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Diseflado para gestionar
campanas de llamadas salientes

Fidleity Telemarketing permite realizar automaticamente un gran nimero de llamadas a contactos cuyos
numeros estdn almacenados en una base de datos. Permite también seguir el avance de la campania,
conocer en todo momento el nimero de llamadas realizadas, atendidas y pendientes, y almacenar los
datos obtenidos durante las llamadas para uso posterior.

Fidelity Telemarketing es una solucion de reconocido prestigio en el mercado y vendida en mas de 20
paises. Estd basada en tecnologias SIP y CTI de ultima generacién y permite automatizar la realizacién de
sondeos telefénicos, encuestas de satisfaccion de clientes, campafias de telemarketing y televentas, tareas
de confirmacion de citas o investigacién de mercados y de forma general, cualquier campafia de llamadas
usando marcacion automatica.

éQuién necesita Fidelity Telemarketing?

cuya actividad sea... cuya necesidad sea...
- Realizacion de campanias - Contactar de forma masiva
de llamadas salientes. con sus abonados, clientes,
- Realizacién de sondeos y usuarios, pacientes,
entrevistas telefdnicas, suscriptores...
telemarketing, televenta, - Realizar llamadas con
investigacion de menos recursos de
mercados... personal.

Varios tipos de marcacion automatica
Para adaptarse a todos los entornos y sectores

Permite marcacién en modo Vista Previa donde la llamada se realiza a peticién del agente, en modo
progresivo con marcacién automatica sin intervencion del agente y en modo predictivo permitiendo un
mayor volumen de llamadas y uso de los recursos. Fidelity Telemarketing cuenta también con un exclusivo
modo de marcacion denominado multi-progresivo, que permite garantizar una mejor ocupacion del los
agentes y acortar el tiempo de realizacién de la campafia.

Una ventaja notable de la aplicacidon es su compatibilidad con la mayoria de las centralitas tradicionales
(solo requiere un canal CTI operativo de tipo CSTA fase Il o fase Ill, TAPI 2.0 o TSAPI) y con las centrales
virtuales y en la nube.



Marcacion automatica de llamadas
Preparaciéon de campanas
Formularios web inteligentes

Multi-campaiia

Repeticion de llamadas fallidas

Aplazamiento de llamadas

Supervision y seguimiento

Importacion de datos previos
Productividad y rendimiento

Alarmas y avisos

Grabacion de llamadas

Encuestas post-llamadas

Exportacion de resultados

Chat (mensajeria instantanea)

Tiempo administrativo

Acceso web y Free Seating

Solucion modular y ampliable

Vista Previa, Progresiva, Multi-Progresiva y Predictiva
Sencilla e intuitiva, con asistente grafico
Configurables mediante condiciones, listas, respuestas multiples...

Soporta de forma simultdanea multiples campafas y multiples
formularios

Se realizan de forma automatica y programable (no contestadas,
comunicando...)

Programable por fecha y hora, y totalmente personalizable a nivel de
agente

En tiempo real: ratio de llamadas terminadas, estado de los agentes,
llamadas pendientes de realizar...

Desde cualquier fuente OLE DB. Por ejemplo: SQL, Oracle o Excel
Amplia gama de estadisticas, informes y graficos accesibles via web

Al exceder la duracién estimada de la llamada o el tiempo maximo de
pausa de un agente

Bajo demanda, selectiva o permanente y seglin agentes y grupos

Numero ilimitado de preguntas, resultados por agente o grupos
Resultados disponibles en Excel

Resultados disponibles en Excel. Evaluacién de la productividad y del
rendimiento de los agentes

Herramienta de apoyo entre supervisor y agente

Tiempo reservado para el agente entre dos llamadas consecutivas.
(Wrap-up time)

Puestos de trabajo dindmicos. Login por usuario y contrasefia desde
cualquier ubicacién

Se puede ampliar o disminuir en cualquier momento el nimero de
agentes, supervisores y canales de grabacidon de modo permanente o
temporal



Fidelity Telemarketing
Un paquete listo para su uso
Es una aplicaciéon para Windows basada en una arquitectura Cliente-Servidor, una base de datos SQL y

tecnologia SIP y CTI. El paquete basico incluye:

Software servidor: Fidelity Servidor CTI (TAPI, TSAPI, CSTA) + ICR + base de datos SQL Express.

