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DESCRIPCION GENERAL DEL
CLIENTE

DESCRIPCION GENERAL DE LA APLICACION CLIENTE

La aplicacion, al iniciarse, solicita un login y password para identificar al usuario
gue desea acceder al sistema.

%5 Inicio de sesidn

Uauario;

|
|
LCantrazefia: |

Aceptar | | LCancelar |

Tras identificarse, el sistema pregunta si desea conectarse al servidor (Solo en
versiones CTI y Contact Center). Un usuario normalmente desea conectarse, para
recibir llamadas, mayormente. Pero puede decidir tan s6lo acceder para realizar
tareas que no incluyen la recepcion de llamadas, razén por la que indicara “No” a
la pregunta.

Molecule =
9

“*'r‘) iConectar al servidor de comunicaciones?

Si I Mo |
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La aplicacion, presenta después el siguiente aspecto:
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Se pueden distinguir las siguientes secciones:

1 Menu Principal (Barra superior)

Contact

2 & =

Center CRM G, Comercial

e,
——
[ ]

@ &

Incidencias Marketing RREHH Provectos

Al pulsar los iconos del menu principal, se actualiza la seccion lateral izquierda de
iconos afiadiendo sus sub-opciones correspondientes a la seleccion efectuada.

A continuacién se procedera a realizar una sintesis de la interfaz para que el
usuario se acostumbre a la navegacién por iconos y sepa situarse en todo
momento dentro de la aplicacion.

Aqui pueden verse la serie de iconos que corresponden a Contact Center:

Crear y configurar
campanas y
listados, entre
otras funciones.

Libreria

Documentos y links de Internet
con informacion relevante a la
campafa activa.
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Tareas
pendientes

Didlogos

Presenta las
llamadas, correos,
faxes y sms
actuales.

Listado de tareas
pendientes
indicando detalles.

Seguimiento de los
didlogos de una
campafa

Chat local para
gue los agentes
mantengan
conversaciones de
texto

Buzdn de Yoz

N

Recursos

™
iy

Cortrol
de Presencia

Tahlones
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Visualiza los registros del buzén
de voz.

Agentes que se encuentran
conectados y las diferentes
entidades que se han dado de
alta.

Visualiza la ventana de control
de presencia.

Lugar para situar noticias
relevantes para conocimiento
por parte de los agentes.



Aqui pueden verse la serie de iconos que corresponden a CRM

Clientes
Potencisles

Wentas

&

Compras

Oportunidades
Comerciales

Diagramsa
Prewvision de Verta
por Canal

Previziones

de Yenta

Muestra el listado de
clientes potenciales.

Muestra la ventana de
gestion comercial ventas.

Muestra la ventana de

gestion comercial
compras.

Muestra el listado de

oportunidades
comerciales.

Diagramas tipo tarta o
barras de ventas por canal

Lista las previsiones de

venta basadas en
oportunidades
comerciales.

Incidencias
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Mis Reuniones

Diagrama
Tareas Pendientes

Dizgrams
Previzion de Venta
por Coste y
Probahiliciac

Diagrama
Previsidn de Yenta
por Probabilickad

Muestra el
listado de
reuniones.

Muestra los
eventos.

Muestra las
incidencias.

Diagramas tipo
tarta o barras de
las tareas
dependiendo del
agente y de la
fecha

Diagramas tipo
tarta o barras de
las ventas por
coste y
probabilidad

Diagramas de
prevision de
ventas por
probabilidad
dado un agente y
una fecha.
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Aqui pueden verse la serie de iconos que corresponden a Gestion Comercial

B

Cobros

Impagados

e

3

maovimientos
de Almacen

Control
de Invertarios

Muestra un
grupo de
enlaces a:
ofertas,
pedidos,
albaranesy
facturas.

Permite listar,
insertar y
eliminar
nuevos
cobros.

Permite listar,
insertar y
eliminar
impagados,
tanto de
clientes como
a
proveedores.

Introducir
movimientos
de almacén.

Para introducir
0 buscar en el
inventario.

Compras

Pagos

el

Almacenes

g?

Consulta
de Movimiertos
de Almacen

Caja

Muestra un grupo de enlaces
a: propuestas, pedidos,
albaranes y facturas

Permite listar, insertar y
eliminar nuevos cobros.

Muestra las fichas de
almacén.

Consulta de movimientos a
partir de un rango de fechas.

Para introducir nuevos
apuntes de caja.
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Aqui pueden verse la serie de iconos que corresponden a Incidencias

3 . Moédulo de
Modulo de servicio de P .
) VI o reparaciones y
asistencia técnica. Gestidn de
FeEparaciones

devoluciones.
[RM&Y

Aqui pueden verse la serie de iconos que corresponden a Marketing

Mdbdulo de
telemarketing.

Envio de email a
e grupos.
E-tmailing

g Envio de Faxes @
Faxing

ShS Masivo

Envio de sms.

Aqui pueden verse una serie de iconos que corresponden a RRHH

Visualiza las
Visualiza el médulo de gestion ofertas y los
curricular. Shibgein e c_urricu_lums
Personal disponibles.
5= Listado de
g Ficha de contratacion de S empleados
J personal. Registraic detallando su
Contratacion Empleados informacion.
B Permite
e Visualiza el control de ‘ﬁ introducir
e presencia. s solicitudes de
Presencis Solicitudes

empleados.
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Aqui pueden verse una serie de iconos que corresponden a Proyectos

Facturacidn de
Provectos

Listado de proyectos,
indicando el personal asignado
y los hitos creados.

Indica la distribucién por horas
de <cada agente en los
proyectos.

Permite introducir informacion
relativa a la facturaciéon en
proyectos

Lictaciones

&

Coritral
de Hitos

Muestra la
gestion de
licitaciones.

Permite la
creacion y
gestion de hitos
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2 Menu Lateral: Contiene tres iconos de agrupacion (maestros, configuracion e informes)
ademas de los iconos que apareceran o se afadiran al seleccionar una opcion del menu
principal.

A continuacién se enumerara cada grupo teniéndose una explicacion de su uso en posteriores
capitulos de este manual.

b aeztros

Configuracion

Informes

e La opcidn Maestros agrupa iconos que tienen como fin la insercién de nuevos registros
de informacion al sistema.

Los iconos seran siempre los mismos, independientemente de la opcién del menu principal
pulsada).

2

k . Grupos de
O’-‘.i'a-‘?"zﬁm!?aﬁ organizaciones

Grupos de

Contactos contactos

v N

Grupos de
agentes

u

Productos v
Servicios

Q. -
“,

Hakilidades Importacian

Contratos de
servicios [SLA)

e La opcién Configuracién agrupa iconos que tienen como fin la configuracion de
dispositivos y variables del sistema

Los iconos dependeran de la opcién de menu principal seleccionada, a excepcion de Seguridad
gue aparecera siempre.



Configuracion de Contact Center.

Prestaciones

Diglogos

Horarios

a
Configuracion
-l

Priarizacian

Tahlones

&

Lineas

Seguridsacd

J_

Reglas de
enrutaco

Formularios

ﬁ_

Zonificacion

Configuracion
del Servidor

Configuracion de CRM, Incidencias, RRHH y Proyectos.

Configuracion de Gestién Comercial.

o

Formas
de Pago

&

Cuentasz
Propias

Seguridsacd

&

Promociones
y Descuentos

Seties
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Llamadaz
maliciozas

Llamacas
restringicdas

@

Menzajes v
Miizica en espera

Configur acian
FaX

&

Cuertas

Bancatias

7

Daocumentos
Comerciales

Seguridad




Configuracion de Marketing.
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La opcion Informes agrupa iconos que tienen como fin la configuracion y visualizacion

de informes.

Dizefiador
Informes

Orgeinlzéi:ﬂor
Informes

@

Panel de
Informacidn

&

Generaclar
Infarmes

Historico Llamadas

Fenetador
Informes
Formularios

>

Estado Campafia
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MAESTROS

ORGANIZACIONES - DESCRIPCION GENERAL

A la pantalla de Organizaciones se accede mediante el icono “Organizaciones” que esta situado
en la barra lateral, tras pulsar el icono “Maestros” de la barra lateral.

Qrganizaciones

En esta pantalla aparecen todas las empresas, instituciones o grupos empresariales que
tenemos almacenado en la base de datos. Son clientes, proveedores, clientes potenciales, etc.
con los cuales existe, o podra existir alguna relacién profesional.

La pantalla que aparece es la siguiente:

Wil Organizaciones

M4 rN DXEN ¥ 77 6t~ 75

~ Datoz generales:
- I X ~Tipo de Organizacidn:
Cédigo: [3 [ | Prioridad: |Muy ataprioridad |~ | Activa ¥ L
iente
Bazdn social: !Ml ORGAMNIZACION | N empleados: ‘ Patencial
HMombre comercial: | | Facturacidn: Proveedaor
. Fabricante
Direccitr: CAllE - |MIDIRECCION | Cédigo postal | Subcontiata
TeléforndM dvil 0 | ] | ot ] | Poblaciér: | I B Compefidor
f e [ i v
Prowincia: | l | B Paiz (s |ESF'ANA | B Prestataria
= — Dristribuidor
£-mail |miemail@email.com !web: |http:.-"f’ | Contactado
Hotas: | | Extemas
Cadigo CIF R azén zocial Mombre comercial Activa Prior_id;a_d |
NE I DR GAMIZACION Muy alta priotidad
2 B53195758 GCS GEWERAL DE COMUNICACIONES ¥ SERVICIC|GCS

] Listado

C.RM

En dicha pantalla aparece un blogue “Datos generales” donde se visualizan los datos principales
de cada empresa u Organizacion.

Estos son, el cadigo, CIF, Prioridad (muy alta, alta, media, baja o ninguna), Activa (se marca el
“check box”), razén social, n° de empleados, nhombre comercial, facturacion, direccion, cédigo
postal, teléfono, fax, poblacién (se selecciona en la ventana “Poblaciones” que aparece pulsando
el botén de la carpeta azul), provincia (se selecciona en la ventana “Provincias” que aparece
pulsando el botén de la carpeta azul), pais (se selecciona en la ventana “Paises” que aparece
pulsando el boton de la carpeta azul) e-mail, y la web.
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También existe un blogue con el tipo de Organizacion a la cual pertenece dicha empresa (puede
ser cliente, proveedor, distribuidor, etc.). Al menos debe de haber una empresa dada de alta y
clasificada como prestataria. Una empresa prestataria es aquella que da servicios de Call Center
en nombre propio de terceros.

