexto
Contexto para que, si se digita algo mientras se estad en la campanfa, se vaya a este.

Tiempo de anuncio
Cada cuantos segundos se reproduce el audio indicado en anuncio periédico (0 es off).



e El tiempo se toma desde el comienzo del audio. Por ej.: si dice 20, cada 20 segundos se
reproducira el audio sin importar cuanto dure el mismo.

e Tener esto en cuenta segun el largo del audio a reproducir (deberia ser més corto que el
tiempo de anuncio)

Anuncio peridédico

Nombre de un audio para ser reproducido cada cierto tiempo durante la espera en la cola cuando
no hay agentes disponibles.

Tiempo de espera en cola

Auto-respuesta
Si esta activada, las llamadas que ingresen por esta campafa se atenderdn automaticamente sin
darle la opcién al Agente de atender.

Estrategia

Redondeo segundos

Redondea el anuncio del tiempo de espera a los segundos de redondeo més cercanos configurados
en esta opcion.

Controla el valor a redondear cuando anunciamos el tiempo de espera de la persona que llama. Por
ejemplo, si las opciones de redondeo de segundos se establecen en 30, en lugar de decir "1 minuto
y 23 segundos", el valor se redondearia al valor de 30 segundos mas cercano, lo que daria como
resultado un aviso de "1 minuto y 30 segundos". Como se redondeara los segundos: 0, 5, 10, 15,
20 o 30.

Entrar en vacia

Salir en vacia
Salen de la campanfa si se vacia.

Fuera de horario
Mensaje que se reproduce cuando la campafia se encuentra fuera de horario.

Propiedades



=]

Reportar tiempo de espera
Si se reporta o no el tiempo de espera que estuvo el cliente en la cola, al agente.

Tiempo para restart

Si esta seleccionado, el timeout que tiene el agente para contestar la llamada es reseteado si la
llamada da como estado BUSY (ocupado) o CONGESTION (congestién).

Cuando los agentes retornan NOANSWER (no responde), esto también causa que la cola de
llamadas se mueva al préximo agente.

Esto es util para los agentes que pueden rechazar o cancelar la llamada.

Ring en uso
Si puede llamar mas de una vez a un agente que se encuentra ocupado.

Tiempo de anuncio
Cada cuantos segundos se anuncia la posiciéon de la campafia o el tiempo de espera (0 es off).

Anunciar posicién
Si se le anuncia o no, al cliente, la posicién en la que se encuentra esperando en la cola de la
campafa.

Anunciar tiempo de espera
Si se anuncia o no el tiempo de espera al cliente.

Espera virtual

Cuando el cliente corta la llamada estando en la cola esperando, queda en una espera virtual.
Cuando “virtualmente” le toca el turno, se hace un callback al cliente automaticamente al nimero
de teléfono del que llamd (sucede con llamadas abandonadas).

Habilitar encuesta de satisfaccion del cliente

Mostrar tipificaciones
En caso de que la campafa posea tipificaciones creadas, al terminar la llamada, al agente se le
habilitard un cuadro para tipificar la llamada.

Miembros
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Para agregar un miembro seguiremos los siguientes pasos:

1. En la columna campanfas se selecciona una o varias campanfas a las cuales se desea
agregar o quitar miembros.

2. Seleccionamos uno o mas agentes de la columna agentes y presionamos agregar.

3. En la columna miembros veremos a los agentes agregados a la campana.
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Selecciéon miiltiple

Al seleccionar varias campanas se muestran todos los agentes que pertenecen a estas.

En caso de que el agente que se desea agregar no aparece en la lista de agentes (sobre la
derecha) es debido a que el mismo ya pertenece a todas las campafas seleccionadas.

Si se seleccionan varias campafas y se elimina uno de los agentes, el mismo se eliminara
de todas las campanas seleccionadas a las que pertenezca.

Si se seleccionan varias campafas y se agrega uno de los agentes, el mismo se agregara
a todas las campanas seleccionadas.



