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CITITELEMARKETING

PROGRAMA PARA HACER CAMPANAS DE CONCERTACION / TELEVENTA

Este manual explica el trabajo diario de un agente televenta, concertador de visitas, encuestas...

Al hacer doble clic sobre el icono de CiTiTelemarketing, se visualiza la pantalla de Identificacién de Usuario:

Identificacién de Usuario

le agradecemos que visite a nuestros anunciantes
haciendo clic sobre sus anuncios

Usuario
@

Contrasefia

Campafia
Concertacion de Visitas - Televenta ¥
Lista

Empresas Malaga(Ronda) 7

Rua de Andrés Pan Vieiro, 2-4
Edificio Jardines de Haciadama
15670 O Burgo (Culleredo)

A Corufia - Espafia

Teléfonos: (+34) 981 612 002

e Cada agente se identifica con su cddigo de usuarioy
contrasefia.

En caso de existir mds de una Campafia permite su
seleccidn. Solo permite que el agente seleccione
Campanias para las que estd autorizado.

En el desplegable “Lista”, se selecciona la lista de
trabajo con lo que se va a comenzar a trabajar.
Permite el acceso a las listas de trabajo, que esté
autorizado ese agente.

Si tengo activado Recordar, no hace falta teclear
estos datos cada vez que entro en
CiTiTelemarketing.

Al terminar la seleccién pulso el botdn de Aceptar.

(+34) 981 661 652

I"
soporte@cititelemarketing.com CIt'I-data

Skype: CITIDATA Software
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Visualiza la lista de trabajo seleccionada.

Si se han planificado acciones para ese dia y hora, avisa en rojo con el icono de Acciones Vencidas, para gue se
realicen esas llamadas, antes de empezar con la lista de trabajo. El nimero indica el total de llamadas, que
estan pendientes de llamada para ese dia y hora.

» Acciones Vencidas, en toda la aplicacion referenciada con este icono

Las acciones Vencidas, son aquellas llamadas, en las que el cliente, contacto o potencial, me dice que lo llame en
otro momento. Cuando estoy llamando, como se explica en la parte de Acciones (llamadas), el cliente puede
decirme que lo llame en 10 minutos, o mafana o dentro de 1 semana, en ese momento yo lo agendaria para ese
dia y hora, y cuando llegue ese dia y hora, la aplicacion me avisa, en la pantalla de Acciones Vencidas,
parpadeando ese icono, con el nimero de Acciones Vencidas que tengo. El teleoperador, se despreocupa de
cuando hay que volver a llamar a un cliente.

Esta seria la pantalla que me apareceria:

|Aviso de Acciones Vencidas

Agenda

27/01/2019 17550  Alta

27/01/2019 17:50  [Niedial

<

prioridad | Campaiia |

Concertacion ..

Concertacion ..

Empresas Malaga(Rond... Liamada Concertada
27/01/2019 17:55 |G IRGIBEMRE Concertacion ... |Empresas Malaga(Rond... |Llamada Concertada

Empresas Malaga(Rond... | Llamada Concertada

Teléfonos

[11 981661652 [2] [M]
[1] 981661652 [2] 95845
[1] 981661652 [2] [M]

| Tipo
Cliente

Contacto

ESTEBAN GARCIA CASTRO

Contacto | ANTONIO VILLAR GRILLE
Contacto | FRANCISCO NION CAAMARIO

: : =1l

> o) =Y
' Acciones vencidas (3) 2 R:‘
HVentas” [FIAmBEY  Fiaueta Prioridad Texto a buscar Orden —
[ Concertaciones Bl -] ] ® ttiqueta O Prioridad
hablar con Pedro Juanez en 10 minutos puede estar interesado D

campaiia Usuario Asignada por | Motivo Duracin Resultado v L pedido
27/01/2019 1752 Alta Concertacion ... Empresas Ma... 00 Empresa Presentacion ... Lamada (1) 000025 Volver a llamar 0 0 )
277012019 17:50 | Concertacion ... | Empresas Ma.. |00 Empresa Presentacion .. | Llamada Con.. |00:00:00 [m] [m]
16/04/2018 12:34. Concertacion ... | Empresas Ma... |00 Empresa Llamada Con.. |00:0036 No Interesa ] a
16/04/2018 9:27 Concertacion .. | Empresas Ma.. |00 Empresa Presentacion .. | Uamada (1%) | 000036 Volver a llamar 0 O 0

hablar con Pedro Juanez en 10 minutos puede estar intere¢| Po=Poner

interesado en producto premium ]
Fi
Ver

estaba comunicando el responsable, pueden estar interesa

15

Borrar

Histérico
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Vemos en esta pantalla, que aparece el dia, la hora, en que se tiene que llamar al cliente, nombre del cliente, y
ademas la nota que en su momento se escribié al realizar la llamada. También se visualiza su histdrico de

llamadas, emails.

Para realizar la llamada, se selecciona el cliente a llamar, el cursor por defecto, se sitla en el primero, y pulso el

botdn de gue en toda la aplicacion nos va a llevar a la pantalla de Acciones, pantalla desde

donde se Abrir realiza la llamada. (Ver Acciones)

Cuando se cierra esa llamada, el cursor se situa, en la siguiente llamada de la agenda(accion vencida), que

tenemos, con lo que el proceso es el mismo, pulsamos el icono de Abrir, y asi con todas.

Cuando terminamos, pulsamos el botdn de salir
explica a continuacién.

i

Salir

y ya vamos a la pantalla de Acciones, que se

Podemos no realizar las llamadas a la Acciones vencidas, en este momento y salir a la lista con el botén de salir,

me estard avisando continuamente que tenemos llamadas pendientes de realizar. Pulso cuando lo desee el
botdn de Acciones Vencidas para volver a esa opcion.
4

Opciones gue tenemos dentro de la pantalla de “Acciones Vencidas”

* Salir de Acciones Vencidas, a la lista de trabajo.

e Abrir, es realizar la llamada al cliente/potencial que tengamos seleccionado.

* Posponer una llamada, unos minutos o para otro dia.

i

Salir

Abrir

%

Minutos -

E

Posponer
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« Muestra todas las acciones que tengo pendientes aunque no haya llegado la hora y el dia de realizarlas,

Son llamadas de mafana, pasado... (™) Pinchando o despinchando se activa y desactiva.