Una campafa activa quiere decir que se puede seguir trabajando en ella. Las no activas son
campafas antiguas que se dan por terminadas.

Un prestatario es la empresa que presta el servicio de call center. Al menos debe de haber uno
definido.

En la parte inferior de la pantalla aparece una pestafia “Listado” con el Cédigo, Cif, Razén social,
Activa (se marca el “check box”) y la Prioridad (se marca el “check box”) de las Organizaciones,
mientras que en la parte superior de la pantalla aparece reflejado los datos de la Organizacion
sefialada en la pestafia “Listado”.

ORGANIZACION - CONFIGURACION

Es otro blogue perteneciente a la pantalla Organizacion, el cual presenta una serie de pestafias
para definir distintas opciones (teléfonos, direcciones, departamentos, direcciones, agentes, etc.)
En cada pestafia existen una serie de campos segun sea la opcion.

Presenta la siguiente pantalla:

Seauimientn | Imouestos | Documentos | Motas | E-mails | Faxes | SMS | Llamadas | T. Pdtes
Teléfonos I Direcciones | Depaltamentosl Contactos | Agentes | Grupos | Campafias ‘ Bancos ‘ Actividades

Teléfono Descripoion |
0 Teleforo 1

E 1] Telefono 2

C.R.M

Las opciones que aparecen en esta pantalla son las siguientes:

Teléfonos

Aparece reflejado el/los teléfono/s de cada organizacion y su descripcion. Por estos teléfonos el
Call Center reconoce que Organizaciones son las que se ponen en contacto. El sistema
reconoce el nimero que llama y lo asocia con los teléfonos que se relacionan con esta pantalla.

Direcciones
En esta opcion aparecen las diferentes direcciones que una Organizacion tiene.

Departamentos
Se refleja los distintos departamentos que pueda disponer dicha Organizacion.
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Contactos

Aparecen reflejados los datos personales (nombre, apellidos, teléfonos de contacto) de los
Contactos (Maestros/Contactos) de cada Organizacion.

Agentes
Aqui se seleccionan los Agentes favoritos de cada Organizacion.
Bancos

Aparecen las sucursales, ctas. ctes., direcciones, poblacion, teléfonos, de las Entidades
Financieras con las que opera cada Organizacion.

Campanas
Aqui aparecen las campafias en las que una Organizacion esta involucrada.
Actividades

Se enumeran las distintas actividades a las que se dedica la Organizacion.
Seguimiento

Aqui aparecen todas las ocasiones en las que se ha tenido algun tipo de relacion con un cliente,
de cualquiera de los servicios 0 médulos que forman el Call Center

Impuestos

Se podréa seleccionar el porcentaje de varios tipos de impuestos (Nacional, Local, Comunitario),
asi como las fechas y cddigos de las Ultimas compras o ventas que se han efectuado. También
aparecen informaciones relativas a la cifra de negocios con esa empresa junto con la fecha del
ultimo pago y el limite de crédito que se le puede asignar.

En el campo “Avisos al agente”, se pueden pasar notas al agente en el momento que interactia
con una organizacion, de forma automatica.

Notas
Se podra anotar comentarios.
E-mail
Podremos consultar los correos electronicos que enviamos o nos hayan enviado.
Faxes
Podremos consultar faxes que hayamos enviado o recibido.
SMS

Podremos consultar los SMS que enviamos o nos hayan enviado.
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GRUPOS DE ORGANIZACIONES DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede mediante el icono “Grupos de Organizaciones” de la barra lateral, tras
pulsar el icono “Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

Grupos de
organizaciones |

Esta pantalla muestra los distintos grupos que estan constituidas las Organizaciones. Esta
compuesta por un blogue con los datos generales del grupo, un cédigo, el nombre del grupo y
una ventana para la descripcion del grupo. Su pantalla es la siguiente:

& Grupos de organizaciones
M4y DXESR T G- 7

Datos generales:

Codigo Mombre: [GRUPD INICIAL

Descripién: | GRUPO DE ORGANIZACIONES -

Mas abajo se muestra la pestaiia “Listado” con el listado con todos los grupos que tenemos
definidos:

|Cédign |L|nidades |Nnmhre |Des:lipmn’n
2 i |GRUPO INICIAL |GRUPO DE DRGANIZACIONES

| Listado

La definicion de grupos consiste en dar un nombre al grupo e ir afiadiendo organizaciones al
mismo.

La pantalla posee otra pestafia “Configuracion” con un listado (a la izquierda de la pantalla) de
todas las Organizaciones que tenemos almacenadas, también aparece otro listado (a la derecha
de la pantalla) de las Organizaciones que pertenecen al Grupo de organizaciones que esté
seleccionado en la parte superior de la pantalla.

Para incluir una o todas las Organizaciones desde el listado de Organizaciones al listado del

Grupo de organizaciones se utilizan los botones (=], >]), mientras para extraer una o todas las
Organizaciones del listado del Grupo de organizaciones se utiliza los botones (-], «).

Su pantalla es la siguiente:
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Cédigo CIF Fazdn Social Provin 4= — iCo’d\go | CIF !Flazén Social Frovin
2 BA3199758 |GCS GEMERAL DE COMUNICACIONES ' 5 | VALES e » 2 | B53199758 |GCS GENERAL DE COMUNICACIONES ' S |VALET
il Ml ORGANIZACION ._[
9|
>3
=2
: i
=l
il
<]
= T
=
g 4
g =
|5 |— |
g |« R = I e »

CONTACTOS - DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Contactos” en la barra lateral, después de pulsar el
botén “Maestros” en la barra lateral de la aplicacion.

Cortactos |

Esta pantalla muestra los contactos (personas fisicas) que tenemos almacenados, por tener
alguna relacion profesional con ellos. También pueden ser personas que trabajen en alguna
Organizacion de las que tenemos grabadas.

La pantalla presenta un bloque “Datos Personales”, que muestra los datos personales del
contacto. Estos datos son un Cadigo, D.N.I., Privado (se marca el “check box”), Activo (se marca
el “check box”), Nombre, ler Apellido, 2° Apellido, Nombre preferido, Sexo, Tel. Trabajo, Mdvil,
Tel. Personal, e-mail y el Cargo (al pulsar el boton de la carpeta azul, podremos seleccionarlo en
la ventana “Seleccionar cargo” que aparece).

Su pantalla es la siguiente:

Diatos Personales:
Cédigo: |2

DML | | Privado V| Activo

Nogmbre: | cortacto 1 Jer Apelida: |Apelido 1 | 2oapelide [apendo 2 |

Tel Trabajo: |953530109 Mowil: | | Tel. Personal: ‘ |

|
|
Nombre Ersfendn'| | Sexo ‘Hombre = |
|
|

emal |pulenc\a\es@gcs.es Largo: |B ” Director de Exportacion |!

Otro bloque “Direccién”, nos muestra los datos de la direccion del contacto.

Los campos que aparecen en este bloque son la Direccion (podremos seleccionar el tipo de via
desplegando la fecha), Provincia (se selecciona en la ventana “Seleccione Provincia” que
aparece pulsando el botén de la carpeta azul), Poblacion (se selecciona en la ventana
“Seleccione Pablaciones” que aparece pulsando el botdn de la carpeta azul), Cédigo Postal, y el
Pais (se selecciona en la ventana “Seleccione Pais” que aparece pulsando el botén de la carpeta
azul).

Su pantalla es la siguiente:
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Direccian

Direccidn: | = | |
Pravincia | I | ! Poblacidn; | ” |!
Cadigo Postal: l:l Pais: | ” |!

En la parte inferior de esta pantalla aparece un bloque con una serie de pestafias u opciones que
se utilizaran para configurar los contactos.

Su pantalla es la siguiente:

Contacto I Agentes | Familiares | Campafias ‘ Saguim\emt-| Agighacidn | Motaz ‘ E-mail | Fanes | SMS | Llamadas ‘ Relacidn

| | Cédigul Mombre |1 er Apeliido |2c| Apelida | Aclivo |
| 2 Contacto 1 | Apeliido 1 | Apelido 2 |

Las opciones que dispones la pantallas son las siguientes:

Contactos

Se muestra el listado de todos los contactos (datos personales) que tenemos almacenados en
nuestra base de datos.

Agentes
Son los agentes favoritos asignados al contacto del Call Center.

Familiares

Se podran mostrar los familiares del contacto. A su vez en el campo parentesco se podra
seleccionar una opcién en la ventana emergente que aparece al pulsar sobre el boton azul.

Campanas

Se muestra todas las campafias asociadas al contacto que tenemos seleccionado en la pestana
“Contactos”.

Seguimiento

La aplicacion registra automaticamente las incidencias asociadas al contacto que tenemos
seleccionado.

Asignacion
Aqui podremos asignar al contacto seleccionado algunas opciones (Direccion, Teléfono, Agente

actual, Agentes organizacion). Asignacién se resume en tomar los datos de la organizacion
(direccion, teléfono, etc.) al agente en curso.

Notas
En esta opcion podremos crear alguna informacion referente al contacto seleccionado.

E-mail
Podremos consultar los correos electronicos que enviamos o nos hayan enviado.

Faxes
Podremos consultar los faxes que enviamos o nos hayan enviado.
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SMS

Podremos consultar los SMS que enviamos o nos hayan enviado.

PRODUCTOS Y SERVICIOS: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Productos y Servicios” de la barra lateral, tras pulsar
el boton “Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

Productos v ‘
Servicios

Esta pantalla muestra todos los productos o servicios que ofrecemos para su venta, como los que
hemos compramos o adquirido, asi como también el soporte técnico que ofrecemos sobre dichos
productos.

La pantalla que presenta es la siguiente:

Datos Generales

|
Codiger :_r" | Achiva: - x !
Beferencia: 1 | Descripeian: PHUDUETUIN\EIAL | Meses Garantia [ £ Aclvo W
Responzable: 2 _‘nél.aiau‘nr !
Jefe: I 2] :n§l‘«1i3u‘w i !
: Datos de Yentas + ¢ Control de Stock, \ ~Nimems de Series
Precio Compra Base: Requiere Cantral de Stock i | Aplicar Series El
Precia Yenta Base [ | Stock minimo: " Prefijo Serie: I 1000

i (2 16.00] | | Unidades pedido automstico: | | O Mo Serie: | 100050

En la parte superior de la pantalla aparece un bloque “Datos Generales” , donde se visualizaran
los datos de dichos productos, tales como un Cédigo, Referencia, Descripcién, Meses Garantia
(se podra seleccionar el n°® que queremos), Activo (se marcara el “check box”, Responsable
(podremos seleccionar un agente en la ventana que aparece cuando pulsamos el botén de la
carpeta azul), Jefe (podremos seleccionar un agente en la ventana que aparece cuando
pulsamos el botén de la carpeta azul).

