La solucion de call center e
sin importar el tamafo de su organizacion

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

DYALOGO® es una herramienta disefiada con
interfaces de usuario final que permite de una
manera agil y eficiente implantar, administrar
y operar cualquier tipo de negocio que requiera
de atencion telefénica. DYALOGO® se
compone de consolas de administracién y
estaciones de trabajo.
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Las Consolas de administracion tienen tres
componentes el administrativo, supervision y
estadistico. El administrativo es el encargado
de realizar conexiones con bases de datos,
crear nuevas bases de datos, crear y modificar
guiones de atencion, asignar personal y
creacion de campafias. EI modulo de
supervision es el encargado de monitorear en
tiempo real la actividad de las estaciones de
trabajo, medir efectividad en la campafia o
por agente, horas pico y causales de no
efectividad. El médulo estadistico es el
encargado de generar reportes basado en
cualquier tipo de variable del guién de atencién
y realizar mineria de datos.

Las estaciones de trabajo son las encargadas
de realizar las llamadas telefonicas, de acuerdo
con los guiones y parametros de atencion
disefiados por el administrador.

DYALOGO® es utilizado para

® Telecobranza.

@ Telemercadeo.

@ Estudio de mercado y encuestas.
) Servicio al Cliente.

@ Fidelizacion de Clientes.

@ Promocion de programas educativos.
Y en general cualquier servicio que demande
atencion telefénica.

DYALOGO® Estacion de Trabajo.

Es el entorno de trabajo de los usuarios
operativos, en donde se realiza el proceso de
ejecucion automatica de las tareas del agente,
esto significa que el sistema busca las tareas
que tiene asignadas el usuario, las ordena por
prioridad y empieza a llevarlo paso por paso
en su realizacién, seleccionando a la persona
a la que tiene que contactar, estableciendo el
contacto de manera automatica (marcacion
automatica), desplegando el guién que tiene
que aplicarle y asistiéndolo al diligenciarlo.

El usuario cuenta con un conjunto de
herramientas que le permiten ejecutar
facilmente sus labores, ya sean Ilamadas
entrantes, llamadas salientes, registro y
ejecucion de la informacién capturada durante
el contacto, etc.

DYALOGO® facilita las labores de los usuarios
e incrementa su productividad, al evitarles las
labores de autoadministracion, automatizando
la presentacion en cada momento del entorno
de trabajo adecuado para desempefiar cada
actividad.

Cuando se trata de gestiones proactivas
(lamadas salientes) DYALOGO® recorre de
manera automatica las colas de tareas y para
cada una de ellas establece el contacto (si esta
activo el componente de CTI) mientras
despliega la aplicacién (guién) correspondiente
con los datos adecuados.

Cuando se trata de gestiones reactivas
(llamadas entrantes) DYALOGO® despliega la

DYALOGO

aplicacién (guién) correspondiente con los
datos adecuados ya sea en forma
completamente automatica (si esta activo el
componente de CTI) o en forma asistida
mediante herramientas de busqueda que
pueden ser definidas por los administradores
de la plataforma.

Las aplicaciones (guiones) que usan los agentes
para ejecutar sus gestiones (encuesta, gestion
de cobro, gestion de venta, registro de solicitud
de servicio, etc.) pueden ser disefiadas por el
administrador de la plataforma sin necesidad
de conocimiento técnico.

Adicionalmente a la aplicacién utilizada por
el agente, DYALOGO® permite identificar el
estado final de una llamada y si es necesario
la forma como va a reprogramar la préxima
llamada (automaticamente, agenda, etc.).

Cuando la gestion ha finalizado DYALOGO®
dispara o queda listo para recibir la siguiente
llamada (dependiendo de si la labor asignada
implica llamadas salientes y/o entrantes).

DYALOGO® Consola de administracion

Permite que cualquier usuario (con los
permisos adecuados) sin conocimientos
técnicos pueda crear, administrar, monitorear
y analizar los resultados de multiples
operaciones de negocios (campafias) y de los
elementos que las componen (bases de datos,
guiones, agentes, reportes, etc.).

Usuarios.

DYALOGO®administra los agentes con
definicion de permisos automaticos (heredada
del trabajo que tengan asignado) y
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administracion de los supervisores con control
de accesos por niveles segun la funcion.
Objetos de negocio (guiones, bases de datos,
etc.)

DYALOGO® ofrece herramientas de
modelamiento completamente orientadas a
usuario final que permiten la definicion y
generacion automatica de formularios y
estructuras de datos sobre multiples
plataformas. Estos elementos después pueden
ser usados como bases de datos, listas de
clientes, listas de productos, guiones de cobro,
ventas, servicio, etc.

Estas herramientas de modelamiento
permiten, entre otras, definir propiedades de
los campos (preguntas) como: tipos,
validaciones, defaults, requeridos, Unicos,
campos de busqueda, seguridad, apariencia
de cada uno de los campos, etc.

Muestras.

