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CURSO DE AUTOFORMACION DE CRM - CAT

Bienvenido al curso de autoformacion de CRM - CAT.

Esta guia ha sido disefiada para introducirle en el uso de esta herramienta CRM. A ese
efecto, hemos incluido junto con la aplicacion, una base de datos de ejemplo con informacion
suficiente para familiarizarle con el manejo del sistema.

Los datos pertenecen a una empresa ficticia con una actividad comercial de prestacion de
servicios en el area de la informatica, por lo que las anotaciones, incidencias, mensajes, etc.,
le resultaran coherentes con ese entorno de trabajo.

Para la realizacion del curso, usted utilizara como perfil a un usuario ya creado para el que
se han simulado mensajes y otros elementos de CRM. Por este motivo, para que la
aplicacién se comporte de acuerdo a los ejemplos de este manual, se le pedira que acepte
un cambio de fecha y hora del sistema, ya que de lo contrario, aparecerian muchos mas
elementos de agenda, mensajes, etc., al iniciar la aplicacion.

La aplicacion restaurara la fecha y hora original al finalizar.

Cuando termine el curso de autoformacion, podra cambiar a una Base de Datos “en blanco”

y asi comenzar a utilizar la aplicacion con sus propios datos.

Al finalizar el curso, usted sera capaz de ...

» Crear y modificar fichas con los datos tipicos de contacto de sus clientes, proveedores y
terceros y compartirlos con toda la empresa.

Registrar los contactos y gestiones realizadas con su cliente mediante anotaciones.
Acceder a la documentacion del cliente desde la ficha.

Enviar un correo a un cliente utilizando plantillas.

Arrastrar un correo al CRM y que localice la ficha del remitente.

Acceder a la WEB del cliente.
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Ver quién esta llamando por teléfono y acceder a su ficha automaticamente.



Enviar un mensaje a otro companero desde la ficha del cliente.
Ver todos los mensajes enviados y recibidos.

Planificar recordatorios y reuniones.

Controlar los asuntos pendientes.

Localizar un contacto por cualquiera de sus datos.

Analizar y controlar fichas mediante palabras clave.

Gestionar proyectos, tareas y tiempos.
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Relacionar un cliente con otras fichas del CRM para tenerlas “a mano” cuando se hable

con él.

Antes de comenzar

Asumimos que usted ya ha instalado la aplicacion en su ordenador. Si no fuera asi, utilice la
Guia de instalacion (en papel) que se suministra junto con el KIT.
Recuerde que la primera vez que ejecute CRM — CAT, se le pedira una clave de registro que

a su vez debera solicitar a CAT.

Es recomendable que imprima el manual del usuario que se encuentra en el CD-ROM o en
el menu de inicio en la carpeta de CRM — CAT. Este curso no hace referencias a todas las

funciones disponibles.

Si dispone de un monitor pequefo, le recomendamos que aumente al maximo la resolucion
del mismo. De esa manera podra manejar mas elementos del CRM sin necesidad de utilizar

las barras de desplazamiento.



Inicio de Sesion

Arranque la aplicacion e introduzca el nombre de usuario Pedro. Aparecera la siguiente

pantalla:

[E] CRM CAT (Gestién de relaciones con clientes) 10l x|
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Lo que aparece son mensajes de otros companeros y recordatorios de su agenda. Mas

adelante veremos estos elementos.

Minimice todas las ventanas en “Menu Ventana, Minimizar todas” o pulse <Ctrl><Q>.



Lo primero que usted querra es ver donde estan las fichas de sus clientes y proveedores.
Para ello, pulse el boton de “Fichas CRM” (situado el primero por la izquierda) o pulse

<CtrI><T>. Aparecera la siguiente pantalla:
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Observe que la pantalla de “Trabajar con Fichas” se ha abierto en la serie Clientes.

En CRM - CAT las fichas se almacenan en series para proporcionar un primer nivel de
clasificacion. Esto no supone ninguna limitacién ya que las fichas se pueden copiar y mover
de una serie a otra o utilizar descriptores para agrupaciones complejas.

Cada usuario tiene establecida una serie por defecto, aunque puede cambiar de serie
utilizando el desplegable de la pantalla “Trabajar con Fichas”. Para cambiar la serie por
defecto, pulse en la palabra “Clientes” en |la Barra de Estado (abajo del todo) y haga <doble-

click> en la nueva serie.