Otro blogue “Datos de Ventas”, muestra los precios (Precio Compra Base, Precio Venta Base,
IVA%) de los productos que ofrecemos.

El blogue “Control de Stock” se utiliza para controlar o saber la cantidad de productos que se
dispone. Posee el campo “Requiere Control de Stock” (se marca el “check box”) y el campo
“Stock minimo”.

El bloque “Numeros de Serie” tiene la finalidad de aplicar los nUmeros de serie a cada producto
del que se dispone. Los campos que posee dicho bloque son “Aplicar Series” (se marcara con un
“check box™), “Prefijo Serie” y por Ultimo el campo “Ultimo Num. Serie”.

El Control de Stock persigue controlar los elementos que se compran, venden y almacenan en
cuanto a su namero, es decir, se controla el nimero de elementos de cada articulo que queda en
almacén y su trasiego.
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Cuando los articulos necesitan un control de elementos pormenorizados (nUmeros de serie), es
cuando se aplica el cuadro “Numeros de Serie”.

Ambos pueden emplearse combinados (elementos con control de stock y niUmeros de serie).

La pantalla posee una serie de pestafias u opciones que configuran los Productos y Servicios. La
pantalla es la siguiente:

Faxes |§M5 |
Productos I Componerites | Campafias Sequimienta Base de Conocimignto | Histaria de la Yersidn | Garantias | e-mails | Motag |

|Cédigu |Heferancia |DescriEcién | F. Cumpral F. Venta ) [°/°]| Stock | Stock M
NHE i |PRODUCTO INICIAL | | 100 O

Estas opciones se describen a continuacion:

Productos

Aqui se muestra el listado de todos los productos y servicios que ofrecemos. En él se especifican
los datos de dicho producto, tales como la referencia, descripcion del mismo, los precios, la
cantidad que disponemos, etc.

Componentes

Configuracion de los componentes de algin producto o servicio que disponemos, es decir,
podremos especificar que componentes que tenemos de cada servicio o producto. Se podran
asignar un componente nuevo o eliminar éste.

Campanas
Muestra las campafas gue tiene cada producto o servicio asignado.

Seguimiento
Se informa sobre la operatividad que ha tenido algun producto o servicio.

Base de Conocimiento

Se describe la solucién para resolver los distintos problemas o incidencias que puedan surgir a
un determinado producto o servicio.

Historia de la Version

Se describen las acciones que se podran realizar con cada nueva version de cualquier producto
0 servicio.

Garantias

Se muestra la informacion referente al tiempo (en meses) que cubre la garantia de cualquier
producto o servicio, asi como se especifica las fecha de compra y venta de dichos productos.

E-mail
Podremos anotar los distintos correos electrénicos que hayamos enviado o recibido en referencia
a cualquier producto o servicio.

Notas
Podremos editar cualquier anotacién u observacion de cualquier producto o servicio.
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Faxes

Listado de faxes que hemos recibido o enviado sobre cualquier producto o servicio. Se muestra
la ruta donde dichos faxes estan almacenados.

SMS

Podremos consultar los SMS que enviamos o nos hayan enviado.

CONTRATOS DE SERVICIO: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Contratos de Servicios” en la barra lateral, tras
pulsar el botén “Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

Contratos de
epEmsalal

Esta pantalla muestra la informacion referente a los servicios contratados por nuestros clientes.

Esta pantalla estd compuesta por varios bloques donde se muestra la informacion del contrato,
quien lo contrata, fecha de contratacion, etc.

El bloque “Acuerdo” muestra las caracteristicas del servicio contratado. Los campos que
aparecen en este blogue son el Cédigo SLA (n° de contrato proporcionado por la aplicacion),
fecha inicio, fecha fin, Objeto del contrato (nombre del servicio), Garantia (se marca el “check
box”), Formas de Pago (se selecciona la forma de pago que queramos pulsando sobre el boton
de la carpeta azul), Clausulas adicionales, Horario (botdn que al pulsar nos aparece una ventana
donde podremos configurar los dias de la semana y la hora). Dentro del mismo bloque, se
encuentra el bloque “Conceptos Incluidos”, donde se podran marcar en el “check box” una serie
de conceptos (piezas, tiempo, desplazamientos, recepcion, envio), aquellos conceptos que no se
marquen como incluidos en el médulo SAT el sistema forzard a que se introduzcan datos
conducentes a facturar todos aquellos conceptos no incluidos. Su pantalla es la siguiente:

- *"‘ Confratos de Servicio '

i 7
A4 DXEHK 7 6t~ 7
~Acuerdn: > = -
Cadigo 5L4: 2 Fecha Inicio |Mlz2/02/2m0 - Fecha Ein: Zall

Objeto del coniato: [ CONTRATO DE SERVICID INICIAL { V| Piezas Becepeidn

2 = Garantia f = - .
Faimas de Pago: 1| Transterencia B \ 7 Tiempos Envio

Clausulas Adicianales: |CONTRATO INICIAL | Horario | Desplazamientos

 Conceptos Incluidos:

El blogue “Informacién del Contratista” muestra la informacion referente a la Organizacion que es
contratada para prestar el servicio especificado en el bloque “Acuerdo”.

Este bloque lo constituyen los campos Organizacion, Contacto, Direccion, Provincia, Codigo
Postal, Pais, Teléfono y Fax. Su pantalla es la siguiente:
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~ Informacion del Conbratizta:

Organizacidn: | 2|GES GEMWER&L DE COMUNICACIONES v SERWICI |g
Contacto: | 2|Euntacta1 Apelido 1 Apelido 2 |g

Direccidm: | |

Provincia: I:I Pablacidn: | | CP: | |
Pais: I:l Teléfono: | | Fax: | |

El blogue “Informacién del Contratante”, muestra los datos de la Organizacion que contrata dicho
servicio.

El bloque consta de los campos Organizacion, Contacto, Direccion, Provincia, Cédigo Postal,
Pais, Teléfono y Fax. Su pantalla es la siguiente:

~ Informacion del Contratante;

Oiganizacién: | 2] BCS GENERAL DE COMUNICACIONES v SERVICI |
Contacto: | | |g
|

Direccidn: |

Provincia: I:I Paoblacidm: | | CF: | |
Paiz: I:I T eléfano: | | Fax: | |

Esta pantalla también posee una serie de pestafias u opciones donde se podra configurar las
caracteristicas del contrato.

Estas pestafas tienen la siguiente ventana:

Contratos de Servi l Mivel de Servicio I Garantias | Periodos de Facturacic I Prod. /Serv. Fact. | HNaotificacidn Motas

|Cédigo | Inicio | Fin |Db'etu del contrato |Comtratista |Cnntratante |
NE | 22/02/2010 |CONTRATO DE SERVICIO INICLAL |GCS GEMERAL DE COMUNICACIONES |GCS GENERAL DE COMUNICACIONES Y SEI

Las opciones se explican a continuacion:

Contratos de Servicios

Listado de los contratos creados, fecha inicioffin del contrato, organizacion que presta el servicio y
la organizacion que lo contrata.

Nivel de Servicios

En esta opcion se configuran una serie de pardmetros para la obtencién de las estadisticas del
servicio. Dicha pantalla se podra consultar pulsando el botén “Estado de la campafia” en el
modulo “Campafia”.

Garantias
Se muestran los productos o servicios que estén incluidos dentro de un contrato.
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Periodos de Facturacion

Se define el momento 0 momentos en que se debe proceder a facturar el servicio definido en el
contrato.

Prod/Serv. Fac.

Se configuran los productos y servicios susceptibles de ser facturados en una asistencia técnica
relacionadas con un contrato.

Notificacion

Podremos seleccionar la manera de notificar (mediante teléfono, FAX, SMS, e-mail)
automaticamente, aunque para ello sera imprescindible software adicional, a los agentes
asignados al servicio contratado, cuando exista alguna incidencia.

También se podra notificar creando una tarea de SAT, asi como crear otra tarea para agentes
externos de tipo llamada en CRM.

La notificacién consiste en el aviso a agentes de realizar determinados trabajos. La forma en que
se debe realizar este aviso es lo que aqui se define.

Contiatos de Servicios | Mivel de Servicio Garantias Periodos de Facturacié | Prod./Ser. Fact MNotificacion Notas

Teléfonn
Automaticamente por Teléfono Crear taiea de SAT Crear tarea de tipo llamada en CRi

i
Automaticamente por Fax Crear tarea de SAT Crear tarea de tipo enviar FAx en CRM
Plantilla: |
Sh5
Automaticamente por SMS Crear tarea de SAT Crear tarea de tipa enviar SMS en CRM
e-mail
Automaticamente por e-mail Crear taiea de SAT Crear tarea de tipo enviar e-mail en CRbk
Plantilla: |

Cuando se fija como automatica una funcién, el sistema efectuara la notificacion de forma
automatica, si se dispone del hardware asociado (MODEM-fax, sistema de envio de SMS,
conversor texto a voz, etc.).

Si se crea la tarea, quiere decir que el sistema automaticamente creard la tarea para que algin
agente efectte la notificacién en la forma en que se ha configurado. Las tareas podran ser
creadas en SAT o en el médulo CRM.

Notas
Podremos anotar cualquier informacion adicional sobre el servicio o producto contratado.
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AGENTES: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Agentes” de la barra lateral, tras pulsar el botén
“Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

Agentes

La pantalla muestran los agentes disponibles a los que se les pueden asignar llamadas,
campanfas, etc. Su pantalla es la siguiente:

ﬁ. Agentes
M4 DXEN ¥ g ?
~Datos Personales: ~ Estado
LCddigo: 2| DN & Trabajando
Mombre: instaladaor Jer Apellido: 2o Apelido; AuEEe
Fecha Nacimienta: | 271141980 - | Edad 29/ Sexo: Hombre = Ex-empleado
Tel Trabajo ol Tel Personal
e-mgail Salarig: (Aocesa:
Arch Del az Laogin:
® fgente Técnhico Agente-Téchico Elegacion: GCS -
~ Diireccidn: Contrasefia
Direccidn: | = | ‘ |mx |
Provincia: | I |! Paoblacidn | " ‘! Fiepetir Contrasefia:
Cadigo Postal I:I Paiz:
| " ‘! Gupo Seguridad:
Debera cambiar la contrazefia en la précima zegidn ADMINISTRADOR >
[ * Madie El agente seleccionado. Todos los agentes. ]
Agentes I Habilidades | Grupos | Llamadas recibidasdenviadas ‘ Resumen de lamadas Modo Fin ‘ Resumen Tiempo de conexidn |
| | Cédigo| Mombre |1er Apelidia |20 Apelida | Teléfono Trabsjo |Mawil | Teléfona Pesonal
] 2|instalador | | |
I

La pantalla consta de varios bloques, el bloque “Datos Personales”, muestra el Codigo, DNI,
Nombre, ler Apellido, 2° Apellido, Edad, Sexo, Tel. Trabajo, Mdvil, Tel. Personal, e-mail, Salario.
Hay tres campos (Agente, Técnico, Agente-Técnico) que se podran seleccionar marcando el
“check box” correspondiente.