DYALOGO® crea subconjuntos de las
poblaciones (bases de datos) tomando la
totalidad de sus miembros, N miembros de
forma aleatoria, miembros que cumplan con
un conjunto de condiciones (soporta
condiciones complejas) y manualmente, esto
se definen mediante herramientas de usuario
final.
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Cada una de las muestras ya existentes pueden
ser extendidas, se puede observar el contenido
y manipularlo heredando las mismas
propiedades de su poblacién origen, pueden
ser eliminadas sin afectar el contenido de la
base de datos, también se utiliza como fuentes
de datos para campafias y ademas soporta
multiples muestras por cada poblacion.

Creacion y administracion de campafas.

DYALOGO® cuenta con asistentes que lo
guian paso a paso en la creacion y
administracion de operaciones de negocios
(campafias), permitiéndole asociar a cada una
de estas los diferentes elementos ya creados
en la plataforma (bases de datos, guiones,
etc).

A manera de ejemplo mostramos lo que seria
la creacion de una nueva operacion (camparia).

Algunas de las caracteristicas de DYALOGO®
en cuanto a administracion de operaciones
(campanfas) son las siguientes:

® Permite utiliza diferentes estrategias para
distribuir el trabajo entre los agentes
involucrados en la campafia.

® Permite suspender o reactivar una camparia
determinada, de manera que puedan
administrarse agilmente las transiciones
temporales y definitivas entre campafias.

® Permite adiciona o elimina miembros de
la muestra objetivo

@ Permite adicionar y eliminar agentes de la
campafia en cualquier instante.

® Permite redistribuir el trabajo entre los
agentes.

® Maneja prioridades de las tareas de los
agentes.

® Administra los miembros de la muestra
por condiciones sobre caracteristicas
inherentes a la muestra dentro de la
campafia como por ejemplo: estado,
cantidad de reintentos, Gltima gestion,
agente responsable, fecha de ultima
gestion.

® Administra los miembros de la muestra
por condiciones sobre datos de la poblacién
(datos de negocios, datos
sociodemogréficos, etc.)

® Administra tareas desde el punto de vista
de las campafias (agentes asignados)y de
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los agentes (campafias en las que estan
involucrados).

@ Controla los miembros de la campafia por
cada agente que clasificados por estado
permite observar las tareas de los agentes
por campafia agrupadas en: todas, vigentes
(no descartadas), descartadas y sin gestion.

® Posibilita la gestion de auditoria al poder
ver la informacion registrada en las
campafas junto con los datos de agente
que realizo la gestion, fecha y hora exacta
de la misma.

® Obtiene listados de la poblacién agrupados
por estado dentro de la campafa: sin
gestion, reintento automatico, agenda y
descartados.

@ Administra las camparias de manera
independiente a las estructuras de datos,
lo que permite crear, modificar y eliminar
campafias, sin necesariamente afectar los
datos de las poblaciones y guiones
involucrados dentro de éstas.

Primer paso: Se debe indicar el guién de atencién
(aplicacion que va a utilizar el agente dentro de la
campafia), la poblacion (base de datos objetivo) y la
muestra (subconjunto de la base de datos con el que
se va a trabajar).

Segundo paso: Asignacion de los campos en los que
estan los numeros telefénicos para realizar la marcacion
automatica o para realizar la identificacion del nimero
entrante.




Tercer paso: Asociacion entre datos ya existentes en
la base de datos y campos del guion.

Cuarto paso: Seleccion de los agentes que van a trabajar
en la campafa.

Quinto paso: Distribucion del trabajo entre los agentes
que van a trabajar la campafa.

Tabulacion vy estadisticas.

DYALOGO® maneja generacion integrada (sin
tener que exportar los datos a otra herramienta)
de estadisticas sobre cualquiera de los objetos
definidos en el sistema (bases de datos,
detalles de las mismas, objetos de negocio,
guiones, etc.) mediante herramientas de
usuario final.
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Permite el almacenamiento de las

@ definiciones, de manera que los reportes
pueden ser reutilizados y recalculados cada
vez que se requiera.

Se obtienen resultados en cualquier
® momento durante y después de la ejecucion
de las campafias.

Maneja formatos absoluto porcentual para
@ los resultados.

Permite visualizar la tabulacion y la gréfica
® de los resultados utilizando el objeto
estandar de Office, por lo que se heredan
todas sus caracteristicas de parametrizacion
visual (tipo de grafica, colores, etc.).

Los resultados tanto numéricos como
® graficos pueden ser exportados a
aplicaciones Office.

Permite conocer la participacién de las
® diferentes respuestas a una pregunta
(distribucion), de una respuesta especifica
a una pregunta (frecuencia), de registros
que cumplen con una combinacion de
respuestas especificas a varias o a la misma
pregunta (cruces), permite obtener el
resultado de un cruce clasificado segun las
respuestas a una pregunta (cruces
distribuidos), permite calcular
combinaciones de las diferentes respuestas
a varias preguntas (combinatorias), etc.

DYALOGO® también posee entre sus
herramientas de obtencion de analisis para
toma de decisiones, una que permite realizar:
analisis jerarquicos, despliegue jerarquico,
analisis desde totales generales hasta multiples
niveles de profundidad en los que estan
involucradas diferentes variables.

