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Introducción 

DialApplet es una solución de  

software Europea especialista en  

sistemas Asterisk con dos líneas de  

negocio: 

 

La 1ª orientada a los Call Center  y 

La 2ª enfocada a empresas y  

organizaciones. 

 

Nuestra trayectoria se basa en una  

mejora constante del producto y en 

saber escuchar los cambios de  

tendencias que dictan los clientes. 

 

 



Arquitectura Suite. 

Visión hasta 35 puestos: 

 



Cliente  -  Servidor 

Cliente: Aplicativo de escritorio. Motor de la 

solución y herramienta de trabajo de los agentes  



Cliente  -  Servidor 

Servidor:  Plataforma de configuración y 

explotación del Call Center.  



Configuración 

Alta de usuario:  

 

 

 

 

 

 Una vez que hayamos hecho clic sobre “Crear un Usuario”  se abrirá 

una página con un formulario por rellenar. Introducimos los datos del 

nuevo usuario en cada campo: 

 

Elegimos  la función del  nuevo usuario: administrador, agente o 

comercial. 

Administrador: Tiene permiso para utilizar y ver todas las funciones 

de la interfaz. 

Agente: Aparecerá en la lista de los agentes candidatos a ser 

asignados a una campaña. 

Comercial: Aparecerá en la Agenda Comercial para asignarle 

citas. 

 

 

 



Configuración 

Crear Contextos:  

 

 

 

 Un contexto, en Asterisk, es una agrupación de extensiones que 

comparten las mismas reglas de marcado. El uso de contextos nos 

permite restringir el flujo de llamadas entre extensiones o el acceso a 

ciertos servicios, así  crear  contextos es la mejor manera de organizar 

nuestras extensiones. 

 

Damos de alta en la herramienta los contextos de Asterisk por los que 

luego querremos se emitan las campañas salientes.  

 

 

 

 

 



Configuración 

Crear Acción:  

 

 

 

 Crearemos una acción para que se  lleve a cabo cuando se lance 

una llamada o cuando se recibe.  

 

 

Para configurar una acción debemos introducir el nombre de la 

acción y el  tipo de la acción. DialApplet ofrece 4 tipos de acción: 

 

Abrir una URL 

Enviar un formulario Web 

Ejecutar una aplicación 

Enviar mensaje a un servidor 

   

 

 

 

 

 



Configuración 

Crear Servicio:  

 

 

 

El software es multi-cliente, refiriéndose a éste como servicio. En un 

servicio podemos agrupar las campañas que  pertenecen al mismo 

cliente y luego utilizar este servicio como filtro  a la hora de generar  

informes y a la hora de acceder a la información del mismo en las 

respectivas pantallas.  

 

 

Además de agrupación de campañas, en Servicios también podemos 

crear los porcentajes de compromiso de SLA.  

 

Tiempo de respuesta. 

% Acordado de tiempo de respuesta 

% Acordado perdidas 

Horario de servicio. 

   

 

 

 



Configuración 

Crear Lista Róbinson:  

 

 

 

Lista de los teléfonos que no desean ser llamadas de nuevo. 

 

 

Es un csv que se puede importar o que se va generando 

dinámicamente a través de la acción Lista Róbinson del Show Flow. 

 

   

 

 

 

 

 



Configuración 

Crear Franja Horaria:  

 

 

 

 

Definir las franjas horarias que se usarán para lanzar los reintentos de 

llamadas de  las llamadas fallidas.  

 

Posteriormente se utilizará en Campañas → Control de Máximos. 

 

   

 

 

 

 

 



Configuración 

Crear Turno de trabajo:  

 

 

 

 

Se definen los distintos turnos de trabajo que hay en el Call Center.   

 

Este parámetro sirve para filtrar la información a mostrar en los 

informes.  

 

   

 

 

 

 

 



Suite  

El aplicativo funciona para Call Centers tanto de llamadas entrantes 

como llamadas salientes.  

 

Inbound: Call Centers de recepción de llamadas. 

Outbound: Call Centers de emisión de llamadas. 

Blending: Call Centers que combinan la emisión y la recepción 

de llamadas. 

 

 

 

 

 

 

 



Inbound. Campañas Entrantes 

Por cada campaña entrante se 

define: 

 

– Nombre 

– Tasa de grabaciones 

– Una cola a la que se asocia. 

– DDI para atender las 

desbordadas 

– DDI para atender las 

llamadas nocturnas 

– Módulo de call back para 

las abandonadas 

– Mensaje de bienvenida. 

– Formulario a abrir cuando 

entre la llamada 

– Agentes que van a dar 

servicio 

 

 

 

 



Inbound. Aviso llamada entrante 

Cuando una llamada entra, aparece un pop-up en la parte inferior derecha 

 de la pantalla. 

Este pop-up advierte, quién llama  y a qué cola han llamado. 



Monitorización de agentes 

El responsable de 

los agentes 

puede monitorizar 

a éstos en tiempo 

real. 

 

Además puede: -

Grabar 

-Espiar 

-Susurrar 

Tan sólo haciendo 

click derecho 

sobre la llamada 

en curso. 