(Fel
, =
+ Botdn de refresco de pantalla. |__-
Ver

.7 . . . . . 7 . n I

e Borrala Accidon Vencida seleccionada, no borra la ficha, ni el historico, L%

solo borra esta anotacion en la agenda, en las acciones vencidas de volver a llamar. Borrar

* Muestra el historico del cliente/potencial seleccionado.

Histérico

e Acceder al manual de Acciones Vencidas de CiTiTelemarketing. { nﬁ
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En la parte superior, aparecen unos filtros, para seleccionar los clientes a los que quiero llamar primero, se usa
cuando los teleoperadores, tienen agendas muy amplias y desean primero llamar a clientes, ya con ventas o
visitas anteriores, por prioridad, hora, etiqueta, o nombre del cliente.

‘ Acciones vencidas
Civenss EAmEmy  Ftiueta Prioridad Texto a buscar Orden

[ Concertaciones Bl Bl | ® Etiqueta O Prioridad

Il

TIPOS DE FILTROS:

Nos muestra soélo aquellos clientes, que ya nos compraron con
] Ventas  [] Ambas . . .
anterioridad, o les visitd un comercial, o ambas.

[ Concertaciones

Etiqueta Nos muestra sélo aquellos clientes que tengan la etiqueta seleccionada, en
Alta y este ejemplo, “Alta”. Cuando agendamos esta llamada nos permite
seleccionar un tipo de etiqueta, para darle una prioridad a la hora de

volver a llamar. Se marca esta etiqueta en la accidn, va asociado a cada
llamada, cuando estoy indicando el dia y hora de la préxima llamada. Se le
asocia un color, si se desea, para que sea mas visual.

Prioridad Nos muestra sélo aquellos clientes que tengan la prioridad seleccionada,

Prioridad 1 " en este ejemplo, “Prioridad 1”. El campo Prioridad, esta asociado al
cliente. Se le asigna en su ficha, o desde la pantalla de Acciones, en Ila
llamada.

Texto a buscar Nos muestra sélo aquellos clientes que contengan el texto a buscar, en

RESTAURANTE EL M este ejemplo, “RESTAURANTE EL M”.
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Orden Segtin ho

ra

Podemos indicar el Orden en el que me aparecen los clientes a los que

® Etiqueta

2 Prioridad

tengo que llamar, que puede ser por Etiqueta, Prioridad o Segun la hora de

[lamada.

Introduzco los datos de filtro que deseo y pulso

=

Para borrar todos los filtros tengo pulso el icono

Se puede editar la nota y modificarla,

al picar el icono asociado aparece

1]

la siguiente pantalla:

el |

Modifico la nota y pulso en el botdn

para grabar el cambio.

[ oo

' Acciones vencidas (3 = <
&l 2| @

C Ventas | [FTAmEGEY Etiaven Prioridad Texto a buscar Orden =

[J Concertaciones "| | v| | | ® Etiqueta O Prioridad

hablar con Pedro Juanez en 10 minutos puede estar interesado ‘@ e

<

Campafia Teléfonos | Contacto =
Concertacion .. Empresas Malaga(Rond... Llamada Concertada  [11 981661652 [2] [M] :miem ESTEBAN GARCIA CASTRO pi|_Posponer
Concertacion .. | Empresas M3~ s = T B S T

| e
Concertacion ... | Empresas Ma [HE
hablar con Pedro Juanez en 10 minutos pusde estar interesado F‘el Ver
)
= |-
listérico
< ||
i 1 =
Fecha | Etiqueta EU*

27/01/20191752  Alta | | S
2712019 1750 | L
16/04/2018 12:34 | =
16/04/2018 9:27
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Lista de trabajo.

Como explicamos antes, lo primero que me puede aparecer, es una “Campana Roja”, con las acciones vencidas,
pendientes de llamada, o accién. Si no tenemos ninguna, o ya realicé las llamadas, ya paso directamente a la
lista de trabajo, que tengo asignada.

C Lista de Trabajo V. 1.9.1.241 Campaia [Concertacion de Visitas - Televenta] Lista [Empresas Malaga(Ronda)] Operador(e) [Empresal - 8 X ﬁ
& Conv2017  [= 001-L0§ 00 Eu3 @7 w7 Ho ;Pz 0 g
= % = & & 7 = =
C Jom -
+ |- | Tekforo 1D Fiscal Norbre Hias Nemdnico  Dreccion CPostal Poblacitn Provincia SR MR
SRR 501661652 | octeo(Cis | Refa = | |95 |CALLECORTES DELAFRONTERA | [29400  [RONDA Malaga [ | = |% .|
| 2 981661652  A25252252  lsabel Rodiguer Clavers 43000973 CALLE SEVILLA, 113 23400 RONDA Wélaga 1 |
| s 931661652 82723205 AUDIOPROTESIS GABINETE AUDIS 1023 CALLEDEPORTES, 1 20400 RONDA Malaga ] |
|2 981661652  B-87826228  CesarJomer Lopez LUGAR PARTIDO RURAL FUENTE DE LAHIGUERA.6 23400 RONDA Méiaga Sin Respue... 1 O C
5 981661652  ATBIS022  GariaCale 43000970 CALLE MONTECORTO. 6 29400 RONDA Malaga Sin Respue... 1 LML
|
| 8 981661652 Juana De Sancho Lopez CALLE SAN FRANCISCO DE SALES, 7 29400 RONDA Walaga (] L NI 1S
- 981661652  A25552252  PODOLOGIA Abaicin 30957 CALLE PADRE MARIANO SOUBIRON, S/N 29400 RONDA Malags Sin Respue.. 1 | |
| 8 991661652 B75252242  Angel Casivo Allegue PLAZA SOCORRO DEL, S/N 29400 RONDA Malaga Sin Respue.. 1 = | E
9 981661652 Cinica Gisbert Dehesa del Mercadilo. S/N 23800 RONDA Malaga 0 LI INIL
| w0 981661652 Revineprod 5. CALLE LAURIA, 26 29400 RONDA Mlaga (] [N B
| n 381661652 Ortopedia Rehabiltas s . CALLECALERIN. 4 25400 RONDA Malaga Sin Respue... 1 | |
2 931661652 B2725065055 Telecon 00000 CALLE ACINIPO, B 29400 RONDA Midlaga Sin Respue... 1 OcC
|
3 961661652 CALLE SAN FRANCISCO DE ASIS. 34 23400 RONDA Mélaga 0 . | .
: u |- 9steet652 67777 asc AVDA RICARDO NAVARRETE, S/N 23500 RONDA Wsiaga Sin Respue... 1 . |
| seT6616E2  B-27852522 ELECTRICASM.. 00000  CALLEPOZD,7 29400 RONDA Mélaga 0 o e
| _ == o L
< - >
[ = =
= | =
T — || &3
= =
Fich oo