Un vistazo a la ficha del cliente

Para familiarizarse con la Ficha de Cliente, donde se almacenan todos los datos del mismo,
utilice la ficha del cliente “Jenifer,.S.A.”. Esta ficha tiene datos variados para cubrir los

ejemplos de este manual.
Acceda a la ficha haciendo <Doble click> o pulsando <Mayuscula Enter>.

Aparecera la siguiente pantalla:

[E] CRM CAT (Gestién de relaciones con clientes) 10l x|

Archivo  Wentana Configuracion  Utilidades  Ayuda

R A M= IR ¢

A Pantalla de trabajo de Clientes o =]
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Contacto por referencia de Paul Smith de CAT Informacion.
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La informacion de la ficha esta organizada por pestafias. Revise las distintas pestafas vy
compruebe la informacion contenida en ellas e intente cambiar datos en la ficha. Al final, si
quiere, puede cancelar todos los cambios.

El manejo de la aplicacion puede resultarle mas comodo si se familiariza con las teclas
<Tab>, <Mayuscula Tab>, y los cursores, para acceder a los distintos datos de la ficha. Las
operaciones habituales del CRM pueden realizarse sin necesidad de utilizar el ratén, lo que,

con la practica, le permitira trabajar con mayor agilidad.

En la parte inferior de la ficha hay una barra de botones para acceder a distinta informacion y
funciones. Puede ver la descripcion de cada funcion dejando el puntero sobre el icono en

cuestion.
De izquierda a derecha:

» Documentos: Abre el Explorador de Windows con documentos y carpetas del cliente. (Si
ha contratado el conector con DOCUWARE?®, puede acceder al gestor documental)

» Proyectos: Accede a los proyectos del cliente.

» Asuntos pendientes.

» Mensajes: Envia un mensaje a otros usuarios desde la ficha del cliente (el otro usuario
puede abrir la ficha desde el propio mensaje).

» Agenda: Accede a la agenda compartida del cliente.

» Bloqueo de ficha: Evita que otro usuario modifique la ficha (p.ej. para llevarla en un
portatil).

» Alarma: Muestra un pequeno formulario a la hora indicada con una nota (p.ej. llamar en
30").

» Alerta: Mostrara una alerta cada vez que se abre la ficha o desde el monitor de lineas de
teléfono.

» Imprimir: Imprime todos los datos de la ficha en una hoja Excel configurable por el
usuario.

» Histérico de llamadas: Muestra todas las llamadas del cliente capturadas por el Call
Center.

> Buscar: Localiza textos en las anotaciones.



» Relaciones del cliente: Si se pulsa, muestra una lista de fichas relacionadas con ésta. Si
se arrastra una ficha desde “Trabajar con Fichas” sobre el icono, se establece una

relacidon con esa ficha.

Dependiendo del color de estos iconos, usted sabra si contienen informacién o no. P.ej. Sila
ficha contiene documentos, el icono con la carpeta se mostrara en amarillo, si no aparecera
en gris.

Creacion de una ficha

A continuacion vamos a crear la ficha de un cliente a partir de su tarjeta de visita.

Empresa: Asesoria Martinez,S.L.
Actividad: Asesoramiento Fiscal, Laboral y Contable
Direccion: Calle Mayor, 6 1° Izq.

Codigo Postal: 28220 — Majadahonda (Madrid)
Persona de contacto: Ernesto Martinez

Cargo: Gerente

Mail: e.martinez@asema.es

Teléfono: 91.123.45.67

Movil: 606.123.456

Fax: 91.123.45.70

WEB: www.asema.es

Salga de la ficha de “Jenifer,.S.A.” cancelando los cambios.

Situese en la ficha de “GAS ANDALUCIA, S.L.”. Pulse el boton “Afadir Nueva Ficha” o la
tecla <Insert>. (Para familiarizarse con los botones, “pasee” el ratébn por encima de los

mismos y se mostrara una descripcién de cada uno).


mailto:e.martinez@asema.es
http://www.asema.es/

Aparecera una ficha de cliente en blanco. Observe que el sistema suministra el primer
cédigo libre a partir de la posicién del cursor (1002 en este caso).

Compruebe que hasta que no guarde la ficha, no estaran disponibles los botones de la barra

de herramientas de la zona inferior.