Estrategias de timbrado

Existen 7 estrategias de distribucién de llamadas en uContact, las cuales son:

e ringall
leastrecent
fewestcalls
random
rrmemory
linear
wrandom

Estos tipos de estrategias estan determinados por el estado del agente al momento de entregarle

la llamada.

Ringall
Toma en cuenta a los agentes
disponibles
Leastrecent
Toma en cuenta el tiempo sin
llamada

Fewestcalls
Toma en cuenta llamadas

atendidas

Esta estrategia hara ring en todos los
agentes disponibles
hasta que uno atienda la llamada.

Esta estrategia busca al agente que
menos recientemente haya sido
llamado, tratando que todos los
agentes contesten el mismo numero
de llamadas.

Distribuye para la interfaz que menos
recibié llamadas. Esta estrategia no
revisa la fecha de ingreso del agente
al sistema presentandose el caso
similar a la estrategia FewestCalls.

Esta estrategia llama al agente que
menos llamadas haya completado. El
algoritmo no revisa la fecha de
ingreso del agente al sistema. Por lo
tanto si un agente se registra mas
tarde que los demas, y los primeros
ya han contestado llamadas, todas las
llamadas posteriores serdn enrutadas
a este agente hasta que complete
como minimo el mismo nimero
[lamado del que menos haya
contestado.

Si el agente que ingresé de ultimo
estd ocupado, la siguiente llamada
serd enrutada al agente que menos
Ilamadas haya contestado de los
disponibles.



Wrandom

Random

Linear

Rrmemory

Toma en cuenta a los agentes
disponibles

Toma en cuenta el orden de
conexién del agente

No tiene en cuenta la
penalizacién

Tiene en cuenta la
penalizacién

Puede utilizar esta estrategia si desea
distribuir las llamadas de manera
aleatoria (al azar) entre los agentes
disponibles.

Mediante esta estrategia los agentes
se colocan en una fila por el orden de
agregado a la cola.

Siempre la llamada entrante va a ser
entregada al primero de la fila, si este
no se encuentra disponible va a
buscar al segundo de la fila y asfi
sucesivamente.

Esta estrategia puede no ser eficiente
en la distribucién de las llamadas con
los agentes, ya que si el primer
agente atiende y finaliza las llamadas
rapidamente antes de que ingrese
una nueva llamada, todas las que
ingresen, le serdn asignadas a este
primer agente.

Esta estrategia es RoundRobin con
memoria. El sistema recuerda al
Ultimo agente que se intenté llamar,
por lo tanto en la préxima llamada, el
agente al cual se le entregara la
misma sera el siguiente en la lista.

A modo de ejemplo, si existen tres
agentes 1, 2, 3, la primera llamada
seqguird la secuencia 1->2 (El ultimo
agente que atendid la llamada fue el
1, por lo que se le pasa la préxima al
2). Si la llamada es contestada, la
siguiente llamada serd para 3->1 y si
es contestada, la siguiente llamada
serd 2->3->1, y no repite el agente
que se intentd llamar

Como bien dice su nombre esta
estrategia distribuye las Ilamadas de
manera equilibrada pero random
entre los agentes disponibles de la
campafa siendo aquellos con mayor
penalizacién los ultimos en recibirlas.
Se toma en cuenta la penalizacién del
agente, cuanto mayor sea el valor de
penalizacién, existirdn menos
posibilidades de que al agente le sea
entregada una llamada.



Formato de archivo CSV

El archivo .csv para marcadores sube nimeros telefénicos en forma masiva, a los cuales el
sistema tiene que llamar.Este mismo tiene un formato en especifico para asi ser valido a la
hora de subirlo al sistema.

Formato de base.