Me aparecen los clientes/potenciales, que estan en la lista de trabajo que seleccioné al entrar en
CiTiTelemarketing.

La visualizacion de las Acciones Vencidas “la Campana Roja”, es configurable, en vez de avisarnos con la
Campana, puede traer a primer plano esa pantalla. Por defecto, avisa en “la Campana Roja” de las Acciones

Pendientes.



Manual de Usuario CiTiTelemarketing
Perfil Agente

Lista de Trabajo/Acciones /Agenda
V.1.9.x

cititelemarketing.com

La parte superior de la pantalla nos muestra, datos de la campafia y de la lista de trabajo

¢ Lista de Trabajo V. 1.9.1.241 Campana [Televenta FORMAC\ON] Lista [Madrid Particulares] Operader(a) [Paula Garcia]

2 0022016 = 002-L01 01 o @ ) = ![P !

. ] | v [~ b1 o [+
|| footee - I ©

Aparece el nombre del operador, la campafa y la lista de trabajo, en nuestro ejemplo, esta llamando la
operadora Paula Garcia, la campanfia es la Televenta Formacidn, y la lista de trabajo Madrid Particulares.

Los nimeros que aparecen a lado de los iconos, pueden mostrar datos distintos dependiendo del perfil del
operador.

Vamos a explicar ahora, la parte central de la pantalla.
Nos aparece una rejilla con los datos de los contactos de la lista de trabajo.

Estos botones me permiten aumentar o disminuir el tamafio de la letra, para poder configurar a
-+ nuestro gusto, la rejilla que nos muestra los contactos de la lista de trabajo.

En la rejilla que me muestra los contactos de la lista de trabajo, el tamafio de las columnas, se puede ajustar a
las preferencias del operador. Puedo mover las columnas, y dejar el tamafo deseado. CitiTelemarketing,
recordara la préxima vez que entre en la aplicacidn, la ultima configuracion.

Teléfona Mombre Direccid. C Postal | Poblacion Frovincia Rezulkado Llamadas

Se muestran los datos generales de cada contacto de la lista de trabajo, como su teléfono, nombre, direccidn,
codigo postal, poblacidon, provincia, y ademads el resultado de la ultima accidn, y el numero de Llamadas que
hemos realizado a este contacto.

De cada contacto se indica lo siguiente:
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C Si estd marcado, indica que hemos Contactado con él.
SR Si estd marcado, indica que es un cliente/contacto Sin Respuesta.
NO) Si estd marcado, indica que es un cliente/contacto No Interesa.
R Si estd marcado, indica que es un cliente/contacto Robinson. (No volver a llamar, ni a realizar ninguna
accion).
A ca que es un cliente/contacto Agendado para otra fecha.
v Si esta marcado, indica que ese cliente/contacto es una Venta.
L Si estd marcado, indica que ese cliente/contacto es un Led.
EF Si estd marcado, indica que ese cliente/contacto es un Error Nimero FAX.
EN Si estd marcado, indica que ese cliente/contacto es un Nimero Erréneo.
Comada Si estd marcado, indica que esa Accidn ya estd Cerrada.
Contactoll Es el Identificador de ese contacto. Lo crea automaticamente la aplicacion.
ontactol
CaontactaTipo Es el tipo de Contacto. P- Potencial C-Cliente T-Contacto
Email Informa del email del contacto.

Con las barras de desplazamiento de la parte derecha, podemos visualizar estos datos, de todos los
clientes/contactos de la Lista de Trabajo seleccionada.
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Vamos ahora, a ver que seleccionando, cada contacto aparece la nota asociada a la accién y un histérico de
todas las acciones de ese contacto. Se pueden ver las notas, de las acciones, de la lista, o de la ficha del

contacto.
&
Ficha }E ==}

Etiqueta  Proridad Campana Lista Usuario Asignada por Wotivo Accién Duracién Resutado SR Peddo Base Nota

27/01/201317:50 Concertacion de Vistas - .. Empresas Malag... 00 Empresa Presertacion Uamada Concerta 00:00-00 hablar con Pedro Juanez en 10 minutos pu

16/04/2018 12:34 Concertacion de Vistas - .. Empresas Malag... 00 Empresa Uamada Cancetta 000035 Nolnteresa D D CAFES, BARES, CERVECERIAS

Explicamos ahora los botones de la derecha de la pantalla:

e Permite seleccionar si deseo visualizar todos los contactos de la lista de
trabajo, o sélo los pendientes de una nueva accién. (Todos 6 Pdtes.)

e Comenzar. Es el botdn que tiene que pulsar el teleoperador, para comenzar
a llamar a los clientes/contactos. Botdn habitual para iniciar el trabajo. Si
tengo marcacion automatica, se estaria lanzando la primera llamada.

* Se posiciona en el contacto anterior al que esté seleccionado en ese

momento.

e Se posiciona en el contacto siguiente al que esté seleccionado en ese
momento.

e Acceso a la Agenda de cada teleoperador.

e Entraen la pantalla de Acciones (pantalla de llamada), del contacto o

cliente seleccionado.
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e Buscador de Clientes/Contactos/Potenciales.

L O]
(L

e Accedo a la pantalla de Acciones Vencidas. Se pone en rojo, cuando hay
Acciones pendientes de realizar, y el nUmero de operaciones pendientes.