Moddulo informes y estadisticas: Para analizar la productividad y el rendimiento.

Maddulo supervisor: Control del progreso de la campafia y gestidn de la actividad de los agentes

Mddulo Agente: Para acceder al sistema y a todas las funciones de telefonia.
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Arquitectura general Fidelity Telemarketing

Fidelity Telemarketing
Requiere los siguientes elementos informaticos

Windows Server 2008-2012, Pentium®, Intel® Core o equivalente (2GHz),

compatible VMware - RAM: 4GB DDR
Base de Datos SQL Express suministrada

Windows 7 y Windows 8 (no Starter, no Home)

PC Servidor:

PC’s Agentes:
Windows 7 y Windows 8 (no Starter, no Home)

PC’s Supervisores:



Fidelity Telemarketing
Soporta cuatro tipos de marcacion

Vista Previa

En este método de marcacion, el agente recibe en su
pantalla los datos del contacto a Ilamar e inicia la
llamada mediante un simple clic.

Este método requiere mayor seguimiento por parte
del supervisor para controlar la actividad del agente.

Para campafas con gestiones
previas a la llamada telefénica

. . *
Predictiva
La marcacion predictiva realiza las llamadas desde un
grupo de extensiones reservadas para esta tarea.

Un algoritmo inteligente permite iniciar la marcacion
en funcion de datos estadisticos del pasado
inmediato, tales como: duracién media de Ilamada,
tiempo medio de establecimiento de llamada vy
numero de agentes. Puede ocurrir que una llamada
sea contestada y que en ese momento no haya
agentes disponibles para atenderla.

Recomendada para campaias con
mas de 25 agentes

b3
Disponibles mediante licencia adicional.

Progresiva

La marcacién realiza las llamadas
automaticamente desde el teléfono del agente sin

intervencién del mismo y mostrando en su pantalla la los

progresiva

datos del contacto. Cuando el contacto atiende la
llamada, habla directamente con el agente.

Entre cada llamada y segun el perfil del agente, se puede
programar un tiempo administrativo.

Debido a su alta productividad, es el
modo mas utilizado en campafias de
televenta o telemarketing.

Multi-progresiva”
Similar al modo predictivo, la marcacion multi-
progresiva realiza automaticamente multiples llamadas
pero sélo cuando detecta que un agente estd
disponible.

Este modo no se anticipa a la disponibilidad del agente
sino que realiza las llamadas cuando existen agentes
libres. Permite garantizar que un mayor numero de
llamadas se atiendan y que haya una mayor ocupacion
de los agentes.

Acorta el tiempo de inactividad de los
agentes y garantiza la atencién de las
llamadas contestadas.



Fidelity Telemarketing

Controlar el progreso de campaias

Es una herramienta que permite al supervisor controlar en cualquier momento el progreso de varias

campainas de manera simultanea. El mdédulo progreso de campafia, permite un analisis completo de la

campafia en funcidn de una serie de parametros: contactos no utilizados, actuales, pendientes, vencidos y

finalizados.
Progreso de campafnas 02/0212014 14:00:15
CONTACTOS

MNombre Tipo Progreso Total No utilizados Actuales Pendientes Vencidos Finalizados
Mo asiste a la cita Progresiva 40,00% 10 i} 1 1] 0 a
Seguimiento Calidad Progresiva 93 75% a6 i} 5 1 0 a0
Mantenimiento Progresiva T7.66% 394 43 0 5 40 308
Campafia de verano Progresiva 09 85% 673 i} i} 1] 1 672
Mo potenciales Progresiva £89,55% 268 o o 1] 28 240
Potenciales emailing Progresiva 69,12% 65 ] o 0 a | 47
Fibra 6ptica Progresiva 59,38% 613 209 1 2 a7 364
Television Progresiva 2533% 600 376 1 1 70 152
ADSL Progresiva £89.94% 348 ] o 0 35 33
Campafia técnica Progresiva 2883% T 430 0 4 59 224

3847 1118 8 13 291 2417
Pagina 1 de 1 v 02.20.0044 Informe completo

Contactos no utilizados

Son los contactos aun por llamar y
sin fecha establecida para su
llamada.