Para discadores de tipo Progresivo:

1nombreCampaiia;teléfono;informaciéonAdicional;teléfonosAlternativos;prioridad;teléfonoAgente

Los demas tipos de discadores:

1nombreCampafa;teléfono;informaciénAdicional;teléfonosAlternativos;prioridad

Valores.

e nombreCampana
Detalla el nombre de la campana tal cual esta creada en el portal.

e Teléfono
Se detalla un solo teléfono, el cual sera el principal para el contacto. Si el usuario lo
desea, puede detallar qué tipo de teléfono es, utilizando las iniciales M, W, H que se
detallaran mas adelante.

e informacionAdicional
Se detallard informacién adicional que luego le servira al agente cuando esté
interactuando con el cliente, cargando toda esa informacién en el formulario desplegado.
Esta informacidn deberd ser detallada con el nombre de la variable, el simbolo de igual
"="y su valor. Por ejemplo, nombre=Mario. Si hay méas de una variable o informacién
adicional a detallar, las mismas deben ser separadas por el simbolo de dos puntos ":".

o teléfonosAlternativos
En esta divisidn estaran el o los teléfonos adicionales del contacto. Si el usuario lo desea,
puede detallar qué tipo de teléfono es, usando las iniciales M, W, H que se detallardn mas
adelante; si se detalla esto es obligatorio que el usuario indique otro campo que es el de
los reintentos, esto quedaria, por ejemplo, M=0=098447120. Si hay mas de un teléfono a
detallar, las mismas deben ser separadas por el simbolo de dos puntos ":".



e Prioridad
Es la prioridad que va a tener la llamada en la cola. La mayor prioridad es 1 y la menor es
9999, si queremos que una llamada se efectle antes que cualquier otra llamada le damos
prioridad 1, si a su vez tenemos varios contactos con la misma prioridad lo que hace es
tomar al azar respetando los niveles de prioridad.

o teléfonoAgente
Parametro utilizado solo para marcadores Progresivos, se le asigna este teléfono de
cliente a ese agente en especial. O puede ser el nombre del agente (usuario en uContact).

El sistema contiene tres tipos de niumero de teléfono diferentes:
M - Mobile (NUmero de teléfono celular del contacto)

W - Work (NUumero de teléfono del trabajo del contacto)
H - Home (NUmero de teléfono del hogar del contacto)

Ejemplos:

Campana

CampafnabDialer<- M=098344484

Campana Teléfono
CampanaDialer<- 098344484
Campana Teléfono

CampafnaDialer<- M=098344484

Teléfono

Campana

CampafnaDialer<- 0983444384

Data

]

1nombre=Jjuan Pedro
Pastorini:CI=58815601

Data

]

1nombre=Jjuan Pedro
Pastorini:CI=58815601

Data

o

1nombre=Juan Pedro
Pastorini:CI=58815601

Data

o

1lnombre=Juan Pedro
Pastorini

P - Priority (NUmero de teléfono prioritario que es tomado por encima de los otros 3)

Teléfonos Prioridad
Alternativos
o 9999
il
H=0=099124484:M=0=0
99111111
Teléfonos Prioridad
Alternativos
o 9999
il
H=0=099124484:M=0=0
99111111
Teléfonos Prioridad
Alternativos
o 9999
il
H=0=099124484:M=2=0
99111111
Teléfonos Prioridad
Alternativos
o 9999



Campainia Teléfono Data Teléfonos Prioridad
Alternativos

CampafiaDialer<- H=27095555 " o 2
1nombre=Jjuan Pedro 1
Pastorini:CI=58815601 H=0=27093877:M=0=09

9111111:W=27091111

Archivo .csv:

CampafaDialer—;M=098344484;nombre=Juan Pedro Pastorini:CI=58815601;H=0=099124484:M=0=099111111;1

Notas importantes sobre el archivo .csv-

Siempre que se genera un marcador se deben de tener en cuenta los siguientes criterios para los
archivos y su contenido:

e El nombre del archivo no deberd de tener espacios, caracteres extrafios, ni nombres muy
largos, un ejemplo de archivo seria: DISCTEST.csv

e La primera columna que hace referencia a la campafa debera existir en el sistema, si la
misma no existe dara error y no dejara subir el archivo.

e Deben de al menos existir las cuatro primeras columnas para subir el archivo
correctamente.

e No deben de existir espacios en blanco después de la Ultima linea con el fin de evitar que
se levanten registros sin informacion.

e Dentro de los campos de variables, no puede haber caracteres especiales como " * “ @
etc., ya que pueden afectar la performance del sistema, en el caso de que se encuentren
estos caracteres, dara error y no dejara subir el archivo.

e El pardmetro Teléfono de Agente se utiliza SOLO para el tipo de discador Progresivo.

e El niumero de teléfono principal, si se le detalla que tipo de nimero, es con las iniciales M,
H o W; al mismo no se le afiade el niumero de reintentos, esto SOLO sucede con los
numeros de teléfonos alternativos.