@ Mineria de Datos sobre la totalidad de la
base de datos del cliente.

@ Reportes en linea.

@ Estadisticas con multiples niveles de
consulta, permitiendo tener informacion
muy detallada.

@ Valores absolutos y relativos.

@ Totalmente grafico y exportable.

Monitoreo dinamico.

@ Permite medir y tomar decisiones sobre la
labor de los agentes del sistema, por medio
de estadisticas en tiempo real sobre datos

@ de las gestiones de dichos agentes.

® Mide gestiones proactivas (llamadas
salientes), reactivas (llamadas entrantes),
cantidades, tiempos, indices de efectividad,
gestiones clasificadas por tipo, etc.

@ Esta disponible a nivel global, por campafia
y por usuario.

@ Permite integrar datos historicos al analisis.
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Monitoreo Evolutivo

® Permite realizar anélisis evolutivos basados
en datos de la gestion (por ejemplo cantidad
de llamadas), datos del negocio (por
ejemplo $ en ventas).
Puede monitorear el comportamiento de
variables de las bases de datos.

® Permite definir el rango de fechas en el que
se quiere hacer el andlisis.

REQUERIMIENTOS TECNICOS

Servidor de base de datos

® Pentium V.

® Memoria RAM: 512 Mb (La cantidad exacta
depende del numero de usuarios
concurrentes, por lo tanto esta cifra puede
disminuir o aumentar )

® Espacio en disco : Depende de las
aplicaciones (se recomienda en vez de un
gran disco tener dos en un arreglo que no
sea raid 5)

® CD-ROM

® Tarjeta de Red

@ Sistema Operativo Windows 2000 Server
(preferible Advance Server).

@ Oracle 8.1.7 o superior (server) , 0 SQL
SERVER 7.0 o superior (server) o nada si
los datos se van a almacenar en ACCESS.

Servidor de aplicaciones

® Pentium IV

® Memoria RAM: 512 Mb (La cantidad exacta
depende del numero de usuarios
concurrentes, por lo tanto esta cifra puede
disminuir o aumentar)

® Espacio en disco: 10 Gb (Depende de las
aplicaciones )

® CD-ROM

® Tarjeta de Red
Sistema Operativo Windows 2000 Server
(preferible Advance Server).
Oracle 8.1.7 o superior (client) , o SQL
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® Permite manipular el muestreo de las curvas
mediante la posibilidad de cambiar el
periodo de andlisis (horas, dias, meses,
etc.).

® Puede restringirse el analisis por camparia,
por agente, por estado de la muestra, por
tipo de gestion y por cantidad de intentos.

® Pueden combinarse las restricciones
anteriores.

Puede crear series por cada camparia,
® agente, sentido de las gestiones, indicador
de efectividad, tipo de gestion, etc.

SERVER 7.0 o superior (client)

Puesto de supervisor

® Procesador: Pentium III

® Memoria RAM: 128 Mb

@ Espacio en disco: 500 Mb

@ Monitor color SVGA o superior

® Raton

@ Tarjeta de red

@ Sistema operativo Windows 98
Oracle 8.1.7 o superior (client) , o SQL
SERVER 7.0 o superior (client) o nada si los
datos se van a almacenar en ACCESS.

Puestos de Agentes

® Procesador: Pentium 111

® Memoria: 64 Mb

® Espacio en disco: 500 Mb

@ Monitor color SVGA o superior

® Raton

® Tarjeta de red.

® Sistema operativo Windows 98

@ Oracle 8.1.7 o superior (client) , o SQL
SERVER 7.0 o superior (client) o nada si los
datos se van a almacenar en ACCESS.

Centrales Telefonicas probadas con DYALOGO
y CTIl (Computer Telephone Integration).

® Ericsson BP-250 MD-110. Application Link.

Analisis de muestras.

@ Permite determinar en cada instante el
estado actual de una muestra dentro de
una campafia.

® Soporta segmentacién por: agente, estado,
tipo de la dltima gestion, fecha de la Gltima
gestion (el periodo de segmentacion es
configurable), cantidad de intentos y agente.

® Nortel Meridian. Symposium Agent,
Softphone IP.

@ Panasonic TD-1232,TD500, TDA 100y TDA
200.

@ Philips Sopho 3030. First Party.

@ Cisco Call Manager. SoftPhone IP.
® 3Com NBX. SoftPhone IP.

@ LG GDK 162, GDK 300. TAPI Third Party.
NOTAS IMPORTANTES:

@ Para instalaciones de menos de 18 agentes,
el servidor de base de datos, aplicaciones y
supervisor pueden funcionar sobre un solo PC
con las especificaciones dadas para el puesto
de supervisor.

@ Se hace necesario la existencia de ORACLE y
SQL solo para montajes de mas de 18
estaciones de trabajo.

@& En caso de no tener aplicacion CTl en la central
telefénica, DYALOGO funciona con cualquier
central telefénica con conexién extension
analoga-MODEM.

www.dyalogo.com