El bloque “Direccién” muestra los datos de la direccién del agente seleccionado, se muestran los
campos Direccion (se seleccionara el tipo de via), Provincia, Poblacion, Cédigo Postal y el Pais.

En el blogue “Estado” se podra seleccionar (marcando un “check box”) el estado (trabajando,
ausente, ex-empleado) del agente.

El bloque “Acceso” configura la seguridad del acceso a la aplicacion, los campos que contiene
son el Login, Contrasefia, Repeticion de la contrasefia y el grupo de seguridad (perfil de usuario)
al que pertenece el agente.

La pantalla contiene una serie de pestafias u opciones que muestran un listado de agentes,
habilidades de los agentes y grupos. Estas son las siguientes:

Agentes

Listado de todos los agentes disponibles en la aplicacién, donde se refleja el nombre, apellidos y
teléfonos de los agentes.



MANUAL DE MOLECULE CRM

Habilidades

Se muestran las habilidades o capacidades reconocidas al agente.

Grupos
Listado de los grupos creados, donde se podran distribuir a los agentes.

GRUPOS DE AGENTES: DESCRIPCION GENERAL

A la pantalla se llega pulsando el boton “Grupo de Agentes” de la barra lateral, tras pulsar el
botén “Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

[ 8

Grupos de
agentes

Esta pantalla crea los grupos de agentes, asi mismo se pueden asignar los agentes a dichos
grupos.

En el bloque “Datos generales” se crean los grupos, contiene codigo, el nombre del grupo y
observaciones (podremos anotar cualquier comentario acerca del grupo seleccionado).

La pantalla que presenta es la siguiente:

::i Grupos de Agentes
M4 r DXER T - 7

~ Datoz generales:

Cédigo Mombre: | GRUPD DE AGENTES

Observaciones: N

Grupos ] Agentes 1 Resumen LLamadas ]

Codigo| Nombre | Observaciones

|
] 30 GRUPD DE AGENTES |

La pantalla consta de dos pestafias u opciones que muestran los grupos y agentes. La opcién
“Grupos” lista todos los grupos que hemos creado, contiene un cddigo, nombre del grupo vy el
campo observaciones.

La opcién “Agentes” contiene un listado con todos los agentes disponibles en la base de datos y
otro listado con los agentes que hemos asignado al grupo que esté seleccionado en la parte
superior de la pantalla.

Los agentes se podran incluir o extraer del listado del grupo con los botones que aparecen en la
pantalla siguiente:
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Grupos ] Agentes ]
Cadign Diescripcion
| b
L =
[
| 4

Resumen LLamadas

1

Cédign

Diesciipeion

2

instalador

HABILIDADES: DESCRIPCION GENERAL

A la pantalla se accede pulsando el boton “Habilidades” de la barra lateral, tras pulsar el boton
“Maestros” tras pulsar el boton de la barra lateral de la aplicacion.

Hahilidades

Su pantalla es la siguiente:

g& Habilidades
Habilidades |
H4arH DXER Y% - 9

Agignacion Habiidades/Perfil

- Datos generalss

Ladigo Hombre: |¢Euémtos afios hace que terminaste la camera?

Notas:

Cadigo| Nombre

cCuantos afios hace que terminaste la canera?

iCuantos afios de experiencia laboral tienes?

AEn cugntas empresas has rabajado hasta ahoia?

cCuantos meses de inactividad llevas desde el dltima trabajo? 100 10 & mas

Puntiia bu experiencia como usuario de Windows 2000

Puntia tu experiencia como administrador de ‘windows

Puntia tu experiencia como usuanio de Intermet

Puntiia tu experiencia como disefiador de paginas web

Puntia tu experiencia como programador en general

= o oo|~|m | wlro| =l

Puntia tu experiencia como programador de Visual Basic

VARIOS: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Varios” de la barra lateral, tras pulsar el boton

“Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

“arios
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Esta pantalla contiene varias pestafias u opciones que recogen listados con los datos que se

podran seleccionar en otras pantallas o bloques de la aplicacion.

La pantalla que presenta es la siguiente:

@ Warios Poblaciones

H4rH DXPNR T @- 9
Bin Brother | MaiEnoneos | Delegaciones | Familas | Foimas | Canal
Abreviaturas Direc, | Emoresas de Trang | Fomas Envio | Formas Paga | Operadoras
Poblaciones Provincias Paises Relaciones Actividades Asuntos Detalles

| Procedimientos
| ‘Ent. Financieras | Concentos Comora | Perfiles

| Estadns

Cargos l

Datos Generales:
[ Cédge: ] Dessripcion [MIRALCAWP

Cédiga| Descripcidn

. MIRALCAMP

1| ADZANETA DE ALBAIDA

10]ALCACER

100/ PILES

T000|LECIDENA

1007 |AGUILAS

1002 BEMNALUA DE GUADIX

1003 PEDRAFITA DO CEEREIRD

1004 BILBAD

1005 | GALDAKAD

1006 |EL ESFINAR

1007 | SANTIESTEBAN DEL FUERTO

1008 BETANZOS

1009| CASARICHE

107 | POLINYA DE XUQUER

1010/ HORNACHUELOS

1017]vaL DO DUEBRA

1012 ALCUDIA

1013[MIBUELA

1014| CUEYAS DEL CAMPO

1015 ATHENS

1016/ RODA DE ANDALUICIA

1017 [MONTILL

1018/ La WICTORLA

1013 PONTEDE YA

102 POTRIES

TN CAD ADANIRN

Varias pestafias de la pantalla ya han sido definidas anteriormente en este manual, excepto
algunas como la pestafia de abreviaturas de direcciones, empresas de transporte, cargos,
detalles, empresas de transportes, asuntos, actividades, operadoras telefonicas, entidades

financieras, formas de pago y formas de envio.
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CONTACT CENTER

CONTACT CENTER

El escritorio de Molecule es el lugar de la aplicacion cliente donde mas tiempo pasaran los
agentes y usuarios del sistema.

1 wolecule CRIM

archivo Maestros  Corfiguracion  Contact Center  Informes  Acerca de... 48 Soparte 37 Chat
_ 2 2| &5 5!
< @ g
Cortact Certer CRM G. Comercial Incidencias Marketing RRHH Proyectos
}Eunlact Center | |12 Campafias: 1 Cola
M4 »H 2 LUamadas Fax SMS Conea
=] Codgo 1] st | | Fin | B BF Nk @ | Froferercios|
L S . - — —
{m i INICIAL = [ | Teléfono | Lines|Campafia [Organizacién/Contacts [agente
L Empresa: ['WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC
@ Producto [ FRODUCTO INICIAL ]
Dial ——T—
o jaloge < m >
; ?
ﬂ - | | Tareas Pendientes
" ; Tareas Detalles
Agentes - OD-S XA vY |HI| Hoy [ Campafiasctusl T Organizacicn/Contacto actual 4% Fin
conectacdos
0 Respuesta Sewvicio |Tipo | Fecha | Hoa |Asunto/Produsta | Fin._[Organiz.
LE 4 3
Tareas
pendientas
Libreria
ﬁ Fecha [ Descipeién Ubiacién
Dislogos
L T T— * L« T— 3
ReCursos
Recursos W4 v T2 [0 2
| [Descripion |Cortacto [ Harario/E stada |Delegacian e
e ;'
Libreria
« ) »
e =
Mensajes
-
Maestros
Configuacion
Informes
= PRl e @& & #8 | 2 Disponible (F2) - B
WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Incidenci A S 37 | pep [ Liamadas Totales:0

Campafias: Aqui el agente puede navegar por todas las campafias que estan definidas en
el programa y se encuentran activas. Al cambiar de campafia, alguno de los blogues
pueden cambiar para representar informacion en consonancia con la campafia elegida,
tales como la documentacién asociada a la libreria. Podemos ir de una en una o bien
utilizando la barra desplegable a la campafia que deseemos.
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M Camparias: 1
M4 » M 7
Cadigao: | 1 | Inicia: |
Mombre: | CatPAR INICIAL
Empresa: | ORLDWIDE HUMANM RESOURCE LLC

Praducte:|[PRODUICTO INICIAL |

| Fir: | |

Nos indica el nimero de campafias que se encuentran activas e informacion basica de la
misma.

Dialogo: Desde aqui el agente pude seguir los dialogos (también conocidos como guiones
0 argumentarios) de cada una de las campanas.

Cialogo

1

Respuesta

Libreria: La libreria la constituyen documentos y links de Internet con informacién relevante
a la campana activa.

Libreria
| Fecha | D ezcripcidn

|Ubicacitn

Mensajes: Los mensajes son un chat local para que los agentes mantengan
conversaciones de texto incluso mientras estan con llamadas en curso o realizando otras

funciones. Les permiten dejar notas entre agentes o a todos los agentes.
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Mensajes

O & & e

Cola: Este bloque es el nacleo del escritorio. Presenta las llamadas, correos, faxes y sms
gue entran y salen en el Call Center.

;_C-:u!a
Llamadas Eax 5MS Corren
=E EP Go - o | Preferencias
i | | | Teléfono | LinealEampaﬁa |Drganizaci6na’tnntactn |.ﬂ'-.gente
4 | Il b

En la pestaia de llamadas pueden distinguirse si las llamadas son entrantes o salientes, si
se esta en espera y cuanto tiempo (segun el tiempo, un teléfono verde, amarillo o rojo). Si
el teléfono es de color azul significa que esa llamada esta siendo atendida. También
aparece un icono de una persona si la llamada es para la persona que esta conectada.

También aparece la linea por la que entra o sale una llamada, el teléfono con el que se
esta conversando, la campafa afectada a esa llamada, la organizacion o contacto
asociada al numero de teléfono y el agente que la atiende.

Los Iconos de la parte superior de la cola permiten coger la llamada, colgarla, transferirla y
ponerla en espera. El Ultimo icono permite refrescar la cola (esta funcién es automatica
para los agentes conectados).