Pulse <Intro> para aceptar el cddigo de cliente propuesto y rellene el campo Nombre. Le
recomendamos que, en los nombres de empresas, utilice mayusculas sin acentos para

facilitar las busquedas.

Introduzca una anotacion.

P.ej. “Nos conocimos en la feria de la informatica del SIMO”.

La Fecha y hora de ultimo contacto le resultara muy util para el registro de anotaciones y
para localizar fichas “desatendidas o antiguas”. Pulse el boton Actualizar o <Control D> para
establecer la fecha/hora actual. Si estando en Anotaciones pulsa <Control F>, aparecera la

fecha, hora y el nombre del usuario que realiza la anotacion.

Introduzca la direccion.

Para introducir el codigo postal puede optar por meter el codigo de provincia (28, aparecera
Madrid) y el de poblaciéon (220, aparecera Majadahonda). También puede situarse en el
desplegable e ir introduciendo el nombre (M A ..., aparecera Madrid) y el nombre de la
poblacion (M A J ..., aparecera Majadahonda). Por ultimo puede acceder al mantenimiento
de poblaciones pulsando el botén <?>. Desde ahi, podra realizar busquedas o anadir nuevas
poblaciones.

Si lo desea puede introducir una direccion alternativa.

Introduzca datos telefénicos y de contacto.

ARada los teléfonos que desee con la referencia pertinente a su derecha. En la rejilla inferior
escriba sus contactos. La descripcion entre paréntesis no aparecera al hacer referencias al
contacto en la pantalla de anotaciones o al enviar un mail, y no se tendra en cuenta en las

busquedas (salvo en las de mail selectivo). Si adjunta una direccidon e-mail, al pulsar en el



botdn de la linea se abrira un mensaje nuevo de Outlook, con los datos del contacto (haga la

prueba con cualquier contacto que tenga la direccion electronica escrita).

Termine la ficha con diversos datos corporativos como son la web de la entidad, a la que
puede acceder pulsando el boton adjunto, el horario de actividad, la identificacion fiscal o

algunos datos de interés para su empresa como son el agente o los empleados asociados.

Caso practico 1: Identificacion de una llamada de cliente, anotaciones en la ficha, uso

de la mensajeria y de la agenda.

Le llama Gracia, de la empresa CAT Informacion, para cerrar una reunion con usted para el
dia 13/12/06 a las 12:00. Como es para un asunto de programacion, le pondra un mensaje a

Javier, que es el programador, para que esté presente también.

1. Desde el botdn correspondiente en el monitor de llamadas, acceda a la ficha. La linea

que esta sonando aparece en color amarillo.

~ Boton de acceso a la ficha |
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2. Seleccione la persona de contacto que nos llama en la pestafia Teléfonos de la ficha del
cliente, de esta manera siempre tendra presente el nombre de la persona con quién
estamos hablando. Al finalizar la conversacién, sitiese en una nueva linea en el campo
Anotaciones de la pestafia Datos. Con la combinacién de teclas <Ctrl D>, <Ctrl F> y <Ctrl

G>, (<actualizar fecha>, <insertar fecha hora y usuario>, <insertar persona de contacto



seleccionada>) se insertara una anotacion que aparecera como cabecera la fecha y hora
actual, su nombre de usuario y el nombre de la persona con la que ha hablado. A

continuaciéon anote el motivo de la llamada.

FE CAT INFORMACION [Ficha del cliente] o ]
Cadigo de cliente: I P -I 1000 Mambre: IC.ﬂ.T IMFORRMACIOMN
ﬁ Datos | #75 Dieccion | =2 Teléfonos | 4 Warios Fecha de creacian de la ficha: |15.-"11a"2|:||:||3 vI
/ \
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Descriptar
P |ADMCH - Pago a 30 dias
ADMOMN - Realizar transferencia

Anotaciones ;

linfarmacién de CRM CAT. E departamento de atencian
me explica el producta. Lo veo muy interesante v gquedo
haklarlo con Pedro para confirmar la compra.

liente |

1500506 (09:17) (l=ahel) : (Paul Smith) Liamo para hacer el
pedico.