A la derecha, de la pantalla de Notas, tenemos 6 botones, que nos permiten lo siguiente:

ﬁ} + Accedemos a la ficha de clientes, potenciales o contactos, directamente,
ke

sin tener que ir al menu principal.

e Primero izquierda, Imprimo la lista activa (1 icono)

- __ e  Primero derecha, Si modifico una nota de una Accién, me la actualiza. (2 icono)

I

e Segundo izquierda, Imprimo el documento PDF, asociado a una accion (3 icono)

T

Segundo derecha, Permite enviar un email al contacto seleccionado. (4 icono)

=0
B

|
&
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ACCIONES.

Vamos a explicar en primer lugar, todos los campos de |la pantalla, para luego ver, como se realizan distintos
tipos de llamadas y resultados.

i:i Teléfono
O Teléfono 2
Clientes v

Gerente

2
e

915252255

9152525255

[

Mévil

635253689

Fax

RESTAURANTE EL MAJAR

“ ‘Juan Pérez

C/ El pinar 22

SMS

[ AceptaFAX

Nuevo

28210

| Poblacién |AGUIJEDA, LA

Direccién
NIF/CIF

Madrid

[ NO Correo Postal

B274525252

CAMPO LIERE

(1 LopPD

2

Minutos

Ne Intento |

3

== Email |manjar@manijar es Acapta Emais Hoy | 120

Vemos, que aparecen 3 numeros de teléfono y un fax.

Me muestra, si ya es un cliente, potencial o contacto, los datos de direccidn, nif, e email, persona de contacto,
dato muy importante en la llamada. Permite modificar los datos, quedando actualizada la ficha del contacto o
cliente, al pulsar el botdn de grabar.

SMS ¢ Tenemos campos, para indicar si este contacto acepta, o no SMS, Correo
[] Acepta FAX ordinario, Emails, y si le hemos informado de la Ley de Proteccién de Datos
(LOPD).
Nuevo

¢ Con el botén Nuevo, me limpia la pantalla, y me permite crear un nuevo contacto.

s | |BS * Ficha,| &

[C] NO Comeo Postal

nos permite acceder de una forma rapida y directa a la ficha del

cliente, potencial o contacto. De esta forma, puedo consultar o modificar datos de
O LOPD

Acepta Emais

cualquier cliente/contacto que no aparezcan en la pantalla de llamada.

¢ Minutos, Dispongo de informacidn, sobre los minutos, que empleo

en cada llamada, en este caso 15 segundos, y un aviso, se pone en

b IrUtos rojo, cuando sobrepaso, los minutos asignados a cada llamada.

Informativo para el operador. Esto es configurable por el usuario.

M [ntento _ , _
¢ N2 Intento, Indica que numero de intento de llamada, estoy

haciendo a ese contacto.

Hoy

* Hoy, es el numero de llamadas que hice hoy.
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I::::ar-[']F]a_ﬁa * Minutos, informa sobre los datos de configuracion de la llamada, de la

campafa. Indica que planifiqué, que cada llamada se realice en 3 minutos.
3 Cuando pase de ese tiempo, el niumero de minutos de la llamada Actual, se
pondrd en ROJO.

¢ Numero de intentos de re-llamada, para cada contacto, en caso de No
1 2“ Respuesta. Se configura previamente.

¢ Numero de llamadas, que tiene que realizar |la operadora ese dia. Se configura
previamente.

— | Accion | 2001/20191155 | Liamada (13) ~/| | Herario [10:00{12:00] 1700 | [E|
Motivo Presentacion Comercial v |:| Proxima Accion Argumentario
Resultado | Volver a llamar ~ _ - 30/01/2019 10:00 Cuestionario

Los Tipos de Accion, Motivos y Resultados, deben configurarse previamente, desde el menu principal en sus
mantenimientos especificos.

e Accion. CiTiTelemarketing seleccionara la Accién que se va a realizar. Cuando son llamadas Sin Respuesta,
CitiTelemarketig, indica, en que nimero de llamada esta ese contacto, llamada(22), llamada(32), etc.
Permite también la seleccidon de forma manual, para casos especificos. No hace falta seleccionar nada en
este campo.

* Motivo. Indicamos el Motivo de la Accidon. Aparece de forma automatica en el caso de la televenta
“VENDER”, en le caso de concertacion de visitas, “PRESENTACION”. No hace falta seleccionar nada en este

campo. Puede ser, cualquier motivo, presentacion, oferta de servicios, campafa verano, etc, en otro tipo
de campafias. Los motivos, pueden llevar asociado un Argumentario, en caso de ser necesario.

* Resultado. Puede aparecer por defecto, para mayor rapidez el resultado que deseemos “Volver a llamar”,

III

“Venta”, “Visita Comercial”, etc. Hay muchos tipos de Resultados, Venta, Led, Visita Concertada, Envio
Email, Cuestionario, etc. Algunos Resultados pueden llevar asociado un Cuestionario, para recoger la
informacidn necesaria, en caso de que el Resultado lo requiera. Si el cliente me dice que lo vuelva a llamar

en otro momento, seleccionaria el Resultado Volver a llamar.
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. Si pulsamos el Botén Argumentario, se nos mostrard en pantalla, el
Argumentario

Argumentario, asociado al Motivo, que tengamos seleccionado en

este momento. De esta forma, los Teleoperadores, pueden tener
en pantalla, un Argumentario comercial, los precios de los

articulos ofrecidos, etc.

Si pulsamos el Botdon Cuestionario, se nos mostrard en pantalla, el

Uestionarno

Cuestionario, asociado al Resultado, que tengamos seleccionado en

este momento. De esta forma, los Teleoperadores pueden recoger,
datos para un determinado cuestionario de calidad, prospeccién de

nuevas oportunidades, etc.