Contactos pendientes

Son los contactos que fueron
llamadas previamente y que han
sido aplazados por el agente.

Contactos finalizados

Contactos actuales

Son los contactos cuya fecha establecida de llamada es hoy.

Contactos vencidos

Son los contactos que fueron programados para una fecha
concreta, que ya ha pasado. El software de manera inteligente
los traspasa a la categoria de contactos no utilizados para volver
a intentar llamarles lo antes posible.

Son los nimeros que ya han sido contactados en la campaia y dados por finalizados a criterio del agente,

independientemente que el objetivo haya sido satisfactorio o no.

Este informe también permite al supervisor conocer el modo de marcacién y un porcentaje del avance de

cada campania para evaluar la necesidad de modificar el plan de actuacién y la atribucidn de los recursos

(agentes) de la campafia, o continuar con el entorno actual.



Se trata de una aplicacién disponible como mddulo para Windows que se instala en el PC de cada agente o
mediante navegador web. Permite iniciar sesidn en el sistema, visualizar datos de llamadas, y controlar su
teléfono desde el PC.

Los datos que se proporcionan son: el nombre de la campania

y el numero llamado, o su nombre cuando es conocido. L © ]| ©
Desde esta pantalla, el agente puede controlar el teléfono y ]

opcionalmente grabar llamadas a demanda.
Una mensajeria “chat”, permite al agente comunicarse con los
supervisores a la vez que atiende la llamada.

., . . NOmero: | Teléfono a marcar AN
El agente puede ponerse en pausa, reanudar la sesién, indicar o@e
el motivo de la pausa, e incluso introducir algin comentario ESoOoaoo@o

adicional.

permite a los agentes trabajar desde casa o 00:00:22

Identificacién
de las llamadas

1L

Funciones de
Telefonia y chat

|

Su version WEB no requiere instalacion y

Log-in
Loug-out
Pausa

L

desde cualquier otra ubicacion.

Fidelity Telemarketing
Herramienta Pop Up

Fidelity Telemarketing ofrece un pop up con los datos de la Ilamada y un posible guidn o cuestionario para
facilitar la tarea del agente (formulario web personalizable).

Integraciéon con CRM

Fidelity Telemarketing también puede
integrarse con aplicaciones de tipo CRM o
ERP para mostrar la ficha del cliente o
contacto en la pantalla del agente vy
proporcionarle toda la informacion
necesaria para gestionar correctamente la
llamada.

AXAPTA IBM® ORrRACLE y AtOS.v’
ana AS/400° CRM ON Dynamics Orlgln

Ver lista completa, consultar.

Existe una amplia gama de modos de integracion compatibles con CRM/ERP (Web Services, HTML, XML,
registros DB, archivos de texto, ejecutables e integracion OCX).



Rellamadas Telemarketing
Tres politicas disponibles

Fidelity Telemarketing permite la rellamada inteligente segun tres criterios: nimero de intentos, franja
horaria y Ilamadas aplazadas.

Numero de intentos

Fidelity Telemarketing permite definir el nimero maximo de llamadas realizadas a un mismo contacto
antes de descartarlo como no vdélido para la campaiia.

Franja Horaria

La solucion Telemarketing también ofrece la posibilidad de variar el horario de rellamada con el fin de
aumentar las posibilidades de conseguir una respuesta. Este tipo de politica se suele llevar a cabo cuando la
llamada no ha sido atendida en una franja horaria concreta.

Se realiza una llamada a las 10:00 que no ha obtenido respuesta.
El software realizard la préxima llamada en otra franja (al mediodia, por la
noche...) para intentar aumentar la probabilidad de que se atienda la llamada

Llamadas aplazadas

El software Telemarketing permite al agente la toma de citas telefénicas. Esta modalidad se realiza cuando
agente y cliente concretan que la préoxima llamada se realizara a una hora determinada.

El software realiza automaticamente la llamada a la hora establecida, e incluso ofrece la posibilidad de
asignar la rellamada al mismo agente para mantener el vinculo y el histérico de la negociacién o la venta.