S puestos en red.
2 lineas de teléfonos para el sistema de gestion de lamadas

telefonicas.
i | | !
170506 (10:14) (lsakel) - Recibimos la splicacion CRM CAT. La Ctll D} F i G|
finstalo =egon el manual de instalacion. Guedamos pendierte ) L
realizar la transferencia.
—
Eﬁ | [ K Cancelar l [ ' Aceptar

3. Puede utilizar el mismo texto de la anotacion como texto del mensaje que enviara a
Javier. Para ello, seleccione el texto que va a enviar en el mensaje (tal como aparece en
la figura). Pulsando el botén de Enviar mensaje o con la tecla <F7> enviara el mensaje a
Javier. Observe que el sistema de mensajeria analiza el texto seleccionado vy, si localiza

el nombre de algun usuario de la aplicacidon, lo predeterminara como destinatario del
mensaje.



ime explics el producto. Lo veo muy ir
hablarla con Pedro para confirmar lao

1 S0SI06 (09:17) (leabel) | (Paul Smitt
pedido.

S puestos en red.

2 lineas de teléfonoz para el sistema
telefanicas.

170506 (10:14) (lzabel) : Recibimos
instalo segln el manual de instalaciar
realizar la transferencia.

E i | JALUMUIN - RESIZar TransTerencia | ] 1l

. Nueyo mensaje

— Cliente

[P~ -[raoo [CAT NFORMACICN

— Destinatario: no seleccionado

=10

lzabel

Fecha : I_a"_.-’ vl Hora :

Javiet

Lola

—

13/02/06. Pongo mensaje a Javier.l

08/12/2006 (12:23) (Pedro) : (Gracia Fernandez) Llama para concretar [a reunion del

Pedro

GIEYETEM

[ K Cancelar H v Acepkar ]

Puede seleccionar mas
de un destinatario
manteniendo la tecla
<Ctrl> pulsada y
haciendo <click>

4. Programe la reunion en la agenda. Para ello pulse <F11> o haga <click> en el boton

habilitado para la agenda. Apareceran los elementos de agenda referente a la ficha de

este cliente. Aflada un nuevo elemento pulsando el botén correspondiente o pulse la tecla

<Insert>. Especifique como tipo de elemento Reunién. Defina el horario de la reunion,

establezca una fecha y hora para recibir el mensaje de notificacion y afiada un texto

descriptivo de la misma. Para finalizar, pulse el boton <Aceptar>.

L
pedido.
S puestos enred.

telefonicas.

inztalo seolin e manusl de
realizar la transferencia.

e G s e

[ 70506 (10:14) (lzabel) | Recibimas I
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Puede clasificar la
prioridad o importancia
(0=Max. 9=Min.)
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T
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gerie: [P Cédigo: [1000 Mombre : [CAT INFORMACION

&7 Ficha

— Planificacion

Fecha: [08412/2006 ~] Hora: [12:26

Prioridad: [ 5

— Fecha y hora de reunidn
Fecha: [13/12/2006 ~| Hara: [12:00

a |13:nn

Fecha v hora del mensaje: Fecha: I13£12HEDDE vl Hara : IDB:DD

Reunidn en su empresa para ver andlisis de programacian |




5. Cierre la ventana principal de la agenda y pulse <Aceptar> en la ficha para guardar la

anotacion que escribioé al comienzo.

6. Sino recuerda si le puso algun dato sobre la reunién, en el mensaje a Javier, realice una
consulta sobre los mensajes enviados. Para ello entre en la ventana Trabajar con
Mensajes, accediendo desde la barra de herramientas, desde su botdn correspondiente,
o pulsando la combinacion de teclas <Ctrl M>. A continuacion pulse en el botén de la

flecha roja curvada (marcado en la figura), para ver los mensajes enviados.

{Gestion de relaciones con clientes)

nkana Cc-nﬁguracu:n UI:T:?(/-‘%
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|H4pﬁ|@5|°|||amm|¢'|d D| E( Para |<Todos:
Fecha e /. Para. Clierte
] 16152006 | 11:18 |Pedro Isakel DIASOFT INFORMATICA
- @ Ef—) 08M 272008 (12:23) (Pedra) : (Gracia Fernandez) Llama para concretar la rey 081 202006 | 12:28 |Pedro Javier CAT INFORMACION
- @ Ef—) 1301 2006 (11:14) (Pedro) Confirman gue les ha llegado la transferencia. To 081 202006 | 1228 |Pedro Lala LS. Robaotics

Caso practico 2: Utilizacion de alarmas y alertas.