Debajo de la seleccion de Resultado, aparece otro cuadro con varias opciones:

430222525 Vacaciones desde | 01/08/2019 Vacaciones hasta | 15/08/2019
zons | Sur . actvidad |Hoteles .
Origen |Paginas Amarillas An ~ Tipo Contacto | Negocio Potencial — ~

Saldo Actual (3.500,00 €)

Media

Situacion  Vender habitualement

[rcmn] ]

Categoria 1

Saldo Actual (3.500)

Me ensefia el saldo de ese cliente, se informa de él en la ficha. ( opcional )

Estimado | Estos 2 campos, son para los emails personalizados, para el tratamiento en los
(Carlos | emails. Ejemplo, si el contacto se llama Juan Castro, y le ponemos como en este
caso Estimado Juan, cuando le mando un email, ya sea puntual o masivo, sera la
forma de dirigirme a él.
Zona |Sur ~ Actividad | Hoteles ~
Origen Paginas Amarillas An ~ Tipo Contacto | Megocio Potencial

Muestra 4 tipos de clasificacién de este cliente, Zona, Origen, Actividad y Tipo Contacto, se pueden utilizar
para cualquier clasificacidon de los clientes que necesitemos, tipo de empresa, facturacion, zona, potencial,
etc.

Esta informacidon es muy Util, a la hora de realizar las llamadas o acciones, y luego crear nuevas listas de
trabajo.
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430222525 Es el cédigo del cliente, generalmente es el cddigo importado del ERP.
Categoria | Categoria 1 v e Categoria. Sirve para clasificar a los clientes, y puede valer para

varias cosas, los teleoperadores ven este tipo de clasificacion y
le puede ayudar para realizar la venta, concertar la cita, etc.
Ademas vale para crear nuevas listas de trabajo, estadisticas,
envio de emails, etc.

Ademas de visualizarlas, los teleoperadores, pueden seleccionar
otra Categoria en el desplegable, si es necesario, quedando

actualizada esta nueva Categoria en la ficha del cliente.

Prioridad | Prioridad 1 v *  Prioridad. Sirve para clasificar a los clientes, y puede valer para

varias cosas, crear nuevas listas de trabajo, estadisticas, pero
también para ordenar mis llamadas programadas, segun el

criterio de prioridad que desee. Puedo filtrar los cliente con

Categoria 1, desde las Acciones Vencidas, por ejemplo, para
llamarlos ANTES, que a otros clientes, aunque tuviera

programada la llamada ese mismo dia y a esa misma hora.

Ademas de visualizarla, los teleoperadores, pueden seleccionar
otra Prioridad en el desplegable, si es necesario, quedando
actualizada esta nueva Prioridad en la ficha del cliente.

Situacion  Activo ~ *  Situacion. Sirve para clasificar a los clientes, segun su situacion.

Ademas de visualizarlas, los teleoperadores, pueden seleccionar
otra Situacion en el desplegable, si es necesario, quedando
actualizada esta nueva Situacion en la ficha del cliente.

Abajo aparece una pantalla de Notas, en la que se puede ver, la nota asociada a la Lista, a la Ficha del Contacto,
0 a la Accidn, segun pulsemos en los botones situados a la derecha.

Saldo Actual (3.500,00 €) Accitn
T
29/01/2019 hasta ahora la persona que lleva el tema era Raguel del Valle, pero desde Septiembre serd Lista
Carlos Rodriguez, la mejor hora para llamarlo es las 9:30 Ficha
Memo
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Si tengo pinchado ese botdn, se mostrara la nota que grabé en la ultima llamada/Accion a ese cliente. Opcidén
habitual.

Licta Si tengo pinchado ese botdn, se mostrara la nota que grabé para esa lista de trabajo.

Ficha Si tengo pinchado ese botdn, se mostrara la nota general que tiene el cliente en su ficha.
| Si por cualquier causa, se me borra la nota que escribi, con este botdn se recupera el Ultimo texto tecleado.
Borra la nota.

En la parte inferior de la pantalla, debajo de las Notas, muestra el histdrico de ese cliente, todas las acciones
gue le hemos realizado. También indica el nimero de llamadas que se realizaron y las horas de llamada.

31/01/201¢ 13:37 |Llamada (3%) Volver a llamar interesados en varios productos

29/01/2019 13:37 |Llamada (2%) Volver a llamar me dicen que les envie email con informacion

27/01/2012 1313 |Llamada (1%) Visita Comercial

CitiTelemarketing, dispone de botones de Resultado RAPIDO, para los resultados en los

= gue no hay que cubrir datos adicionales. De esta forma, el operador, ahorra el tiempo de

=1 NE seleccionar el resultado en el desplegable de resultados y pulsar el botén de Terminar. Es

decir, es lo mismo que ir al desplegable de Resultados, seleccionar el resultado de la

llamada y pulsar el botén de terminar.

Estos botones rapidos realizan esos 2 pasos. Vamos a explicar cada uno de ellos, como

vienen configurados de forma estdndar. Se pueden configurar estos botones con los

resultados mas habituales para cada cliente.
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Marcamos de forma rapida un Numero SIN RESPUESTA. Marca este cliente o contacto

con este resultado y pasa a la siguiente llamada. Los SR (Sin Respuesta), apareceran de
nuevo en la lista de trabajo, una vez se termine la primera vuelta. El nimero de veces que
se llama a un SR, es configurable en la Campafia.

INE

Marcamos de forma rapida un Numero Errdneo. Marca este cliente o contacto con este

resultado y pasa a la siguiente llamada. Queda identificado con los simbolos menor y
mayor el teléfono que resultd erréneo (<n2teléfono>), para que un supervisor, los
pueda actualizar de forma sencilla, si lo considera oportuno.

| RF

Marcamos de forma rdpida un Numero gue responde un Fax. Marca este cliente o

contacto con este resultado y pasa a la siguiente llamada. Queda identificado con los
simbolos menor y mayor el teléfono que resulté erréneo (<n2teléfono>), para que un
supervisor, los pueda actualizar de forma sencilla, si lo considera oportuno.

=/ NI

Al pulsar este botdn graba de forma automatica el Resultado NO Interesa. Se debe indicar
en la nota el motivo que nos indica el cliente, de por qué no le interesa, para futuras
llamadas, que el supervisor, pueda decidir si se debe o no volver a llamar a este
cliente/contacto. Poner la nota antes de pulsar el botén.

Al pulsar este botdn graba de forma automatica el Resultado Lista Robinson.

(Contactos/clientes que nos indican que NO DESEAN que se les vuelva a llamar, ni

contactar con ellos por ningiin medio).