Filtrado y ordenamiento

El requerimiento solicitado implica la implementaciéon de un formulario, el cual debe permitir la
creacion de filtros personalizados para su posterior aplicacion en las listas de contactos
cargadas en los marcadores, con el fin de que se pueda modificar la prioridad con la cual se
realizan las llamadas a sus clientes sin la necesidad de tener que cargar nuevamente
listas con las prioridades modificadas.

Actualmente en el formulario podemos visualizar lo siguiente:

Pestafia de creacién de métodos
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Novedades:

e Se puede seleccionar mas de una lista.

Se pueden agregar hasta cuatro lineas (condiciones) de parametros.

Cuando se elige el tipo de método “Ordenamiento”, se agrega como Ultimo parametro el
campo “Orden” en cada linea de parametros, el cual permitira elegir entre ascendente y
Se cambia de pestana la tabla de eliminacién de métodos de filtrado/ordenamiento.
Cartel de advertencia mencionando que las listas seleccionadas deben compartir los
mismos parametros.

Pestaina de modificaciéon o eliminacion de métodos (nueva pestana):
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Novedades:

e Opcién de modificar un método mediante un botdn. Al seleccionar un método y presionar
el botén modificar, se abrira la pestafa de creacién de métodos con los todos los
parametros del método seleccionado cargados. Se podran agregar mas listas, asi como
parametros

Pestana de aplicacion de métodos:
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Novedades:
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e Los mismos métodos pueden aparecer en los desplegables de varias listas, ya que ahora
se pueden crear métodos para mas de una lista en especifico.

e Al presionar el botén aplicar se mostrard un modal pidiendo indicar confirmacién a la vez
gue se muestra informacién especifica del método a aplicar
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IMPLEMENTACION

Se diseflaron dos formularios, uno para la creacién y eliminacién de filtros para listas de contactos
especificas y otro para la aplicacién de estos filtros, que también cuenta con una tabla para la
visualizacién del ordenamiento de la lista actual.

Formulario de Creacion y Eliminacion de Filtros:
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Formulario de Aplicacion de Filtros:
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MODO DE USO

El usuario que cuente con los permisos para acceder a los formularios podra proceder de la
siguiente manera:
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e Para poder crear el filtro, nos dirigimos a “FormularioFiltro”, que se encuentra en el
apartado de Formularios en el menu de Supervisor.

e Una vez que se nos desplegd el formulario, procedemos a la elegir un nombre para el
filtro. El mismo debe ser Unico ya que mientras exista un filtro con un nombre
determinado, no se podra crear otro que se llame de la misma manera.
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e Ya elegido el nombre, elegimos ahora la campafa de marcador en la cual estd cargada la
lista de contactos para la cual queremos crear el filtro. Al seleccionar una campana de
marcador, podemos seleccionar una lista de contactos que se tenga cargada en dicha
campanfa.
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A continuacioén, corresponde crear la légica de cdmo trabajara el filtro.
Para esto contamos con las secciones de “Unir estas condiciones con” e “Ingrese prioridad”.
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En el primero encontramos los campos “Columna”, “Operador” y “Valor”.

e En el campo “Columna”, estan definidas las variables con las que el cliente carga los
datos del marcador, las cuales son un ID de cliente y ocho variables mas. Esto se puede
adaptar si en algin momento el cliente requiere agregar mas variables al momento de
cargar las listas al marcador. Cabe mencionar que, por lo mencionado en sesiones
anteriores, quien esté creando el filtro sabe a qué corresponde cada variable

image-1670961297982.png

e El campo “Operadores”, cuenta con variables de operadores que permiten asignar
sobre qué criterio se quiere trabajar. Por ejemplo, si se quieren priorizar las llamadas a los
clientes cuya deuda es mayor a tal monto, seleccionamos “Es mayor que”.