Llega por la manana, enciende el PC y abre el CRM. Echa un vistazo a la agenda y ve que
tiene previsto para el 2 de Enero pedir nuevas tarifas a DIASOFT. Les llama para ver si se la
pueden adelantar, pero Lucia ha salido a desayunar. Se planificara una alarma para llamar
en 30 minutos y activara una alerta en la ficha para que le avisen aunque usted esté

hablando.

1. Abra la agenda con el icono correspondiente en la barra de herramientas o pulsando la

combinacioén de teclas <Ctrl A>.
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I == 0
Fecha: [1812/2008 ]| Hora: [18:58
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2. Suponga que hace la llamada de teléfono. Como Lucia ha salido, va a programar una
alarma, para que le avise en 30 minutos y asi volver a llamarla. Para ello haga <click> en

el botén correspondiente o pulse la tecla <F6>.

J302006 (13190 (Lalsd ; (alfonzo Pérex) Le pedimos 100
tuchos 732 Mos los mands por mensajeria urgente.

1102006 [(11:15) (Pedro) © (Alfonzo Pérez) Moz envia
supuesto Ref. 06-565405. -

+ DIASOFT INFORMATICA 08,/12/2006 - = Il:llﬂ
- 3@ 31 (3}%3 =/ E{E Iiente
| [F—h 002 [DIASOFT INFORMATICA £ Ficha
0200352006 (13:19) (Lola) : ((Alfonzo Pérez) Le p
cartuchos Z32, Moz los manda por mensajeria urg Fecha: IDBHE”EDDE j Hora: |13315 [ Repragramar ]

Llamar a Lucia

Texta : ILIamar a Luciz EEEERN

Fecha: |08/12/2006 »| Hora: [12:15

3. Ahora active una alerta en la ficha. Haga <click> en el botdén Definir alerta y escriba la

nota. Cuando entre la llamada de DIASOFT, aparecera en la ventana Estado de Lineas



un signo de admiracion en la parte izquierda de la linea, para indicar que la ficha tiene

una alerta. Adermas, siempre que se entre en la ficha del cliente, se mostrara la alerta.

Alerta de: DIASOFT INFORMATICA il
32006 (13:19) (Lals) - ((Alfonsa Pérez) Le pedimas 100 Pedro: Si llama Lucia me la paséis aungue yo esté comunicando |
tuchos Z32. Mos los manda por mensajeria urgente .
112006 (11:15) (Pedro) : (Alfonso Pérez) Nos envia
supuesto Ref. 06-565405. b
A sEwwsnanh®
- - asnuEE
LR = e é @ % = £
\ Vi
&) Eliminar [ X Cancelar ] [ o Aceptar l

Caso practico 3: Utilizacion de busqueda avanzada y relaciones entre fichas.

Usted va a realizar un pedido de téner para las impresoras. Habitualmente pide un
presupuesto a cada proveedor de toner (Diasoft e Ibérica). Por ese motivo, usted en su dia
relaciond ambas fichas, para tener siempre a mano los datos de uno cuando habla con el

otro.

1. En primer lugar, localizara a uno de los proveedores, p.ej. Diasoft. Para buscar una ficha
entre en la pantalla de Trabajar con Fichas, haciendo <click> en su icono de la barra de
herramientas, o pulsando la combinacién de teclas <Ctrl T>. Desde aqui accedera a la
busqueda ampliada pulsando en su botén correspondiente o pulsando la tecla <F7>.
Debe tener en cuenta que la busqueda se va a realizar sobre la serie que tenga
seleccionada (en nuestro caso tenemos la serie Clientes, por ello cambie de serie y elija
Todas).
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Desds Hasta *
Ultimo contacto— |_/_/. 1 [ A
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cualquier campo CodPestal [ 0-[ 0]
Dezde Hasta
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0 finciefinida
I
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[ \-,EJSQL ] [ W Cancelar ] |/ Aceptar |
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2. Una vez localizado al proveedor, entre en la ficha. Puede acceder a las fichas
relacionadas haciendo <click> en el boton de relaciones. Se abrira a continuacién una
ventana con las fichas asociadas. En nuestro caso aparecera la empresa Ibérica de
Componentes. Haciendo <doble click> en el registro o pulsando la combinacion de teclas