No permite ninguna llamada o a ese cliente/contacto email mientras esta marcado como
Robinson.

Con este botdon Terminamos cada Llamada o Accidén. Siempre tengo que pulsarlo, para

gue queden grabados todos los datos, relacionados con la llamada, y me realice la

siguiente llamada a un nuevo cliente/contacto.




C

cititelemarketing.com

Manual de Usuario CiTiTelemarketing
Perfil Agente

Lista de Trabajo/Acciones /Agenda
V.1.9.x

Accedemos a la pantalla de Acciones Vencidas, explicada anteriormente. Indica el

numero de Acciones vencidas que tenemos.

0

%

Al pinchar en el botén de Colgar Teléfono, cuelga la llamada en el Softphone, si estoy

realizando marcacién automatica progresiva. Cuando se cuelga la llamada, cambia el
botén a color rojo. (Es util para completar los datos de una ficha, antes de pasar a la
siguiente llamada, hacer una Pausa o ir a Acciones Vencidas.

Al pinchar en el botén de Pausa(No Actividad), nos aparece la pantalla de abajo, en el

que debo seleccionar el motivo de la pausa.

Tiempo transcurrido
00:00:08:3 ~ botén de Final Pausa.
Final Pausa

Usuario en Pausa

Al pinchar en el botdon de Pausa(No Actividad), nos aparece

esta pantalla, en el que debo seleccionar el motivo de la
pausa. Los teleoperadores, cuando dejan de llamar, pero
no es el final de su jornada, deben indicar el motivo y dejar
esta pantalla, hasta que reanudar su trabajo pulsando el

_|___
=
m =

T ||l

* Botén para acceder al Video Tutorial de esta opcion.

e Botdn para acceder al Manual de esta opcidn.

* Botdn para Salir al Menu Principal.
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Vamos ahora a explicar como realizar varios tipos de Llamadas o Acciones,

con distintos Resultados.

Llamada Resultado’SIN Respuesta’.

* Tenemos dos opciones, seleccionar en el desplegable de Resultados, el Resultado, ’Sin Respuesta’ y pulsar
el botén de Terminar, o ya pulsar el botdn rapido de Sin Respuesta, situado en la parte derecha de la

pantalla. (opcién Recomendada por su rapidez)

CiTiTelemarketing, marcara esta llamada, como "Sin Respuesta’, y pasara a la siguiente Llamada. Esta llamada,
se lanzard otra vez, dependiendo de la configuracion de las llamadas/Lista de Trabajo y Campafias. La siguiente
[lamada a un Sin Respuesta, se asignara al primer teleleoperador disponible. Si un Teleoperador, desea llamar
él a ese cliente/contacto, debe seleccionar el “Resultado Volver a Llamar”, con lo que ya le saldra a él, en su
pantalla de Acciones Vencidas, el dia y hora que programado.

Botones configurables con cualquier tipo de Respuesta. Consultar con nuestro Departamento de Soporte.

Llamada Resultado ‘No Interesa’. .~ NI

* Tenemos dos opciones, seleccionar en el desplegable de Resultados, el Resultado, ‘No Interesa” y pulsar el
botdn de Terminar, o ya pulsar el botdn rapido de NO Interesa, situado en la parte derecha de la pantalla.
(opcion Recomendada por su rapidez)

CiTiTelemarketing, marcard esta llamada, como "NO Interesa’, y pasara a la siguiente Llamada, no volviendo a
salir este cliente/contacto, dentro de esta Lista de Trabajo.

Me permite antes, de pulsar el botén Terminar, o de pulsar el botdn rapido, escribir una nota, asociada a esta
llamada, para documentar la razén de "No Interesa’. No es obligatorio, puedo pulsar el botdn rapido, o el de
grabar, sin pasar por el campo Nota.

Botones configurables con cualquier tipo de Respuesta. Consultar con nuestro Departamento de Soporte.
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Llamada Resultado ‘Lista Robinson’.

* Tenemos dos opciones, seleccionar en el desplegable de Resultados, el Resultado, ’Lista Robinson” vy
pulsar el botdn de Terminar, o ya pulsar el botdn rapido de Lista Robinson, situado en la parte derecha de la
pantalla.

CiTiTelemarketing, marcara esta llamada, como Lista Robinson’, y pasard a la siguiente Llamada, no volviendo a
salir este cliente/contacto, en las listas de trabajo. Este cliente/contacto no admite acciones.

Me permite antes, de pulsar el botdn Terminar, o de pulsar el botdn rdpido, escribir una nota, asociada a esta
llamada, para documentar la razén de ’Lista Robinson’. No es obligatorio, puedo pulsar el botdn rapido, o el de
Terminar, sin pasar por el campo Nota.

Llamada Resultado ‘Llamar de Nuevo’ (agendar para otra hora 6 dia).

Motivo Presentacion Comercial v Proxima Accion Argumentario
Resultado  Volver a llamar - S - || 30/01/201913.00 Cuestionario

* El Motivo de la Accidn, no lo tengo que tocar, ya aparece de forma automatica Presentacion Comercial o
Vender , depende de la campafia que estemos realizando.

e Seleccionamos, en el desplegable de Resultado, el Resultado "Volver a llamar’. [ Resutado | Volveralamar |

Proxima Accion

e Yenel campo Préxima Accidn, el diay hora, a la que desea el cliente/contacto, que

| 30/01/2019 13:00 |

se le vuelva a llamar.

e También permite seleccionar, una prioridad en la llamada agendada, para poder filtrar las llamadas que voy

agendando dependiendo de la importancia de la llamada. (es opcional). .




Manual de Usuario CiTiTelemarketing
Perfil Agente

Lista de Trabajo/Acciones /Agenda
V.1.9.x

cititelemarketing.com

CiTiTelemarketing, dispone de un robot, un sistema automatico, que estd siempre “pendiente *, de las Acciones,
analiza cuales estan pendientes de accion, y me avisa en la pantalla de “Aviso de Acciones Vencidas”, cuando
llega la fecha y hora asignada. El operador, no tiene que estar preocupado, del vencimiento de las acciones o
llamadas, que tiene que realizar.

Me permite antes, de pulsar el boton Terminar escribir una nota, asociada a esta llamada.

