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Opstartscherm
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Dit bestand is een sjabloon. Voer hier uw opmetkingen in die relevant zijn voor de agenten die op deze campagne gaat
bellen

De tekst kan worden opgemaalt via de editor in de callcenter-manager applicatie

Accepheren inkormende
gesprekken

Fom s o e e e e e

Het campagnesjabloon biedt een voorgeprogrammeerde database, waarin alle
standaard elementen van een campagne al zijn uitgewerkt. De beheerder kan deze
Access database vervolgens aanpassen en volledig laten aansluiten bij de behoeftes en
vereisten die aan de campagne worden gesteld.

Het eerste scherm is het standaard opstartscherm dat een agent in het callcenter te zien
krijgt wanneer hij vanuit de inlogdatabase de campagne selecteert en vervolgens
inlogt.

In het grote vlak kan op vrij eenvoudige wijze via de callcentermanager opgemaakte
tekst worden neergezet om de agent te instrueren of op bepaalde zaken te wijzen,
voordat hij daadwerkelijk contact legt met de dialer.

Met een druk op de knop “Accepteren inkomende gesprekken” wordt contact gemaakt
met de dialer en wordt de agent in de wachtrij geplaatst om gesprekken te ontvangen.
Zodra een gesprek succesvol is opgebouwd met een prospect, wordt een tweede
formulier geopend met de bijbehorende gegevens.
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Ontwerpscherm belformulier
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Via het ontwerpscherm in Access kan op maat het belformulier worden gemaakt
waarmee de agenten in het callcenter werken om de gegevens vast te leggen en/of
geleid worden door een belscript.

Aan de velden kunnen validaties worden gekoppeld en er kan eventueel volledig vrij

worden geprogrammeerd in Microsoft Visual Basic om het gedrag van het formulier
en/of de velden volledig naar wens te kunnen inrichten.
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Weergave belformulier
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In de weergavemodus van het belformulier kunnen de agenten in het callcenter de
velden (wanneer deze niet op alleen-lezen zijn gezet) aanpassen, een terugbelafspraak
plannen of een eindresultaat geven aan aan het gesprek.

De velden die getoond worden, moeten via het ontwerpscherm op het formulier
worden geplaatst door de beheerder.

De gegevens worden in het formulier getoond zodra een gesprek die op de dialer
totstand is gekomen, wordt doorgestuurd naar een wachtende agent in het callcenter.
Agenten kunnen desgewenst zelf een gesprek be€indigen of handmatig een
telefoonnummer uitbellen (eventueel te beveiligen met een wachtwoord).

Wanneer een agent gereed is met de nabewerking klikt hij op de knop “Volgende” om
zich weer gereed te melden voor een volgend gesprek, die door de dialer automatisch
wordt opgebouwd en doorgestuurd.

Het is mogelijk om een zuivere tijdsregistratie van de agent bij te houden via de
“Urenregistratie” module. Daarom kan een agent via de “Idle”” knop aangeven dat hij
van zijn plek gaat en via de knop “Begeleiding” dat hij in gesprek is met zijn
supervisor.
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Handmatig Prospect-record opvragen

Gebelde nummers:

x
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Agent: I

Datum: [26-01-2005

Zoek volgnt: Il ﬁl

Sluiten |

5/7

Via het hoofdmenu “Bellen, Gebelde Nummers” kan het zoekscherm worden geopend
waarin het belrecordnummer van de klant kan worden ingevoerd om de gegevens te
tonen. De gegevens kunnen vervolgens eventueel worden bewerkt.
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Help-scherm
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Code Telemarketing (CTM)
Code voor telefoongesprekken tussen telemarketeer en consumenten
Artikcal 1
In deze code wordt verstaan onder:
telemarketing:
het planmatig en systematisch gebruis malten van het telefoongesprel om
ongevraagd aan consumenten goederen, diensten of denkbeelden aan te
prijzen; hieronder wordt mede verstaan het vragen van diensten;
telemarketingbureau:
de organisatie/het organisatieonderdeel die/dat zich (onder andere)
bezighoudt met telemarlceting;
telemarketeer:
de persoon die zich i witvoerende zn met telemarketng bezghoudt;
adverteerder
een bednif, instelling of (non-prefit-) organisatie dat/die hetzlj in sigen
beheer hetzij wia een telemarleetingbureau door middel van telemarleting
reclame maakt;
consument: hd
Record: 4] 4 || P N =

Via de “Help” knop kunnen agenten algemene of campagnespecifieke informatie
opvragen.

De tekst is door de beheerder aan te passen en kan via HTML volledig naar wens
worden opgemaakt.
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Beheertabellen
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B3 Favorites

Via een toetscombinatie kan de beheerder het standaard databasevenster van Access
openen om diverse beheertaken uit te voeren.

tblbelrecords: bevat de prospectgegevens

tblcheck: bevat gegevens waarop een record moet worden gecheckt voordat de agent
verder kan gaan met het accepteren van een volgend gesprek

tblgespreksresultaat: bevat de eindcodes die aan een gesprek kunnen worden
toegekend

tblhelp: bevat alle informatie die in het helpscherm worden getoond en door de agent
kunnen worden opgevraagd

tblintro: bevat de tekst die in het opstartscherm van de campagne worden getoond
tblklanten: bevat algemene klantinformatie voor wie de campagne wordt gedraaid
tbIODBC: bevat de koppelingsinformatie van de campagne naar de MySQL-
databaseserver

tbloption: bevat instellingsopties, zoals automatisch gesprek opnemen, toepassen van
wachtwoord op handmatig uitbellen, enz.

tblstructure: bevat informatie over de structuur van de database, waaruit de
callcenter-manager onder andere kan afleiden in welke velden de gegevens m.b.t. het
telefoonnummer en belrecordnummer staan die geladen moeten worden in de tabellen
van de dialer
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