<Mayusculas Intro> abriremos su ficha.



digo de cliente: IP —I 1002 Mombre: IDIASOFT IMFORMATICA,

Fecha de creacion de la ficha: |1 5/11,/2006 vl

_lamada Perdidal Entrada 2

mada Finalizada Entrada

“@ Reiniciar

4 Clientes relacionados con DIASOFT INFORMATICA

a Diatas qg\ Direccion =5 Teléfonos L ,3, Warios
Il contacta |1DJ11H2DDE j I'I'I:15 =1 actualizar De=scriptores
otaciones : BEseiRin
- p [£DROM - Pago a 30 diss
= compramos cartuchos e impresoras. - ¥
ZCESO A LAWWER: weiewy digsoft.es
PRUEBA,
Y25 1676F
IC: 123 957 45 1234567390 3
AN RPA|a-

1202003 (100260 (zabel) : (Alvaro Gil) Avizo & Bustos de la Acdi
wolucion del recibo. 1004 |IBERIC:
0772004 (14:100 (lzabel) : (Alaro Gil) Le consulto sobre
IENCIRCIon.
A07/2004 (10:02) (lzabel) : (Lucia) Dice que tenemos gue
perar & gue IBM autorice la operacian... Le comento gue (o v|

s MR PSOE = P (

‘\/' ﬁ Datos

1 registro seleccio

¥ IBERICA DE COMPONENTES [Ficha del cliente]
Cédigo de cliente: I P —I 1004 Mombre:

5 Direccion

IBERICA DE COMPORER

=T Teléfonos L ,3, Varios

Ultima contacts  [12/05/2006 | (0323 | ] actualizar

Anataciones :

Distribuyen componerntes de impresion lazer v matricial.

Almacen &v. Guadalupe 12 C/2 W 33 258709

Transporte: ASM

Para establecer una relacion entre 2 o mas fichas, solo tiene que arrastrarlas desde una

Pantalla de Trabajar con Fichas sobre el icbno de Relaciones. El sistema emitird un sonido

para indicar que se ha establecido la relacion.

Otra forma de resolver este caso practico, consistiria en asignar un descriptor a cada

proveedor de téner (p.ej. <Proveedor de toner para impresoras>) y utilizar la busqueda

ampliada para localizar todas aquellas fichas que contuvieran ese descriptor.



Caso practico 4: Analisis de descriptores, uso de las plantillas y envios de e-mails.

(Validado con MS Outlook y MS Outlook Express)

Usted va a enviar un e-mail a los clientes con mantenimiento para comunicarles que esta

disponible una nueva version del software en la web, para que se la descarguen.

1. Primero seleccione la plantilla de e-mail. Para ello entre en la ventana de configuracion
desde el menu principal o desde el icono habilitado para ello en la barra de herramientas,
y acceda a la pestana Plantilla e-mail, para seleccionar seguidamente la plantilla

Gerente.eml.
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2. Seguidamente acceda a la pantalla de Analisis de Descriptores haciendo <click> en el
boton de la barra de herramientas o pulsando <Ctrl E>. Haga <Doble click> en el
descriptor “CIAL - Cliente con Mantenimiento Mensual” . Se mostraran las fichas de los 2

clientes con mantenimiento.



3. Entre en la ficha de Jenifer y haga <click> en el botén de enviar e-mail en la pestafia
Teléfonos tal como se indica en la siguiente figura. Al hacerlo se abrird un nuevo mensaje

de Outlook basado en la plantilla seleccionada.

Datos | *. Direccidn === Teléfonos -.’.\- Yarios | [ X||
it A la att. Jerdnimo Cobos
iz 15 ikl - I [ J frchive  Edicidn ¥er  Insertar  Formato  Hetramient
954.99.85.77 | Centralita .
954 665544 |Directo Gerdnima Boton de enviar email [ 2| & Bole. ™0 - |ERE|
954121212 |Fax == =
F2525 2525  |Nidvil de Jerdnima EfPara:  |gero@ienifer.com
| ERcc: |
Asunka: I.ﬂ. la att. Jerdnima Cobos
Mombite el # j I j = | N B S
WP cel Mar [cortakbilidad) m.mar@hotmsil.com [
Francizco (almacén)
Estimado Sr.:
fEEEjQQEZJJ qﬁ' HXCancelar] [¢Acepte

También puede enviar un e-mail a varias personas, utilizando el Mail Selectivo. Con esta
utilidad puede también afiadir una anotacién automatica en la ficha e incluir un descriptor
(p-€j. para controlar que se le ha enviado el e-mail).