Después de grabar, lanza la siguiente Ilamada o accién.

Llamada Resultado ‘LEAD" 6 "VISITA COMERCIAL’ .

— | Accion 4| 2001120191343 | Liamada (12) v/ | Herario | 11:00] 12:00] 17:00 | B
Motivo Presentacion Comercial v I:l Proxima Accion Argumentario
Resultado | Visita Comercial - I 01/02/2019 10:00 Cuestionario

e Seleccionamos, en el desplegable de Resultado, el Resultado "VISITA COMERCIAL’, o cualquier otro
Resultado, que se necesite agendar para una fecha y hora, y ademas asignar a un comercial. En el campo
Préxima Accidn, indicamos el dia y hora, a la que el contacto o cliente, desea que se le visite.

CiTiTelemarketing, dispone de un sistema muy agil, para poder agendar al comercial, esta referencia comercial.
Se lo envia a su agenda Google Calendar.

También se puede, enviar un Email, o un SMS, para avisar al comercial .

Como desde CiTiTelemarketing, se pueden visualizar las agendas, de los comerciales que los teleoperadores

tengan asignados, podemos ver su disponibilidad, y sus rutas, para poder agendar, las nuevas visitas
comerciales, aprovechando mejor los recursos de la empresa. Ahorro de tiempos de desplazamientos, gasolina,
autopistas, etc. También, con esta planificacion, reducimos los tiempos de espera de los clientes/contactos,
obteniendo un grado mas alto de satisfaccién.

— | Accién ||| 270120191315 | Llamada (12) “Al [Weeraniey - | - [__[__|
Motivo Presentacion Comercial v l:l Préxima Accion Argumentario
Resultado | Visita Comercial v - B 28/01/2019 16:00 Cuestionario

NOTAS | VENTA || Visita Comercial CUEST\DNAR\D‘ HISTORICO | PROXIMAS ACCIONES | HISTORICO DE WENTAS

Colaborador(a) | Comercial 11 &

1\ Tipo Campaia Lista Accion Nombre Teléfono

k & W » 28/0110:00 Concer’tacion de Visitas - Tele.. Empreszas M.. | Visita RESTAURANTE EL MANJAR S.L. 938643887 Oé
7 ) 28/0111:30 Clientes Concertacion de Visitas - Tele... | Empresas M... | Visita ESTRELLA MAR GUTIERREZ 981661652
/ 26/01 10:30 Contactos | Concertacion de Visitas - Tele.. | Empresas M... | Visita JOSE SUAREZ PEDROSA 981661652

LLevar productos promocionales|

3) Acciones en Agenda
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Se abre, una nueva pantalla, para que le asigne el comercial, que va a realizar esta visita, en este ejemplo el
Comercial 11.

Debajo del colaborador, es decir, del comercial, que va a realizar la visita, aparece su agenda, vemos en el
ejemplo, que como planifico la visita para el dia 28/01/2019, me muestra la disponibilidad del comercial, que
tengo seleccionado.

Me ensefia, todas las citas, que tengo tiene asignadas ese comercial, ese dia, y que horas, tiene ocupadas.

Observamos también, que en la parte de la derecha de la pantalla, sefialados con la flecha amarilla, me muestra
unos iconos, que vamos a explicar ahora, que nos indican.

i 1 Teléfono 938643887 = Movil 665171837 . :
o e oo |BRC SSTRENE
ib Teléfono 2 = ax [ Acepta FAX
Clientes ~||RESTAURANTE EL MANJAR S L. +

] O gd Ue O m
Jefe de Compras v |Juan Pérez Nuevo E

Estos 6 botones, se pueden configurar, para que estén o no activados, en la configuracion de
CiTiTelemarketing.

[%] Si estd activado, imprimird un documento para este, LEAD” 6 "VISITA COMERCIAL.

Si estad activado, enviard un email al comercial, asignado a la visita. Los emails, son

configurables, y ademas de todos los datos del cliente o contacto, le aparece la nota,
asociada a la acciéon. Puede enviarse también al cliente, activando el que esta al lado de la
“C”, recordandole el dia y hora de la visita del comercial.

Si estd activado, agendard esta visita en Google Calendar, al comercial asignado.
"

Recordemos que nos muestra, siempre en pantalla, la disponibilidad de agenda del
comercial.
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Si esta activado, generara un archivo PDF, y lo archivara en la gestion documental (GD).
Sencillez a la hora de localizar los documentos. Estardn siempre disponibles desde la ficha
de cada contacto o cliente.

Si estd activado, enviara un SMS, al comercial que tenga que realizar la visita, avisandolo
de la cita. EI SMS, es configurable. Puede enviarse también al cliente, activando el que
esta al lado de la “C”, recordandole el dia y hora de la visita del comercial

%

Si estd activado, agendara esta visita en Outlook. Recordemos que nos muestra, siempre
en pantalla, la disponibilidad de agenda del comercial.

Me permite antes, de pulsar el boton Terminar

escribir una nota, asociada a esta llamada.

Después de grabar, lanza la siguiente Ilamada o accién.

Llamada Resultado - ‘CUESTIONARIO’.

— | Accién 29/01/2019 13:43 | Llamada (19) vl Horario |11:00{12:00|17:00] 18:00|
Motivo Presentacion Comercial v |:| Argumentario
Resultado = Cuestionario ~  Media © Cuestionario

e Seleccionamos, en el desplegable de Resultados, el Resultado “Cuestionario’, " o cualquier otro Resultado,
gue necesite tomar datos del cliente/contacto.

e CiTiTelemarketing, puede asociar a este tipo de Resultados, un botén de Cuestionario.

Pulsando el botdn Cuestionario, se nos abrira el formulario asociado a ese Resultado.

En ese cuestionario o formulario, podré ir grabando los datos facilitados por el cliente/contacto.

Los cuestionarios, asociados a cada Resultado, son configurables por el usuario, o por nuestro
departamento de soporte y atencidn al cliente.
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Podemos utilizar este Resultado, y los Cuestionarios, para cubrir los datos para un presupuesto, para grabar las

respuestas de un Cuestionario de Satisfaccién, de Calidad, etc.