image-1670961328905.png

Estamos trabajando en los operadores de texto para poder trabajar el filtrado sobre
variables no numéricas (esta avanzado

e El campo “Valor” es donde se inserta lo que se quiere evaluar. Continuando con el
ejemplo anterior, para priorizar las llamadas a los clientes cuya deuda es mayor a 5000,
ese es el valor que hay que escribir en el campo.

image-1670961363025.png
Ejemplo completo
image-1670961386007.png
También es posible afladir una opcion extra al filtro, presionando el botén “+” que se encuentra a
la derecha, a manera de complementar el filtro con algun otro valor. Si se opta por afadir una

opcién mas, se habilita el campo superior “Anadir estas condiciones con”, la cual es obligatoria
para la creacién del filtro con mas de una opcién.

image-1670961411152.png
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Luego de tener definida la l6gica con la que va a trabajar el filtro, hay que definir la prioridad con la
que se quiere actualizar los contactos sobre los que el filtro va a trabajar. Los marcadores trabajan
con valores que van del 1 al 9999, siendo el primero el de mayor prioridad y el segundo el de
menor prioridad.

image-1670961431473.png

Una vez que ya tengamos todas las variables definidas, le damos a guardar
image-1670961466442.png
Ahora tenemos un filtro creado para una lista de contactos especifica de una campafa de

marcador, y lo podemos visualizar en la tabla del apartado “Eliminar Filtros”, que muestra todos
los filtros creados hasta el momento.

image-1670961501657.png

e Para eliminar un filtro, simplemente basta con seleccionar el filtro desde la tabla y
presionar el botén “Eliminar Filtro” que se encuentra debajo

image-1670961530640.png

Para aplicar el filtro creado anteriormente, volvemos al apartado “Formularios” del menu de
Supervisor y seleccionamos “FormularioOrdenamiento”.

Es importante aclarar que, para aplicar un filtro, es necesario que el marcador en el cual se
encuentra la lista de contactos que se desea modificar se encuentre apagado.

En este formulario, seleccionamos la campafia de marcador para la cual creamos el filtroy a
continuacién seleccionamos el filtro que queremos aplicar.

image-1670961553707.png
Una vez seleccionado el filtro, damos click en el boton “Aplicar”.
image-1670961579466.png

Una vez aplicado el filtro, podemos reanudar el marcador para que se continle llamando con el
nuevo orden, o podemos aplicar otro filtro sobre la misma lista de ser necesario.

También en el formulario de ordenamiento, contamos con una tabla que nos muestra una
visualizacién de cémo quedaron ordenados los contactos una vez que fue aplicado el filtro.

image-1670961598724.png
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Reciclado Automatico

La principal idea con esta funcionalidad es la reutilizacién de listas usadas en marcadores.
Mediante la ayuda de pardmetros nos podemos traer listas terminadas de determinados
marcadores para tal o cual periodo de tiempo que nosotros queramos.

Para hacernos de esta funcion debemos buscarla dentro de Marcadores.

Al ingresar en Reciclaje, nos aparecera la siguiente pantalla:

image-1670025683192.png

e Fecha Final: Fecha de fin del periodo de tiempo que queremos buscar. También se
puede elegir la hora de ese dia elegido como fin de fecha del periodo.

e Marcadores: Se muestran todos los marcadores creados en el portal.

e Listas: Cuando seleccionamos un marcador, el sistema carga en esta seccién las listas
para reciclar para ese marcador.

Existen criterios de reciclaje personalizados que permiten modificar la base original reciclada
adecuandola a nuevas formas de marcado que permitan quitar, ordenar o modificar la forma de
marcado originalmente designada.

En la seccién Resultado se encuentran tres listas:

image-1670025724617.png

:Gestion: Gestidon: Se encuentran los resultados que tuvo la Ultima gestién a ese contacto
realizada por un agente, por ejemplo puede ser: Venta, Seguimiento, Correo de voz, etc.