 

 



Monitorización de colas 

Monitorización de 

llamadas en la 

cola. 

El responsable 

puede capturar la 

llamada con 

“drag & drop” y 

quedarsela él 

mismo o pasarsela 

a un agente en 

concreto. 

 

 

 



Outbound. Campañas Salientes 
 Por cada campaña 

  saliente se define: 

• Nombre 

• Tasa de 

grabaciones 

• Prioridad 

• Modo de 

marcación 

• Contexto 

saliente 

• Periodo de 

duración de 

campaña 

• Formulario a 

abrir cuando 

entre la 

llamada 

• Agentes que 

van a dar 

servicio a esta 

campaña 

•    



Outbound. Importar Contactos 

 Importar archivo .csv con 

los contactos.  

Hasta 25 datos por 

contacto 

  

 

 



Conector 
DialApplet es un 

potente conector de 

terceros.  

Cuando entra una 

llamada puede abrir 

otra aplicación. 

– Una URL 

– Ejecutar un 

programa 

– Conectar 

aun servidor 

– Un 

webservice 

A esa tercera 

aplicación le envía los 

parámetros relativos a 

la llamada para que se 

abra por la ficha del 

cliente. También tonos 

DTMF. 

 

 

 



Conector 
Además se puede 

elegir el momento en el 

que llevar a cabo la 

apertura de la tercera 

aplicación.  

– Nunca 

– Al sonar 

– Al contestar 

– Al colgar 

  

 

 

 

 

 

 

Para casos especiales 

como: 

* llamadas entre 

compañeros 

* llamadas de 

identificación 

desconocida. 

Podemos elegir si llevar a 

cabo las acciones o 

no. 

 

 

 



Show Flow  

 

Funcionalidades disponibles: 

 

– Árbol de decisión 

– Volver a llamar 

– Tipología 

– Final 

– Resultado (pos/neg) 

– Lista Róbinson 

– Agenda comercial 

– Distintas tipos de  

respuestas 

• Botón de radio 

• Área de texto 

• Select 

• Etiqueta 

• Texto 

CheckBox 

 

 

 

Acción que se lanza al emitir llamadas.  En él 

aparecen el índice de las preguntas, el desarrollo 

de las preguntas y los datos del contacto. 

Además, si es una llamada que había sido 

 agendada también aparecerá el histórico. 

 

 



Grabación bajo demanda 

El agente puede 

grabar su propia 

llamada, 

haciendo click 

sobre el botón rec 

 

 

 



Grabación automática 

 Otro método de 

  grabación es la 

  automática. 

 

        -  Se fija un 

   porcentaje 

de   grabación 

por   campaña. 

       Va de 0 a 100. 

 

 

 

 



Búsqueda de grabación 

La búsqueda de 

grabación se 

puede hacer 

filtrando por: 

 

 

 

 

Y por rango de 

fechas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las grabaciones se pueden:  

 

 

 

 

 

 

- Escuchar en un teléfono 

- Descargar  

- Escuchar en un plug in 

- Eliminar 

 



Grabación - Argumentario 

Búsquedas de grabaciones además de por los datos de la llamada 

por los datos del contacto. 

Anclamos las respuestas del argumentario a la grabación de la 

llamada.  

 

 

 

 

 

 



Actividad de usuario 

Por fecha y nombre de agente podemos 

buscar la actividad de los agentes.  

En este cuadro podemos encontrar todos los 

estados por los que ha pasado el agente y 

en qué tiempo. 

Además se muestra un acumulativo de horas 

trabajadas y sin atención telefónica. 

 

 

 



Informes 

DialApplet tiene una gran variedad 

de informes que muestra los datos 

de la actividad del call center.  

Control de los agentes y Control de 

todas las llamadas gestionadas. 

 

 



Cuadro de mandos 

DialApplet muestra acumulativos de las llamadas entrantes por 

Servicio y por semana o mes. 

Además del número del total, si se pulsa sobre éste se despliega el 

detalle de las llamadas. 

 

 

 

 

 

 



Notificación de eventos 

De manera unidireccional, el responsable del call center puede 

enviar mensajes a los agentes. 

Estos mensajes aparecen como un pop up en la esquina inferior 

derecha de la pantalla del agente. 

 

 

 

 

 

 

 



Planning 

Los agentes pueden 

agendar citas a los 

comerciales.  

Estos pueden acceder a su 

agenda y comprobar las 

citas que los operadores les 

han conseguido. 

Sólo tendrán acceso a la 

pestaña Planning. 

 

 

 

 



Síguenos en: 

www.dialapplet.com 

friends@dialapplet.com 

www.dialapplet.com/linkedin.php 

www.facebook.com/people/DialApplet 

www.youtube.com/user/dialapplet 

www.twitter.com/dialapplet 

 

 

Duque de Gaeta 44, 46022 Valencia, (España -Europa) 

 

(+34) 96 344 10 38 

 
Nuestra zona horaria es la Central Europea y el horario de oficina comercial es de 9:30 a 14:00 y 

de 16:00 a 18:30, de lunes a viernes, excepto días festivos.  