Las otras pestafias funcionan de manera anéloga.

Tareas pendientes: Las tareas son una parte consustancial a todo Call Center. Todo
trabajo tiende a dividirse en secciones de tiempo y se registra el estado y el buen fin de las
tareas.

| Tareas Pendientes
Tareas Detalles

0O - b4 !ﬁ | N Vg’! m How n Camparia ackual m OrganizacionfConkacko actual %% Fin | @ b |

_‘-S:ewicio |Tip0 | Fecha I Hora |Asunt0a"F’r0duclo |Fin.—lDrganizacio’n.-’F'roveedor |

L 1 TT— »
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Este bloque permite crear tareas, modificarlas, borrarlas, finalizarlas o tan s6lo consultar
informacion referente a cada tarea. Observe que hay una pestafa lateral para conocer mas
informacioén sobre la tarea que se encuentra seleccionada.

En la rejilla puede verse cada tarea, indicandose para cada una el servicio (médulo) al que
pertenece, el tipo (llamada, cita, sms...), fecha y hora, asunto, si se encuentra 0 no
finalizada, la organizacion afectada, etc...

Los botones superiores permiten crear nuevas, editarlas, borrarlas, filtrarlas, indicar que tan
s6lo aparezcan las tareas de hoy, tan solo las de la campafia en curso e incluso tan sélo
las de la organizacion o contacto actual (con quien nos encontramos actualmente en
conversacion, es decir, esta en la cola y hablando con nosotros).

Recursos: Los recursos constituyen dos grupos. Por un lado los agentes que se
encuentran conectados ( versiones CTI, Contact Center y Profesional). Por otro las
diferentes entidades que se han dado de alta como tales. Suelen ser organizaciones,
contactos e incluso entidades externas con las que se contacta de forma ocasional y se
desea tener informacion de contacto a mano.

Al margen de estos bloques, tenemos un blogue mas que no aparece por defecto pero es

también importante, el tablon. El tablén es un lugar donde el administrador sitia noticias
relevantes para conocimiento por parte de los agentes.

Tablones

Fecha D ezcripcidn
230220101220 | TABLOM IMICIAL

En la parte inferior de la pantalla podemos encontrar lo siguiente:

= Uamada | Chat | Registra L @& @i @ | 2 Disponivle [F2) - [E conectar
5 Incidencias | z2/02/2010 | 14:04 | instaladar | Llamadas Totales:0

Por orden:
Los botones Llamada, Chat y Registro:

Llamada y Chat parpadean al recibir una peticién de llamada o una solicitud de Chat
externa. Ademas, al pulsar sobre llamada se abre la cola de llamadas y al pulsar sobre
Chat abre el bloque de Chat.

Registro abre el registro de llamadas de la sesion, indicando para cada una toda su
informacion.

M 7|

Los iconos siguientes, se utilizan para el envio de SMS = , envio de email

4

y

fax
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Para efectuar una llamada, la caja siguiente nos permite introducir un nimero de teléfono
para efectuarla. Si no hay ningun teléfono en la caja, el sistema tratara de llamar al nimero
de teléfono asociado con la tarea que tengamos seleccionada. Llamar puede realizarse
tecleando el nimero y pulsando ENTER o bien pulsando el teléfono azul de la izquierda.
Con los otros iconos terminaremos la llamada, pondremos una llamada en espera o nos
pondremos en contacto con otro agente.

3 Ma Digponible [F3]

4- Tareas Auxiliares

8- Tareas de conclusidn

G- Tiempo de Converzacidn

7- Comida [F11)

3- Almuerza [F4]

2- Disponible [F2] =

El menu desplegable de la derecha nos permite actualizar nuestro estado al sistema. Las
teclas de funcion nos evitan tener que abrir el menda.

La ultima linea nos permite saber con qué empresa prestataria estamos operando en este
momento, el médulo en el que nos encontramos, la fecha y la hora.
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CONFIGURACION DE CONTACT
CENTER

DESCRIPCION GENERAL DE CAMPANAS

Las campafias son el periodo de tiempo (con una duracion definida, se suele definir el inicio
y final de las campafias) en el cual se prestan diversos servicios (telemarketing, servicio
técnico, help desk, etc.) que tienen un contrato asociado y con un nivel 6ptimo de calidad.

Las Campafias deben asociarse a Prestaciones, que a su vez se asocian a Contratos de
Servicio (SLA)

Campanas

Prestaciones

Contratos de Senicio (SLAY

Fi1CcHA DE CAMPANA

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Ficha de la Campafia” de la barra lateral, tras
pulsar el icono “Campafia” que se encuentra situado en la barra lateral de la aplicacion
(Contact Center / Configuracion / Ficha de Campafia).
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Esta pantalla muestra los datos configurados de cada campafia, que incluyen los datos del
cliente, del contacto, de los agentes asignados a dicha campafia, la fecha de la misma, etc.

Esta pantalla consta de varios bloques, donde se definen los datos de la campafa. Los
campos que contiene son el cédigo, la prioridad (muy alta, alta, media, baja), cod.
prestaciones (se podra seleccionar la opcién deseada en la ventana “prestaciones” que
aparece al pulsar el botén de la carpeta azul), el nombre de la campafia, el producto que se
ofrece (se selecciona pulsando el boton azul).

Otro blogue contiene las fechas de la campafa, es decir, aqui se configura el periodo de
tiempo de duracion. Se establece la fecha inicio, fecha fin (cuando la campafia termina
realmente), fin previsto (la fecha que deberia terminar la campafia). También se podra
marcar un “check box” para activar la campaia.

El bloque “Datos del cliente”, muestra los datos generales del cliente, tales como el nombre
del mismo (se podra seleccionar en la ventana que aparece al pulsar el botdn azul), los
teléfonos, fax y el e-mail. En este mismo bloque también se muestran los datos (nombre
del contacto, teléfonos, e-mail) de la persona de contacto del cliente.

El ultimo blogue “Personal de la campafia”, contiene las personas (jefe, creado por ,
cerrado por) que gestionan dicha camparia.

La pantalla que presenta es la siguiente:

M Ficha de la carmpafia
Wd v M OXHAK 77 (- 7
Cédige: |2 | Prioridad: [Muy akta prcridac ~ | Prestaciér:|2 |Baf Forueio| | B[ [ . [@izzvzrno = | i [ =
Hombre: | CAMPARA INICIAL i i | R G
Eroducto |2 [1 [PRODUCTO INICIAL | |  Gabable
Datos del clients
Clientz: |2 | COMUNICACIONES | e [Contacto 1 Apelido 1 Apelide 2 |l
Teb: | 300 | Telf2: BI010 B | wam0 | Tousbaiz| 53000 | Méwi: | Tpesonal| |
emal | Bl | | el s |
Personal de la campafia
[Qafa |2 |inatalador |g Creado por:| 2 Hmslalado: |ﬂ Cerado por. Lé:‘lﬁgoi|g ‘

La parte inferior de esta pantalla contiene una serie de pestafias con informacién detallada
sobre dichas campaiias.

La pestafia “Listado” muestra todas las campafias que se hayan creado en la aplicacion,
en la cual se muestra el codigo, el nombre de la misma, asi como el tipo de producto de
que se trata, la fecha de inicio y fin de la misma, si esta activa y la prioridad que tiene la
campana.

La pantalla que presenta es la siguiente:

|Co’d\go |Numb|e |Produclo | Inicio | Fin |F\nprevisto| Activa | Prioridad
2 | CAMPAFTA INICIAL |PRODUCTO INICLAL | 22/02/2010 | | | Muy alka pricridad

| Listado

| Informacidn

Configuracian
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La pestafia “Informacion sobre las Campafias” recopila informacion sobre los distintos
servicios relacionados con las campafias. La pantalla que presenta es la siguiente:

Telemkt. | CAM | gar | BMa | GComercisl | Matas | gmails | Faxes | 5Ms | Llamadas | Informes

|Cédigo |Tipo | Fecha | Hara |Asunto |Finalizada Organizacin:T eléfong |Contacto |Nulas

| Listado

| Informacidn

Configuracion

INFORMACION SOBRE CAMPANAS

Telemarketing

Aparece la informacién (cédigo, tipo, hora, asunto, finalizada, organizacion/teléfono,
contacto, notas) referente al telemarketing (ventas/informacion etc. de productos mediante
llamadas telefonicas).

CRM

Aparece la informacion (tipo, fecha, hora, duracion, facturable, asunto, notas) en relacién a
la comunicacion existente con el cliente por diversos motivos.

SAT

Se muestra la informacion (incidencia, registro, notificacion, SLA, organizacion,
departamento, contacto) del SAT (servicio atencion al cliente).

RMA

Aparecen los datos (codigo, tipo, fecha, cliente, proveedor, técnico, producto, serie) de la
devolucion, sustitucion o reparacién de los productos que ofertamos

Gestion Comercial

Contiene una serie de pestafias (ofertas, pedidos, albaranes, pedidos) que listan las
distintas operaciones que se aplican en la venta de los productos que ofrecemos. En las
pestafias aparecen la informacion en los campos (fecha, serie, nimero, cliente, forma
pago, ref. producto).

Notas

En esta opcion podremos anotar comentarios sobre las campafas. Se puede afadir o
quitar con los botones (+, -).

E-mail
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Esta opcion lista los correos electrénicos relacionados con las campafas. La informacion
gue muestra (fecha, de, para, asunto).

La pestafia “Configuracién de las Campafias” muestra el contenido de toda la informacion
gue nos es necesaria para la correcta configuracion de las campafias. La pantalla que
presenta es la siguiente:

Zonas | Becursos | _ Libreria | Categarias | Resoluciones | Clasificaciones l Plantillas & | Cuenta: @ " | Campos |
Enrutado | Balanceo | Didlogos | M.Espera | Grupos de Agentes | Agentes | Guupos de arganizaciones | Drganizaciones
| Cédign  Mombre | | Cadige e |
| |2 REGLA DE ENRUTADD IMICIAL |

i Listado

>

[
|

|

|

|

| |
|

|

|

|

|

[

| Informacion

|| Configuracién

CONFIGURACION DE CAMPANAS

Enrutado

Aqui aparece un listado con los enrutados que tenemos disponibles, asi como el enrutado
asignado para la campafia que tenemos seleccionada en la parte superior de la pantalla.

Balanceo

Aqui aparece un listado con los balanceos que tenemos disponibles, asi como el balanceo
asignado para la campafia que tenemos seleccionada en la parte superior de lapantalla.

Didlogos

Listado de los dialogos para cada campafia, asi como el dialogo que se ha seleccionado
para la campafia.