Cuando el agente consigue hablar con un cliente y éste le pide
qgue llame en un momento mas adecuado.



Eficacia y facilidad
en importacion y exportacion

Fidelity Telemarketing cuenta con una herramienta optimizada de importacién y exportaciéon de datos. El
proceso es sencillo y puede llevarse a cabo antes, durante y después de la campania.

Los nimeros de teléfono que van a ser utilizados en la campana pueden ser importados desde multiples
formatos, como por ejemplo: Excel, fichero Txt y Bases de Datos adquiridas o extraidas de los programas
CRM o ERP del cliente (SQL, ODBC, Access...).

Durante la campafia, serd posible aifadir nimeros de teléfono de posibles clientes a la base de datos o
incluso modificar los ya existentes.

De la misma manera, los datos pueden ser exportados durante el transcurso de la campafia para hacer un
balance provisional de los datos, o al finalizar la campafa, para establecer un estudio completo de los
resultados obtenidos.

Fidelity Telemarketing
Integracion con la gama Recall

Fidelity se puede integrar con las soluciones de la gama Recall para grabar todo tipo de llamadas de forma
permanente, selectiva o bajo demanda (del agente/supervisor) tanto internas como externas y en cualquier
tipo de linea o extension.

Grabar es imprescindible para cumplir con la
normativa de determinados sectores y optimizar la
gestion de los datos de una transaccion.

10



Herramienta de creacion
Formularios personalizados

Fidelity Telemarketing se suministra con una herramienta dedicada a la creacidn de formularios basados en
Web. Se trata de textos y cuestionarios personalizados y disefiados para cada campafia que recogen toda la
informacién del cliente y el resultado de la conversacién.

Fidelity Promo. B
1 O]
e B No se trata de formularios estéticos, sino que evolucionan a
iy I medida que avanza la conversacion con el cliente y se
' —— adecuan segun sus respuestas. Estdn disefiados para
e e e facilitar la tarea del agente. Suelen convertirse en el guién
e S de la llamada y permiten al agente introducir respuestas o
oo nuevos datos relevantes sobre el cliente.
‘

En algunos casos, los formularios permiten al agente acceder a guias de ayuda durante la conversacion.

La aplicaciéon permite la creacidon de cada formulario en un tiempo muy reducido, Los datos introducidos
por el agente son almacenados en la base de datos SQL, pudiendo ser exportados a Excel en cualquier
momento.

Forms - Edit form

Description: {Questionnaire - Smokers |
Owner: | Aderaniztrator ~| Resuk Codes |
Theme: [Winter ~l Cancel l
3 Addfield 4§ Delete field < Edt fiekd (74 Add trame L] Delete trame | Edtt frame | tri % Export structure
= Bg Form Designer Available fields
= [J Page1 Narme Description / Value Type Size | Mode
3 Helo 3 Hello Good moming / aftemoon Comment 4000 Read only
3 l"" , 3 Introduction 1 | am calling because we ate un.., Comment 4000 Read only!
,’ L }introduction 2 It ondy involves a faw questions Comment 4000 Read onlyf
6 .':m B ©| Name & Sumame Name & Sumame Characters 255 Wiitable
m Age € Telephone number Telephone number Phone 25 Wiitable
SF Sex 3 age Age Numeic 0 Wiitable
= oA Ate you & smoker? [#8 Sex Sex List 0 Wlftabb
= 2 (yes)EqualtoYes ™ Ase you & smoker? Ase you & smoker? Yesmo 0 Wiktable
~ o Do you smoke cigarettes d Do you smoke cigarettes Do you smoke cigarettes Yes/no 0 Wiitable
= ? (yes)EqualtoYes (=8 How many do you smoke a day?  How many do you smoke a da, List 0 Wiitable
=B How many do you smoke a day? & Do you intend to give up smoki.. Do you intend to give up smoki.. Yes/no 0 Wiitable
™ Do youintend to give up smoking? o Would you smoke if the price w... Would you smoke if the price ,, Yes/no 0 Whitable
o~ Would you smoke if the price was double | (3 end space Comment 4000 Read only
3 endspace A Thank you Thank you for your time. it was ., Comment 4000 Read only
3 Thank you

11



Visualizacidon

Multiple y optimizada

Fidelity Telemarketing ofrece una amplia gama de informes que facilitan las tareas del supervisor. Gracias a

esta solucién, se podrd establecer un control de la productividad y medir la eficiencia de la campaiia de

manera mas rapida y automatica.