(Para mas informacién, consulte el manual del usuario).



Caso practico 5: Utilizacion de asuntos pendientes para gestionar una cola de trabajo.

Imagine que en su departamento de Atencion al Cliente hay varias personas resolviendo
dudas a sus clientes. La persona que registra las llamadas no sabe, a priori, quién las va a
atender, por lo que no puede enviar un mensaje para notificar la incidencia.

Una solucion a este problema consiste en crear un usuario ficticio (p.ej., Soporte Técnico) al
que se le asignaran todas las incidencias que se produzcan a través de la Gestidon de
Asuntos Pendientes del cliente. Asi, cualquier usuario podra ver todos los asuntos
pendientes del usuario Soporte Técnico que no hayan sido ya resueltos, clasificarlos por
prioridades, por fecha y hora de incidencia, etc., para, finalmente, crear una cola de trabajo

que resulte facil de gestionar.

1. Usted recibe una llamada de la empresa Gas Andalucia S.L. que quiere realizar unas
consultas técnicas.

2. Para gestionar esta incidencia, afiadira un asunto pendiente en la ficha del cliente
asignandolo al usuario ficticio Soporte Técnico, para que el primero que quede libre le

llame:

031202008 (17:311 (Pedro) ; (Reyes Martinez) Liama con una
consulta de gestidn documental. Pazo a Javier.
-

05 2/2008 (19:58) (Pedra) {Agustin Pefia)

ol ET‘_HJJI‘Q@Eir’ UE HxCancelar] [/Aceptarl

Cambiaremos
el responsable

S

=Y v ENTHEAF
o or | %) 2 | EJ a | X | N« » 2l | M Mo finalizados | Emplzada: |<T0dos> j v At
Fecha Hora |Prioridad _.i\\surita Alarma  |Interno Finalizado [Fecha fin.
031252006 |17.32 0|Conzutta sobre Gestion Documental. O O JJ
& |08 22006 |19:58 5 |Conzutta de soporte O O ST |Soporte Técricd |
.3 O O
) &
el ERIEEREIE IEE A
Cédigo |Mombre Categoria | Cod. |Departamento suario Activo
H Izabel Hernandez Mart 2 Chl Comercial Izabel
Jd Javier Jiménez 1 TC  |Departamenta Técnico Javier
Lk Lols Martinez 3 AD | Administracion Lala
FL Pedro Lopez Sanchez 1 DR |Direccion Pedro
& Técnico 3 Departaments Técnico
1

1 regiztro seleccionado.

5 registros zeleccionados.




3. Una vez afadido el comentario, cambie el responsable como se indica en la figura.
4. Ahora cualquier empleado puede acceder a la lista de Asuntos Pendientes asignados al

usuario Soporte Técnico para gestionar la incidencia.
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Nota: Recuerde que existe otro “nivel” de asuntos pendientes que estan ligados a un
proyecto concreto del cliente (no al cliente de forma general).

(Para mas informacién, consulte el manual del usuario).

Caso practico 6: Integracion de e-mails recibidos.

Suponga que ha recibido un e-mail de un cliente pero no sabe a que ficha pertenece.
CRM — CAT va a identificar el contacto y, opcionalmente, puede copiar el contenido del

correo en las anotaciones de la ficha.

1. Arrastre el e-mail recibido sobre la pantalla principal de CRM — CAT vy suéltelo (tal como
aparece en la siguiente figura). El sistema buscara la direccion de correo del remitente en
la Base de Datos para identificar la ficha. Si existe, se mostrara un formulario con el
contenido del e-mail y la ficha en cuestion. Si no, se ofrece la posibilidad de crear una

nueva ficha con este contacto.
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2. Caso de crear una nueva ficha para este contacto, debera especificar un codigo de
cliente libre y un nombre para la ficha.