Grupos de Agentes

Listado de los diversos grupos de agentes creados, asi como el grupo de agentes
asignados para cada campania.

Agentes
Listado de los agentes disponibles y los agentes asignados para cada campana.
Grupos de Organizaciones

Listado de todos los grupos de organizaciones que estén creados, asi como los asignados
a cada campafia.
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Organizaciones

Listado de todas las organizaciones que tenemos almacenadas en nuestra base de datos,
asi como las organizaciones implicadas en cada campafia.

Zonas

Listado de las zonas geogréficas creadas y listado de las zonas geogréficas que hayamos
asignado a cada camparna.

Recursos

Informacion adicional (cédigo, descripcién, contacto, horario, teléfonos, fax, e-mail, web,
notas) o informacion que tenemos que ofrecer con frecuencia, que nos es util en la
prestacion de servicios para cada campafia. Para crear nuevos recursos tenemos que
pulsar el botén (+) y nos aparecera un ventana “Recursos” donde podremos configurar el
mismo para cada campafia. Por el contrario si queremos eliminar un recursos deberemos
seleccionarlo y pulsar el boton (-). Los recursos que hayamos creado, podremos
consultarlos o visualizarlos en el escritorio de la aplicacion, pulsando sobre icono del mismo
nombre (Recursos) que se encuentra en la parte lateral de esta pantalla (escritorio).

Libreria

La informacion (cédigo, fecha, fichero, descripcion) que aparece, muestra ficheros con
datos que nos son Utiles para la realizacion de campafias. Al pulsar el boton (+),aparece la
ventana “Documentos”, donde se podra seleccionar el archivo que deseemos. También se
podra consultar los archivos que tengamos almacenados pulsando el icono

Categoria

La campos que aparecen (cédigo, descripcion, estado, notas) muestra los distintos tipos de
categorias de SAT, es decir, los distintos estados por los que pasa una incidencia. Se
podran dar de altas nuevas categorias pulsando el botén (+).

Resoluciones

La informacién (codigo, descripcién, notas) muestra la relacion de descripciones tabuladas
asociadas a una incidencia. Para crear una nueva resolucién, pulsaremos sobre el boton

(+).
Clasificacion

Aqui podremos clasificar las distintas soluciones de las incidencias. Para afiadir nuevos
tipos de clasificaciones pulsaremos el botéon (+).

Plantillas @

Muestra un listado con las plantillas de e-mail que tenemos creadas, asi como otro listado
con la plantilla de e-mail asignada a la campafia seleccionada en la parte superior de la
pantalla.

Cuentas @
Muestra un listado con las cuentas de correo electronico que tenemos creadas, asi como

otro listado con las cuentas de correo asignada a la campafia seleccionada en la parte
superior de la pantalla.
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Campos

Los datos (cédigo, campo, tipo, valor predeterminado) son creados para una determinada
campafia que necesite almacenar mayor informacion de la habitual.

REGLAS DE ENRUTADO (VERSION CONTACT CENTER)

A las reglas de enrutado se accede mediante el icono “Reglas de Enrutado” que esta
situado en la barra lateral, tras pulsar el icono “Configuracién” (Contact Center /
Configuracion / Reglas de Enrutado).

- |

Fedlas de
enrutado

La pantalla que aparece es la siguiente:

59 Reqglas de Enrutado
a4 b DXEKRI TR ?

Cadige: | 2| Descripcion ‘F\EGLA DE ENRUTADD IMICIAL |

Regla 0 - Enrutadn al dlti he:
P;g: b mll 5| nla AR Regla 5 - Entado al agente;
abiiariaredls 7| Habiitar la Regla
Tiempo de espera del agente para |3 rellamada del contacto 0 Priorizar el Contacto sobre la Drganizacién
Pl Tt BT % Priorizar la Organizacién sobre &l Contacta
[ V' Habilitar la regla ] Regla B - Enmutada al grupo de agentes:
¥ Habilitar la regla w
Redla 2 - Llamadas Priontarias:
[ V| Habilitar la regla ] Regla 7 - Ennutado por zonas:
' Habilitar la regla l
[ Reqla 3 - Enrutar por Agente Asignada en la Campafia:
7 Habiltar la reala Fieala 8 - Errutada por reasignacion de la lamada:
Redla 4 - Enrutado al Glimo agente con el gue se contacta: - Habiltar la regla
[ 7 Habiliar la regla Tiempo de esperal | 50, Mumemo de saltos | |

| Cédigo| Descipeion | Reglal | Fegla? | Fega2 | FAeglad | Fega4 | Fegab | FReglat | Feda? Fieg
3 2 REGLA DE ENRUTADD INICIAL | | | I | I =] E

4

Aparece un codigo y la descripcion de cada tipo de enrutamiento. Las reglas de enrutado,
desde la regla 0 hasta la regla 7, siguen un orden de prioridad. Dicha prioridad tendra
efectividad segulin estén marcadas o no estas reglas. Las reglas son las siguientes:

e Regla 0-Enrutado al dltimo agente. La llamada se distribuye al Gltimo agente
disponible.

Se pueden definir los segundos del tiempo de espera del agente para la rellamada del
contacto.
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e Regla 1-Llamadas Maliciosas. Son llamadas molestas, impertinentes, etc. Estas se
definen en Configuracion/Llamadas Maliciosas.

e Regla 2-Llamadas Prioritarias. Son llamadas que se les da prioridad dentro de la
cola. Se definen en Configuracion/Priorizacion.

e Regla 3-Enrutar por Agente Asignado. Cada campafia tendra uno o varios
agentes asignados que se le pasara la llamada, en caso de no poder asignarle
dicha llamada, se pasara a un grupo de agentes(regla 6).

e Regla 4-Enrutado al ltimo agente con el que se contactd. Las llamadas se asignan
al ultimo agente con el que se contacto.

e Regla 5-Enrutado al agente. Se pueden priorizar por Contacto sobre la
Organizacion o la Organizacién sobre el Contacto. Segun que opcion esté
marcada, la llamada se asignara a un agente u agentes de la
Organizacion(Maestros/Organizaciones), en caso contrario, si es elegida la otra
opcion, la llamada se asignara al agente o agentes del
Contacto(Maestros/Contactos).

e Regla 6-Enrutado al grupo de agentes. Se crean en Maestros/Grupos de agentes y
en Campafias/Fichas de la campafia.

e Regla 7-Enrutados por zonas. Se crean en Configuracion/Zonificacion. Las
llamadas se asignaran al agente disponible para dicha zona. Estas son las zonas
geogréficas definidas con los prefijos telefonicos (locales, provinciales,
interprovinciales e internacionales).

Podemos habilitar cada regla marcandola con un “check box” que aparece en cada regla
de esta pantalla.

Al final de la pantalla también aparece los distintos enrutados creados (codigos y

descripciones de las reglas) y todas las reglas, con sus correspondientes “check box”
marcadas o no.

REGLAS DE BALANCEO (VERSION CONTACT CENTER)

A las reglas de balanceo se accede mediante el icono “Reglas de Balanceo” que esta
situado en la barra lateral, tras pulsar el icono “Configuracién” (Contact Center /
Configuracion / Reglas de Balanceo).

g 0
l..-.-

3 r.-"
il
Redlas de
balanceo

La pantalla que aparece es la siguiente:
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| == Reglas de Balanceo

M4 P ODXEHRK T #

Codige: | 2| Descripeiér: [REGLA DE BALANCED INICIAL
Transferencia Forzada « Disponibilidad Automatica
# Ma # 5
Siempre: Tiempo de Conclusidn: ] % segundos
Sila llamada se encuentra en cola durante mas de segundos

Tareas Augliares: | 2 segundos
5 I =
Distribucion de Llamadas

# Mediante Asignacion Lineal Mo
A siguiente Agente Disponible, o al Agente Disponible mas Tiempo
Por Mimera de lamadas
Por nimera medio de lamadas Contestar Siempre
Por Tiempa de conversacidn

: ; Todas las lamadas deben ser atendidas aunque los agentes
Por tiempo medio de duracion de conversacion

responsables no se encuentren conectados
Demoras
Mensaies Ex B | Ea

Repetir cada 2 segundos Infarmar del tiempa en cola estimada Infarmar del nimera de tuma en cola

| ] lfé;j-;gufli).;asc;u-:lciﬁn
3| 2|REGLA DE BALANCED IMICIAL

Aparece el cédigo y la descripcion de cada balanceo creado.

Esta pantalla se compone de varios bloques, y estos a su vez poseen varias opciones que
se pueden seleccionar marcando el “check box” correspondiente

Transferencia forzada, define la opcién de pasar una llamada a un agente. Segun esté
seleccionada una opcion u otra realizara distintas funciones.

Si la opcién marcada es “No”, es indispensable que el agente descuelgue para poder
obtener la llamada.

Si la opcién marcada es “Siempre”, la llamada la obtendra el agente automaticamente.

En dltimo caso, se obtendra la llamada, si ésta se encuentra en Cola mas tiempo que los
segundos especificados en la misma.

Transferencia Forzada
* Mo
Siempre

Silallarnada ze encuentra en cola durante maz de gegundos

La Distribucion de Llamadas (Transferir Llamadas), se puede optar por transferirlas al
Agente con mayor experiencia, al siguiente Agente libre, mediante distribucion de Vuelta
Completa a todos los Agentes Disponibles o en su lugar mediante Distribucién Uniforme de
Llamadas.
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Distribucion de Llamadaz
* | Mediante Azignacidn Lineal
Al giguiente Agente Disponible, o al Agente Disponible mas Tiempo
For Mdrmero de llamadas
Por nimera medio de lamadaz
Por Tiempao de conversacian
Por tiempo medio de duracion de conwversacion

El bloque de Demoras configura los distintos mensajes que se le envian a los agentes con
llamadas en espera. Dichos mensajes se enviaran cada vez que se cumpla el tiempo
definido en cada opcion.

Demoras

Mensajes: - - -

Repetir cada % segundos Infarmar del tiempo en cola estimada Informar del nimera de burno en cola

Si la opcién marcada es “Mensaje”, se emitira al llamante un mensaje pregrabado, el cual
seleccionamos pulsando el boton de la carpeta azul, que muestra una ventana con todos
los mensajes disponibles. El mensaje se repetira cada vez que transcurra el tiempo (en
segundos) definido en la casilla correspondiente.

Si la opcion elegida es “Mensaje e Informacion”, realizara los mismo que la opcion anterior,
pero también podran “informar tiempo en cola estimado” e “Informar nimero de turno en
cola” segun estén marcados.