:Telefonia: Telefonia: Hay dos opciones y no se pueden borrar; que es cuando el discador no se
contacta con el cliente, estas opciones son AMD (Answering Machine Detection) y No Contactados.

:Personalizado: Personalizado: Se puede seleccionar la manera en que se comportara el
marcador con la lista reciclada, dentro de sus opciones se encuentra:

1. Barrido Horizontal: Este tipo de orden permite ordenar la lista para que sea procesada de
forma Horizontal en vez de Vertical. Cuando se pasa a barrido horizontal, siempre se
intentara marcar al contacto en todos sus intentos (para reintentos propios como para
teléfonos alternativos) antes de pasarse a una prioridad mayor que el resto de los
registros.

2. Orden_XXXX: Este tipo de criterios permiten ordenar los nimeros de la lista quedandonos
con los tipos de contactos que se especifiquen en XXXX (ej.: si elegimos Orden_MU nos
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guedaremos Unicamente con los tipos de contacto M=Mévil y U=Desconocido) es
importante saber que los contactos de tipo P siempre estaran presentes. El resto de los
teléfonos del contacto seran eliminados para solo marcar los que el orden especifique.

Si fuese necesario, se pueden agregar nuevos criterios a gusto del cliente si en el futuro
fueran necesarios.

Se pueden seleccionar multiples resultados de una misma lista y de ambas a la vez.

En la seccidn Administrar Resultados se pueden crear nuevos tipos de Resultados, los cuales
podrdn verse, una vez agregados, en la lista de Gestién.

image-1670025807482.png

En el primer recuadro de texto el usuario podrd escribir el nombre del Resultado que quiere
agregar, y presionando el botén "+", se agrega a la lista de al lado y a la de Gestién en la seccién
de Resultado.

Con el botdén "-" el usuario elimina el Resultado seleccionado de la lista en que aparecen todos los
creados, esto se aplica a la lista de Gestién en la secciéon Resultado.

Una vez elegidos Fecha Inicial, Fecha Final y seleccionado un Marcador, se mostrardn en la seccién
Listas, las listas usadas (terminadas) por ese marcador en ese periodo de tiempo.

Por consiguiente, de la Lista elegida de una campafa, me quedo Unicamente con los contactos que
cumplen con el Resultado seleccionado.

Base de Datos:
ccrepo.cdr_repo

disposition = "NOANSWER" - No Contact
userfield = "MACHINE1234" - AMD

userfield = "Creados por el Usuario" - nombre del filtro nuevo

Al presionar el botdn de Reciclaje se vuelve a afiadir esa Lista en el discador de esa campafia.

Luego de haber presionado el botédn de Reciclaje, el recuadro entre la secciéon de Resultado y
Administrador de Resultados se llenard con los datos especificados:

Telefonia: Al presionar este botdn, el usuario es redirigido al Dashboard del Marcador para el cual
se reciclo la lista.
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Los Registros son la cantidad de contactos que reciclé de la lista seleccionada dependiendo del
Resultado elegido. Si al querer reciclar aparece un pop-up que dice “No hay registros para
reciclar”, quiere decir que por el filtro de resultado elegido en esa lista para esa campahfa, no hay
contactos que podamos reciclar.

La lista reciclada se guarda en la seccién Listas del discador seleccionado, la cual debe ser
activada para que el discador comience a utilizarla.

El nombre de la lista cambia haciendo referencia al reciclaje que se le realizé de la siguiente
manera: primero pone una R (aparecerd una R por cada vez que la lista se recicle) ademas
aparecera el nombre de la lista a reciclar sin la fecha y por ultimo la fecha y hora en la cual el
reciclaje se hizo en formato yyyymmddThhmmess (R + Nombre original sin fecha +
yyyymmddThhmmess). Es importante recordar esto cuando tenemos muchas listas y los nombres
pueden llegar a ser confusos.

Ejemplo.