@ Datos recibidos por e-mail {Recibido el 08/12/2006 a las 20:30) X
— Importar cliente con los datos siguientes Existe
Serie : I Cliertes j
Cédiga : I 1004 [ Q Siguiente libre l [ E} Crear ] [ E4 Ficha l
Nombre | CAT INFORMACION | B Modificar | X Cancelar |

— Comentarnios
Lapiz Contable

Estimado Pedro:

Sdlamente unas palabras para felicitarle por las navidades.

gue incorpora el enlace con la gestion docurmental Docuware

Un saludo, Gracia Fernandez, Direccidn Comercial,

Aprovecho para comentarle gue tienen a su disposicion la dltirm)

-

gestione la ficha

desde esta
botonera

Departamento comercial

41120-Gelves (SEVILLAY SPAIM
Teléfono: 95 418 46 45 Fax: 95 413 46 49

Webh de CAT Informacidn: htep:ffwwew catinformacion.es
wWeb de LAPIZ CONTABLE: http:ffwwew lapizcontable,.com

CaAT Informacion, S.L. (Centro Andaluz de Tecnologias de la Informacidn, S.L.)

Fara su seguridad, este correo ha sido analizado por Panda Antivirds antes de ser Ll




Teclas de acceso rapido y de funcion

Navegacioén en las Fichas

Actualizar la fecha del ultimo contacto Ctrl+D
Escribir en las anotaciones la fecha y hora del ultimo contacto y el usuario actual. | Ctrl + F
Escribir en el recuadro Anotaciones el contacto seleccionado. Ctrl+ G
Escribir en el recuadro Anotaciones una linea de guiones Ctrl + -
Dentro de Anotaciones, situa el cursor al inicio de la ventana Ctrl + Inicio
Dentro de Anotaciones, situa el cursor al final de la ventana Ctrl + Fin
Busca un texto en el recuadro Anotaciones F3
Iniciar la edicién de alarmas F6

Abrir un mensaje relacionado con la ficha. El texto seleccionado en la ventana de
Anotaciones se autocopia en el mensaje, y si el texto contiene el nombre de algun | F7
empleado lo toma como destinatario.

Abrir la carpeta de documentos de la ficha F9

Abrir la agenda referente a la ficha F11
Abrir los asuntos pendientes de la ficha. F12
Cerrar la ficha (sin grabar) Esc
Aplicacion CRM en general

Abrir pantalla de trabajo de fichas Ctrl+T
Abrir pantalla de trabajo de mensajes Ctrl+ M
Abrir pantalla de trabajo de la agenda Ctrl + A
Abrir pantalla de trabajo de alarmas Ctrl + L




Abrir analisis de descriptores

Ctrl + E

Minimizar todas las ventanas abiertas en la aplicacién

Ctrl +Q

Navegacion en rejillas (pantallas de trabajo con bases de datos)

Anadir registro

Clic en la ultima linea vacia

Confirmar datos en un campo

Intro

Seleccionar una rejilla abierta

Shift + Intro

Grabar un registro

Clic en un registro
cualquiera que no sea el
que acabamos de grabar

Busqueda en una rejilla F3
Filtrado de registros en una rejilla F4
Actualizar rejilla F5
Busqueda avanzada (solo en clientes) F7
Eliminar filtros y ordenaciones F8
Eliminar registro Supr

Shift + Clic

Multiseleccion de registros correlativos

Shift + Flecha arriba/abajo

Multiseleccion de registros no correlativos

Ctrl + Clic
Ctrl + Flecha arriba/abajo




Finalizacion del curso

En este punto, usted ya puede utilizar CRM — CAT para la gestion interna de su empresa.
Tenga en cuenta que este curso no contempla todas las posibilidades y opciones de CRM

CAT, por lo que le recomendamos que consulte también la Guia del Usuario.

Dispone de un apartado de Preguntas Frecuentes en la zona de clientes de la WEB

(www.catinformacion.es), donde se recogen situaciones y preguntas tipicas.

Y por supuesto, estamos a su disposicion para solventar cuantas dudas puedan surgirle, ya

sea por correo electronico o llamada telefénica.

Correo: crm@catinformacion.es

Teléfono: 954 18 46 46

Fax: 954 18 46 49

Horario de atencion: Lunes a Jueves: 9:00 a 14:00y 17.00 a 19.00
Viernes: 9:00 a 14:00



http://www.catinformacion.es/
mailto:crm@catinformacion.es
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