Como siempre, se puede escribir una nota asociada a esta accién, antes de pulsar el botén de Terminar, y pasar

a la siguiente llamada.

Permite imprimir el cuestionario o formulario, grabarlo en formato PDF y archivar este documento, en la
gestion documental (GD). De esa forma, tendré acceso automatico, a TODOS los documentos de un

determinado contacto o cliente. Todo ordenado, y organizado de una forma sencilla y agil. También permite

exportar los Cuestionarios a Excel.

Llamada Resultado ‘PEDIDO/VENTA’

e Es el Resultado que nos aparece por defecto, con este resultado se activa el botdon de Carrito de Compra.

Accion Campana [ConV2017] Concertacion de Visitas - Televenta Lista [001-L05] Empresas Malaga(Ronda) Agente [00] Empresa

i_u Teléfono 938643887 £ Mévil 665171837 [ AceptaSMS |~ @ =
3 Teléfono 2 . (= Fax O] Acepta FAX i, e
Clientes +|RESTAURANTE EL MANJAR S.L. i Ny ﬁ i ]jn%
| Jefe de Compras v3|Juan Pérez _'__ Nueva_l’ e fap it ot |
3¢ |AVGDA AVINGUDA DELS ESPORTS, SIN % 1 |@
- |oso18 | Pobiacién |Barcelona e
e Is | [] NO Comeo Postal ~ Minutos 4
ireccion |Barcelona -
| or [ (oo | o oo | oo AN 3
4 Email |j.perez@manjar.com Acepta Emats Hoy - 90
| — | Accién || 200112019 13:43 | Liamada (12) | ' Horario
. Motivo | Presentacion Comercial ~ ~| : Argumentar
Resultado | Venta | Wi - | Cuestionario

NOTAS ” WENTA CITA | CUESTIONARIO | HISTORICO | PROXIMAS ACCIOMES | HISTORICO DE VENTAS

(4) lineas

1] ] o

2,48 €

Pedido

TOTALES | IDENTIFICACION  DESGLOSE IVAl

FPago | TARJETA

| |R9f9f9“5"3 | CUENTA' NMYOR\STA!-I.TARJEI'A-
| o cov L

Autorizacion

| vaicez [N

0,00 €
Fecha Envio|Ruta|Nota
03/02/2019
RUTA 1
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Visualiza un carrito de compra, en el que estardn todos los articulos previamente cargados, hago click en el
icono, y aparece la siguiente pantalla:

Los clientes, pueden tener descuentos o promociones especificas para cada articulo.

» Cliente [100] [RESTAURANTE EL MAJAR] - O X

2 |9 W€ e
CARRITO DE COMPRA [ ComitadeswcknOsva |

Buscador

| Médulo

Articulos Campafia Pedido

Ver histérico pedidos | | Detalle Todos

ASISTENTE DE
CARRITO DE COMPRA

La parte superior de la pantalla, es en si el Carrito de Compra, vy la parte de abajo, es un Asistente de Compra,
gue me va a ayudar a ir confeccionando el pedido de forma mdas comoda y rapida.

Me aparecen en el Asistente de Compra, los articulos de Campafia precargados para la venta.

Hay ademads otras formas de introducir un pedido.

a0
pei)

3

Vemos en la parte derecha estas opciones: Buscador

Articulas Campaia Pedido

Descuentos Escalados 2

Histérico || Todos | Totales Articulo
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P o i o
z . - ¥
B | ¢ v | So | I+ 2 | ¢ w | 5o | *
Buscador Buscador
Madulo Madulo
Articulos Campafia Pedido Articulos Campafia Pedido
Descuentos Escalados ~ Descuentos Escalados ~
Historico || Todos | Totales Articulo Historico || Todos | Totales Articulo
: gi>P P
B | ¢ w | 5o | I¥
Buscador
Madulo

Articulos Camparia Pedido

Descuentos Escalados

Historico | Todos | Totales Articulo

A — Pulsando este botdén se me cargan los articulos de esta Campafia para
Articulos Camparia . . ”
poder realizar el pedido. (Al entrar ya se precargan de forma automatica).

En este buscador podemos poner un cédigo de Moédulo, y luego pulsar el
Boton de Abajo Mddulo, y se me cargaran los articulos que componen

Buscador

dicho mddulo, y asi introducir el pedido.




cititelemarketing.com

Manual de Usuario CiTiTelemarketing
Perfil Agente

Lista de Trabajo/Acciones /Agenda
V.1.9.x

Médul Pulsando este botén se me cargaran los articulos que componen el
odulo
moddulo que tengamos en el Buscador , y asi introducir el pedido.
Buscador En este buscador podemos poner un nimero de Pedido, y luego pulsar el
Botdén de Abajo Pedido, y se me cargardn los articulos que componen
dicho pedido, y asi introducir el nuevo pedido a partir del Pedido
seleccionado.
bedid Pulsando este botdn se me cargaran los articulos que componen el Pedido
edido . . .
qgue tengamos en el Buscador, y asi introducir el nuevo pedido.

Explicaremos la opcién, de que ClTiTelemarketing, nos confeccione el
nuevo pedido de forma automdtica idéntico al seleccionado, o
permitiéndome la modificacion de los articulos incluidos.

Descuentos Escalados

En el desplegable, seleccionaremos el escalado, que deseamos cargar en el
asistente de compra.

Dependiendo de las unidades del pedido, aplicara el descuento que se
prefija con anterioridad.

Histdrico

Pulsando este botdn muestra todos los pedidos que tenga este cliente. Los
carga del histérico de CiTiTelemarketing, o haciendo una llamada al ERP.
Depende de la configuracion. Indica fecha, nimero de pedido y fecha de
viaje.

Pinchando en cada uno de ellos, muestra los articulos de los que esta
compuesto el pedido en el Asistente de Compra, para realizar el nuevo
pedido a partir del seleccionado. Se pueden modificar las cantidades.

Todos

Pulsando este botén muestra todos los articulos de todos los pedidos que

tenga ese cliente. Los carga del historico de CiTiTelemarketing, o haciendo
una llamada al ERP. Depende de la configuracidn

Los muestra en el Asistente de Compra, para realizar el nuevo pedido.