Si vamos a la pantalla de reciclaje, se muestra asi:
image-1670025877433.png

Completamos las fechas que deseamos buscar, las listas de la campafia que queramos reciclar, y
aparecera la siguiente pantalla:

image-1670025902244.png

Luego seleccionamos el Resultado por el cual queremos filtrar la lista y presionamos el botén
Reciclar:

image-1670025922871.png

Ahora la lista ya se reciclé y se cargd en la campafa, si presionamos Telefonia nos dirigimos a
Marcadores y veremos la campanfa a la cual le reciclamos la lista:

image-1670025950023.png
Si vamos a la pestafa Listas podremos ver nuestra lista reciclada:
image-1670025975621.png

Lo que resta es activar la lista y ponerle el porcentaje de prioridad para darle Play y que la lista
comience a correr.
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Ademas, se puede observar el nombre de la lista reciclada, al principio una R de reciclado, luego el
nombre de la lista, seguido por la fecha, y hora actual en la cual el reciclaje se realizé.

Reciclaje Automatico.

Esta funcién permite definir un comportamiento de reciclado para cada Marcador; se le puede
indicar el tipo de contacto a reciclar, o la cantidad de veces que se desea reciclar cada lista.

image-1670026006990.png
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Reciclado Manual

Descargar un reporte en CDRS/Completo por campanfa

El reporte debe contener todas las marcaciones que ha tenido en el transcurso del dia
Si el reporte es demasiado grande, descargar en dos partes

Quitar el check de TODOS

Seleccionar Unicamente la campafa a la cual se le realizara el reciclado

El reporte debe descargarse en formato CSV

image-1668401580845.png

Una vez que tenemos el reporte en CSV comenzamos a trabajarlo, de la siguiente manera:

e Eliminar los niumeros telefénicos duplicados
Para evitar que cargar registros duplicados y marcar mas de una vez al nUmero reciclado

e Esto lo haremos desde el Menu Datos, Quitar duplicados

image-1668401751088.png

Quitar datos duplicados

e lo haremos solo por la columna E, que es la columna que contiene los destinos o bien los
numeros telefénicos de los clientes. Una vez seleccionada la columna E damos clic en
Aceptar

image-1668401801145.png

e Nos enviara un mensaje en el cual nos dira cuantos registros unicos nos
quedaron para trabajar, damos click en aceptar.

image-1668401838016.png
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Procedemos a eliminar las
columnas

Eliminaremos todas excepto:

Destino
Disposition

e Campo usuario
e Cola

Solo dejaremos dichas columnas quedando nuestro archivo asi;

image-1668401876908.png

Filtros

Haremos los filtros para eliminar lo que no necesitamos y proceder a cargar nuestra
base, en la columna B (dispositions) dejaremos todo excepto las Congestion, Damos
click en aceptar.

image-1668401940750.png

El segundo filtro que haremos sobre nuestro archivo es en la columna C (Campo Usuario),
quitaremos las dispositions o tipifiaciones:

PROMOCION, VACIAS Y LAS QUE COMIENCEN CON LA PALABRA MACHINE

image-1668402020375.png

Seleccionamos todos los registros que quedaron filtrados los copiamos y los pegamos
en otra hoja en Excel:
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image-1668402041379.png

Una vez pegado en otra hoja en
Excel...

Vamos a preparar el archivo de tal manera que las columnas nos queden de la siguiente manera:

Moveremos a la columna A el nombre de la cola o campafa a la que le estamos haciendo
el reciclado

En la columna B dejaremos el destino (nUmero telefonico del cliente),

En la columna C dejaremos el parAndValues

La columna D la dejaremos en Blanco

En la columna E pondremos 9999 en todos los campos hasta el final de la lista

image-1668402115732.png
Por ultimo guardamos el archivo en CSV, delimitado por comas (Archivo-Guardar como):

image-1668402135913.png

Una vez guardado se procede a subir la campanfa al marcador de Ucontact.
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Marcadores de voz

Los marcadores permiten generar campafas de marcacién directa bajo diferentes tipos de canales
y de diferentes formas.