- Informes disponibles

Progreso de campafias

Resumen de rendimiento por agente
Resumen de lamadas de agente

Detalle de llamadas por agente

Resumen de intentas por resultado

Fiesumen por resultado de contactos finalizados
Resumen por resultado de contactos -
Resumen de respuestas de tipos sifno y opcidn
Resumen de respuesta de tipa sifno por agente
Resumen de respuestas de tipo fista

Tasa de ciene diario [NEOTEC)

Resumen diario por agente [NEOTEC)
Aesumen de productos por ubicacion [MEDTEC)
Situacion diaria de contactos cargados

Detalle de inlentas por contacto

Detalle de inlentos por resultado

Detalle de inlentos por resultade [CSV)

Detalle de contactos aplazados por agente
Detalle de contactos finalizados

Destino del informe

(* Visualizar en pantalla
" Impresora predeterminada
(" Enviar por mail

" Fichero

Los informes pueden ser visualizados en pantalla,
impresos y exportados a una gran cantidad de
formatos: Excel, pdf, html, txt pero una de las
caracteristicas a destacar y tener en cuenta en
Fidelity Telemarketing, es el envio periddico de
informes via e-mail.

La solucidn, ofrece la posibilidad de programar y personalizar informes que para una mayor facilidad de uso

y acceso, son enviados via e-mail al supervisor. De esta manera, la tarea de gestién, control y analisis de los

resultados de la campafia, se ve facilitada.

Los informes estan también disponibles en modo detallado o resumido para ofrecer una total comodidad al

cliente, y pueden ser personalizados por fecha, hora y filtrados segun diferentes criterios.

El médulo informes y estadisticas también ofrece un analisis completo relativo al nimero de llamadas

realizadas, atendidas o no atendidas, vélidas o no validas, y abandonadas, pudiendo ser organizadas por

agente, campana o de forma global.

- Sesiones por agente -

- Rendimiento por agente -

- Sesiones y pausas por -

agente

Progreso de campafia - Volumen de tréfico

Llamadas por agente Llamadas perdidas

Respuestas de tipo lista - Distribucidn por horas

Contactos finalizados
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Contactos finalizados

Observaciones:
Periodo: Del 20/11/ 2014 al 27/11/ 2014
Desde: 13:25:18 Hasta: 23:59:59 . .
Horaric: 08,0000  20:00.00 De los 6000 contactos finalizados, 1,911
Campaiias: Encuesta A Resumen por resultado de contactos finalizados
Campatie | EncinsiaA (31,86%) quieren recibir algun tipo de
Resultado 20nov 21nov 22nov 23nov 24 nov 25nov 26 nov 27 mov | TOTAL % . ., , .
Procesado o o o0 o o o o of o op% informacion via correo, e-mail o SMS,
Faxmodem 1" 8 16 21 9 0 16 2 103 172%
L 2L o o B8 al i e frente al 56,83% al que no le interesa.
No existe 2 2 9 R2 44 0 I 52 266 443%
Enviar catdlogo 2 » k] 42 2 0 40 43 51 418%
s map g CE - - - - - - Para cada contacto finalizado se han
Enwiar solo E-mail 148 170 181 191 166 0 01 219 1276 2127% .
Emiar stloSHS 12 3 1 1 03 a4l s o realizado 1,1 llamadas por lo que la
Enviar E-mail y SMS 4 6 5 5 5 0 7 8 40 067%
ol ikress M6 60 4 40 49 0 65 4% 0 Mg efectividad de contactos finalizados vs.
TOTAL - Contactos Finalizados 720 843 866 875 788 0 937 971 6000
TOTAL - Uamadas 75 96 9% 94 6N 0 1058 109 6635 llamadas ha sido del 90%.
Efectividad % (Finalizadas /Llamadas) 90,6% 920% 896% 94,7% 90,5% 0% 89,0% 876% 904%
Resumen de llamadas
Observaciones: Periodo: 13/05/2014 15/05/2014 124435
Desde: 00:00:00 Haste: 23:59:59
Horano: 08:00:00 a 20:00:00
En este ejemplo el informe muestra el total de Resumen de llamadas
llamadas realizadas para la campafia “Encuesta Camparia: Encuesta Grupo: Promo. B
A” durante el dl'a 13 de mayo (1053)[ Junto con Agente Total Perd. T atencién  Atencion media Atencién max.
. . MercedesA. 123 10 06:18:05 00:03:02 00:04:02
las llamadas perdidas (107 comunicando y no o 15 1 053217 o00308 000428
. ., Juan 8. 19 12 06:05:17 00:03:12 00:05:12
contestadas) y el tiempo de atencién Del 171 12 055816 000258 000358
Naim 67 T 033117 00:03:15 00:04:25
4 H . . Isabel 18 12 054811 00:03:31 00:06:01
telefomca empleado (524533) Elena 129 15 06:21:10 00:03:20 00:04:51
Mercedes M. 125 14 05:59:05 00:02:57 00:03:47
Carlos 1] o 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Inés 18 n 06:10:27 00:03:19 00:04:49