Si la opcion elegida es “Serie de Mensajes”, en lugar de dar un mensaje de forma ciclica, el
sistema alternara hasta tres mensajes para evitar monotonia en la espera.

En el bloque de Disponibilidad Automética, podemos definir el tiempo de Conclusion, de
Reposo o de Tareas auxiliares para que el Agente pase a estar Disponible para la siguiente
llamada, de forma automatica 0 manual.

Digponibilidad Autamatica
% 5j

Tiempao de Conclugidrn; % zegundos

T areaz Augiliares: % zegundos
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PRIORIZACION (VERSION CONTACT CENTER)

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Priorizacién” en la barra lateral, tras haber
pulsado anteriormente el icono “Configuracion” (Contact Center / Configuracion /
Priorizacion).

oy

Priorizacion

La idea fundamental de priorizar es la de adjudicar un nimero de teléfono determinado a
un agente concreto, es decir, cada vez que entre una llamada de dicho nimero de teléfono,
automaticamente la llamada ira dirigida a dicho agente.

La pantalla que aparece es la siguiente:

& Pricrizacion
WA PrM | OXHK ¥ - 7

r Datos Generales:

LCddiga: |:| Contactos Organizaciohes
NE Teléfono: ! Organizacién / Contacto: g

(/] n .

Obszervaciones (Mensaje que se e transmite al Agente):

| Eédlgu| ME T eléfono |Drgamzaclc’m / Contacto |Ubsswamunes

La pantalla contiene un codigo, un n° de teléfono y la Organizacién/Contacto a seleccionar.

También aparece una serie de campos susceptibles de “marcar” para seleccionar la opcion
mas adecuada como “Pasar a Agente” y “Pasar a Grupo”. Todas las opciones poseen un
“check box” para poder marcar, asi como un boton (carpeta azul) que nos abre una
ventana con todos los contactos, organizaciones, agentes o grupos de agentes. Si se
quiere se puede insertar un mensaje de aviso al agente o grupo.

También aparece un campo Observaciones, donde poder anotar mensajes que se
trasmiten al agente.

Debajo se muestra el contenido de la informacion seleccionada en la parte superior de la
pantalla.



MANUAL DE MOLECULE CRM

ZONIFICACION (VERSION CONTACT CENTER)

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Zonificacion” en la barra lateral, tras haber
pulsando antes el icono “Configuracién” (Contact Center / Configuracion / Zonificacion).

<hp
L®

La configuracion de las zonas geograficas se utiliza para asignar las llamadas entrantes,

segun sea sus prefijos, a los agentes, grupos de agentes 0 agentes con una determinada
habilidad.

La pantalla que muestra es la siguiente:

& Configuracidn de zonas

Ha v D OXES T2 7

Qﬁld\gu.l | Hombre: | |

& Zoras Prefijos telefénicos | Habilidadss | Giupos de agentes | Agentes

IPraf\'n |Znna |

b

| Listado de zonas

Prefjos telefinicos

Tiene un cédigo con su correspondiente nombre de la zona configurada, una pestafa
“Listado de zonas” donde se muestra en forma de arbol todas las zonas que tenemos
creadas, y a su vez aqui también existen otras pestafias u opciones como los prefijos
telefonicos, habilidades, grupos de agentes y agentes, las cuales se configuran para
asignar las llamadas entrantes, segun sean los prefijos (locales, intraprovinciales,
interprovinciales, internacionales) que se encuentran en la pestafia “Prefijos telefonicos”.

En la pestafia “Listado de zonas” existen dos botones que tienen la utilidad de configurar
nuevas zonas (botén +) o deshabilitar la que esté seleccionada (boton -).

Si pinchamos el boton (+) en la pestafia “prefijo telefonico” nos lleva a la pestana “Prefijos
telefonicos” donde se puede seleccionar el prefijo deseado.
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Por el contrario, si al pulsar dicho botén, situados en la pestafia “Habilidades”, nos aparece
una ventana con distintas habilidades que podemos seleccionar.

Al pulsar el botdn (+) en la pestafia “Grupos de agentes” podremos seleccionar un grupo de
agentes.

Por ultimo si lo que queremos es seleccionar a un agente determinado, deberemos

pulsar el botdn(+) que esta situado en la pestafia “Agentes”.

HORARIOS (VERSION CONTACT CENTER)

A la pantalla Horarios se accede pulsando el icono “Horarios” en la barra lateral, tras haber
pulsado anteriormente el icono “Configuracion” (Contact Center / Configuracién / Horarios).

Horarioz

La pantalla que presenta es la siguiente:

G Horarios
M4 P DXEHS 22k T ¢

~ Datos generales:

Cédligo Descripcion: [HORARID INICIAL

Hotas: DE LUNES & VIERNES DE 3,004 13.00 HORAS -

Horaria Lahoral Madiugada Mafiana Tarde Nache
Lunes de [ooo0 =& (o000 =] [oso0 =& 1400 2| 1400 <] a[1zo0 2] [ocoo <] a (oo ]
Marles de [ooo0 =& (o000 =] [oso0 =& 1400 2| 1400 <] a[1zo0 2] [ocoo <] a (oo ]
Migrccles de [opoo =] a oo 4] lozoo <|a 1400 2] [1eo0 4| a 100 <] Joeoo <] a oo ]
Jueves de [ooo0 =& [ooo0 =] [ogo0 =& 1400 =] 1400 2| a[1z00 2] [ocoo =4 [ooon ]
Yiemes de [ooo0 =& [ooo0 =] [ogo0 =& 1400 =] 1400 2| a[1z00 2] [ocoo =4 [ooon ]
Sabado de [oooo =& (o000 =] [opoo =] & fonoo = Joooo <[ & fooo0 <] [oooo <) a [ooon ]
Damingo de [oooo =& (o000 =] [opoo =] & fonoo = Joooo <[ & fooo0 <] [oooo <) a [ooon ]
Festivos de [oooo =& [ooo0 =] [opoo =& foooo = Jonoo <[ & fooo0 <] [oooo < a [ooon -]

|Eédign |Dasclipmén MNotag

e "HORARID INICIAL [DE LUNES A VIERNES DE 9004 1900 HORAS

Muestra el cédigo, descripcion del horario, asi como el campo notas, donde podemos
anotar alguna informacion complementaria.

En esta pantalla se crean o configuran los distintos horarios (00:00 a 23:00) de lunes a
domingo, asi como los festivos y los turnos (madrugada, mafiana, tarde, noche).

Estos horarios cumplen su funcién en la pantalla “Configuracién/Lineas”.
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LINEAS (VERSION CONTACT CENTER)

Se accede pulsando el icono “Lineas” en la barra lateral, tras pulsar el icono
“Configuracion” (Contact Center / Configuracion / Lineas).

La pantalla que presenta es la siguiente:

1] Conflguracidn de lineas

a4 P DXEAKRI T g90- 2

Cédige: 1| Activa ¥ Llamadas en cola: ¥
N2 de linea: 1]/ Ganaies: |1 NE teléfono: | 0 [recnologia: [D14< = | | Cont | Euncien: [Momal |- Prefife:
Deseiipoion: | CAMPAFA INICIAL |
Campatia: | 2 CandPafia INICIAL |
~ Mensajes de presentacion Tratamiento de las lamadas recibidas fuera de horagp ————————————
Mafiana | I |BE || Homic | 2 [HORARID INITIAL |
Tarde: | “ |! Tratamiento: ‘Descnlgary dar mensaje - |
tloke | “ |! Diatos Economicos:
Fuera de horaia: | I B || ppeadas 1] [receroc |
T, | “ |~!! Costes fijos: ‘jﬂﬂj £ Costes vaniables: |7DEDJ £/%20. Tarifa Plana
Sin Agentes: | “ |,,!!
Codigo  |M® de linea NE de telefono Tecnologia Funcidn Fiefijo | Tarifa Plana | Canales| Activa | En cola | Descripcion
i 1 0 D% Nomal | ] < i b CAMPARA INICIAL
2 2 0 DIZA Normal O 1 b b |CAMPARA INICIAL
3 3 0 DI Normal L 1 Cd) W [CAMPARA INICIAL
4 4 0 DI Norrnal O 1 ] W [CAMPARA NICIAL

La pantalla muestra una informacion completa sobre la configuracion de lineas que
tenemos asignadas a las distintas camparias.

Los campos que muestra dicha informacién son el codigo, n° de linea, n° teléfono,
tecnologia de las tarjetas que tiene instalado el servidor de comunicaciones (estas pueden
ser analdgicas (DX) o analégicas con tecnologia que utiliza DM3 (Dl)), prefijo a marcar
previo al n° de teléfono de destino y los tonos que podemos esperar antes de descolgar, un
campo para activar el n° de teléfono, la descripcion de dicha linea y la campafia a la cual
pertenece dicha linea.

El bloque “Mensajes de presentacion” asigna un mensaje (se selecciona pulsando sobre
el botén azul (muestra una ventana con todos los mensajes disponibles, donde se podra
elegir uno de ellos para cada tipo de horario (mafana, tarde, noche, fuera de horario y dias
festivos). Estos horarios estan definidos en Configuracién/Horarios.
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~ Menzajes de presentacian

Mafiana: | " |!

T arde: | " |!

Moche: | " |!
|
|
|

| =
| =l
| =]

Euera de harario:

Diaz festivog:

Sin Agentes;

Otro bloque nos muestra el tratamiento para las llamadas recibidas fuera de horario. A
cada horario(se selecciona en la ventana que aparece al pulsar el botén azul) podremos
asignarle un tratamiento(Colgar, No colgar, Colgar y dar mensaje, Descolgar y grabar
mensaje, Descolgar y transferir a agente externo) desplegamos la flecha y seleccionamos
la opcién deseada.

Tratamiento de laz lamadas recibidaz fuera de horarnio
Howaie: | 2| HORARIO INICIAL =

Tratamierba: |Descn|gary dar menzaje = |

Por ultimo, existe otro bloque referente a los datos econémicos de las llamadas, donde se
podra seleccionar la operadora (seleccionando la opcién en la ventana que aparece al
pulsar el botén azul) y los costes (€) de las llamadas.

[ratos Economicos:

Opsradora: | 1| [TELEFONICS =

Costes fijos: 0000 & Costes vanables: 0,000 | £/5e0. Tarifa Plana

Debajo se muestra el listado de las distintas lineas configuradas que hemos creado en la
parte superior.

CONFIGURACION DEL SERVIDOR (VERSION CONTACT CENTER)

Para acceder a esta pantalla tendremos que pulsar el icono “Configuracion del Servidor” en
la barra lateral, tras haber pulsado el icono “Configuracion” (Contact Center / Configuracion
/Configuracion del Servidor).