Progreso de Campaﬁa TOTAL: 1053 107 52:49:33

Observaciones:
1370572014 124606
”"9”“““"“"“"““mmm Presenta una visién del estado de la campafa en
Tt Dipordies Mo dopontles __ Fiicados tiempo real. Vemos que la campafia “Encuesta A”
Encuesta A Progresiva s =~
Encesiad Powmia  Om  sw s i - estd completada al 78,05% y que la campafia

“Encuesta B” aun no lo ha empezado.

Observaciones:

. . . Sesiones por agente
Muestra el tiempo registrado y el tiempo

Periodo: 13/05/2014 - 26/06/2014
28/06/2014 12:45:19

en linea de cada agente del 13 al 26 de e o0 et
junio. En este ejemplo se pueden observar Resumen de sesiones por agente
importantes diferencias en el tiempo T regstrado T pasa  %pausa T atencibn % atencion Realzadss Grabadss  Atencién media
Mercedes Martinez 1005604 35:34.04 B2 % 82446 BAT % 717 2 00223
. .z . uan 51 72; :
medio de atencidn por llamada segutn los Bemomiie W@ 2mH  nes Bme  ®mx 2 2 oo
Mﬂcﬂl“lle!ld. 00:00:00 00:00.00 000 % 00:00:00 000 % 0 0 00:00:00
agentes (Aurora Castellanos, menos de 2 ot wes ims mme oew w3 oo
] , D:::::I::::bbll 121:27:16 91:50:56 7552 % 16:2523 5547 % a7 7 00:0206
minutos por llamada, Isabel Rodriguez, e ey SEw  own  oMx mem T S e

mas de 3 minutos por llamada). 13



Jusan

= di JUSAN
Creando valor afadido presencia | ULkl
Jusan es uno de los lideres a nivel mundial en soluciones comercial st

EUPCSES)
telefénicas de valor anadido, con 40 afios de experiencia

en telecomunicaciones, y con productos reconocidos y
certificados por las mas prestigiosas empresas del sector,

y presentes en mas de 40 paises.

Jusan realiza su actividad comercial a través de una red ] Arle)
consolidada de partners y mayoristas, en estrecha ’L*Q'ljyﬁj il
colaboracién con operadores y fabricantes que certifican Nirlezs

la interoperabilidad de las aplicaciones de Jusan con los WIIETITEYVIEU IO}

sistemas telefonicos mas prestigiosos del mercado. OYarses

Innovacién y Fiabilidad
Los dos ejes que definen la misidn de Jusan

La empresa disefia, fabrica y comercializa una amplia gama de aplicaciones de valor afiadido que incluyen
soluciones Contact Center, grabadores de llamadas, aplicaciones CTI, soluciones IVR, y sistemas de tarificacion
y buffers.

En los ultimos tiempos, Jusan estad orientando parte de su actividad a las soluciones Cloud, y al modelo de
negocio de Pago por Uso (SaaS), y sigue aportando valor mediante la realizacién de proyectos para responder
a necesidades especificas de sus clientes.