Configuracian
del Servidar
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La pantalla que presenta es la siguiente:

1 Configuracicn del Servidar

- Cantrol -Recursos:
* Lineas i
8 .
Reiniciar
Lineas

- Refresco
Boreoierliclc Avtomatico cada: I—I min.
Consultar conea [l @
entrante cada: * Manual s

Conf. basica i Log Servidor [General)

M4 rM DXEHNR [ @#- ?

I Dias festivos

Lag E-Mail Log Fax Admon. terminales Conf. LLamadas

Servidor de coneidn: ‘ TELECALL

~ Configuracidn de lineas y extensiones Agentes a loz que se paszard la lamada ante cualquier hecho inesperado
N® de lineas: 0 Nedelineas operativas: 4] Erimer agente: | -]
N? de extensiones: 8| NE de extensiones operativas: §| Seaundo agente: | = |
NEdstemina|1 1= Tipade teminal: | Descuelgue automético =|  Ecvips |CALLCENTERDT <] e [ ]2
E quipa/Agente Terminal Tipa de terminal Extension
b [CALLCENTERDT T Descuelgue automatico ij]
CALLCEMTERDZ 2 Descuelgue automatico 202
CALLCEMTERD3 3 Descuelgue automatico 203
CALLCEMTERD4 4 Descuelgue automatico 204
CALLCEMTERDS a Descuelgue automatico 205
CALLCEMTEROR 6 Dezcuelgue autamatico 206
CALLCEMTERO? T Descuelgue automatico 207
CALLCEMTERDS 8 Descuelgue automakico 208

Esta pantalla posee varios bloques, como el de Control, donde aparecen dos botones en
forma de seméforos para detener o iniciar las lineas, fax y el correo (el Sistema podra subir
y bajar el correo desde el Servidor en el intervalo de tiempo que hayamos definido) que
aparecen en el bloque Recursos. En el bloque Refresco se puede seleccionar que éste sea
automatico cada cierto tiempo (en minutos) o manual, donde podremos realizarlo pulsando

directamente el botén Refrescar.

Existen varias pestafias desde donde se podra configurar el servidor.

La configuracion basica nos presenta el nombre del servidor, asi como las lineas que
disponemos, las lineas operativas, n° de extensiones que tenemos configuradas en el
servidor, n° de extensiones operativas, asi como el nombre del equipo, el nimero y tipo de
terminal. El terminal es el dispositivo para recibir/realizar llamadas a los contactos (se suele
utilizar dos dispositivos, el teléfono normal y los auriculares conectados al servidor).

Debajo aparecen los datos del equipo y terminal que tenemos arriba seleccionado.

Conl. basica

W4 P OXER 2 8- 7

I Dias festivos

I Log Servidor [General) I Log E-ail

I Log Fax | Adman. terminales | Cont. LLamadas

Servidor de conexion: | TELECALL

~ Configuracidn de lineas v extensiones

N de lineas: ljl
N de extensiones:

N? de lineas operativas, ljl
N® de extensiones operativas:

PFrimer agente: | o |

Segundo agente: | - |

’/ Agentes a los que :e pazard la llamada ante cualquier hecho inesperado

ME de terminal; |1 % Tipo de teminal Equipe: |EALLCENTEHU‘I = | Est: =
E quipo/tgents Terminal Tipa de teminal Extensidn
CALLCEMTERDT 1 Descuelgue automatico 201
CALLCEMTERD2 2 Descuelgue automético 202
CALLCEMTERD3 3 Descuelgue automatico 203
CALLCEMTERDS 4 Descuelgue automatico 204
CALLCEMTERDS 5 Dezcuelgue automatico 205
CALLCEMTERDE E Dezcuelgue automatico 206
CALLCEMTERD? 7 Descuelgue automatico 207
CALLCEMTERDS 8 Descuelgue automdtico 208
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La opcidn Dias festivos (el mensaje que la aplicacién emite se configura en
Configuracion/Lineas) nos muestra la fecha y descripcion. Debajo nos muestra el listado de
los festivos que tengamos grabados.

Conlf. basica I Dias festivos I Log Servidor [General) | Log E-Mail Log Fax Adman. teminales Conf. LLamadas
4 r DXENR ?

Fecha: 01 enero = Festiva especifica para el afio actual

Descripcin: |ANU NUEYD |

Fecha Afio | Descripcion |a
01 Enero AHONUEYD
25 Diciembre: DiA DE HAVIDAD |

La opcién Log Servidor (General), Log E-mail y Log Fax muestra las trazas producidas en
el servidor. Podemos visualizar los logs realizando busqueda por fecha.

La Administracién de terminales muestra a la izquierda un bloque con el servidor y los
terminales que tiene conectados. A la derecha muestra los datos del terminal y de las
llamadas. El bloque de Acciones contiene el botén de refrescar y el de expulsar (a un
agente) de la aplicacion por alguna situacion incorrecta, algin motivo especial, etc. de la
conexion del terminal al servidor.

igh Configuracion del Servidor

Control Recursos: Refresco

* Lineas - Coren entrante Automatico cada :l mir.
F: - Consultar comeo = .
- entrante cada: 2 # Manval 3
3 Fefrescar
Reiniciar
Lineas
Conf. basica i Dias testivos Log Servidor (General] Log E-bail | Log Fax Admon. terminales i Conf. LLamadas
« Datos del Teminal
% TELECALL
Agente. | | ‘
Equipo: | ‘
ME Terminal: Tipo Teminal ‘ ‘ Ext: ‘ ‘

Tiempo en conversacion, sg.  Momero de llamadas:
Ultima llamada atendida:

¢ Conectar Teminal irtual al Servidor

No Conectados: | & ng

~ Acciohes

Actuslizar Agentes

Expulsar Agente del
Conectados i

Servidor

LLAMADAS MALICIOSAS (VERSION CONTACT CENTER)

El acceso a esta pantalla se realiza pulsando en el icono “Llamadas maliciosas” en la barra
lateral, tras pulsar el icono “Configuracion” (Contact Center / Configuracion /Llamadas
maliciosas).
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Y
S

Llamadas
maliciozas

Desde esta pantalla podemos reconocer las llamadas entrantes que sean de origen
maliciosas. Existen varios campos definibles en dicha pantalla, tales como un n° de cédigo
y n° de teléfono.

Si recibiéramos alguna llamada de este tipo, con su n° de teléfono almacenado, realizara la
operacion gue tengamos seleccionada (colgar, no descolgar, transferir la llamada,etc.) y
nos podra aparecer mensaje de aviso indicandonos que se trata de una llamada maliciosa.

La pantalla que presenta es la siguiente:

& L lamadas malicinsas
HA4 b DXES T §- 2

~ Datos General
Cédigo: N Teléfono: 1111111111

# Colgar

Ma descalgar
Dar mensaje y colgar ‘ I |g
Translerr a grupo de agentes ‘ I |g

Observaciones i
[Menzaje que
se transmite al
agente]:

|En’d\gﬂ | Teléfono |Acmén | Mensaje |Dhservamﬂnes
NE 1111111117 | Colgar |

CONFIGURACION DE MENSAJES (VERSION CONTACT CENTER)

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Configuracion de mensajes” en la barra lateral
de la aplicacion, tras pulsar el icono “Configuracién” de la barra superior.

Menzajes v
hillzica en espera

i e T

Desde esta pantalla se configuran tanto los mensajes que el Call Center reproduce al
recibir una llamada telefénica, como la musica en espera que suena mientras la llamada no
es atendida o en su caso, los distintos mensajes definidos.

Posee una pestafia “Mensajes Vox” que posee varios campos para configurar dichos
mensajes. Podemos seleccionar un archivo pulsando el boton de busqueda de archivos,
descripcion del mismo y un campo “Notas” donde podremos anotar cualquier comentario u
observacion de dicho mensaje, por ejemplo, lo que se dice en el mensaje de forma literal.
La pantalla también presenta un listado con todos los mensajes que tenemos grabados.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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& Configuracidn de mensajes
Mensajes V0X

HAYMODXER Y% #

Datos generales

I Muizica en espera

cedge || Buchive: |

Descripcidn: |

Matas:

| |Eédlgu |Archwu |Descnpc\én
1

|Nutas

Aparece otra pestafia “Musica en espera” que muestra los archivos de sonido que se emite

mientras la llamada no es atendida.

Posee un campo “Archivo” que se selecciona pulsando el boton de busqueda de archivos,
descripcion del mismo y un campo para poder anotar cualquier comentario sobre dicho

archivo.

La pantalla que aparece es la siguiente:

Mensajes ¥ilix
WA DXEK|( TS| 7

[Diatos generales

| Misica en espera

Cédiga: l:l Archivo: ‘

Descripcidn: |

Notas:

| |Cc'|digu |Archivu |Desclipcic’m

|Nutas

SEGURIDAD

El acceso a esta pantalla se realiza pulsando en el icono “Seguridad” en la barra lateral,

tras pulsar el icono “Configuracion”.

Aqui se configura el perfil de los usuarios de la aplicacion, asi como los médulos u

opciones a las que pueden acceder dichos usuarios.

Poseen una pestafa “Listado de seguridad” con todos los peffiles registrados. En la parte
superior de la pantalla aparece un codigo y la descripcion de cada perfil de usuario.

Presenta la siguiente pantalla:

E Seguridad

M4y ODXEARK Y% &0 7

Datos General

[ Cédigs[1 | Desciipoisn: [ADMINISTRADOR

| En’dignl Descripcitn

| 1/ ADMINISTRADOR

Listado Seguridad
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Existe otra pestafia “Configuracién” que muestra el nombre del perfil de usuario que esta
seleccionado en la parte superior de la pantalla, asi como todos los médulos u opciones
disponibles en la aplicacion, los cuales estan distribuidos en forma de arbol (se pueden
expandir pulsando (+) o contraer pulsando (-)) en cada modulo.

Cada modulo dispone de dos carpetas (General y Configuracion).

La carpeta General muestra una serie de opciones, que se podran habilitar o deshabilitar
(pulsando directamente sobre cada opcion aparecera un “check” () que la habilitara, si
volvemos a pulsar sobre esa opcion aparecera un aspa roja () que la deshabilitara) para
cada perfil de usuario que esté seleccionado en los campos Caodigo y Descripcién, que se
encuentran en la parte superior de la pantalla.

Aqui se dan los permisos de accesibilidad a los usuarios. Es decir, segun esté habilitada o
deshabilitada dicha opcion, el usuario seleccionado en la parte superior de la ventana,
podré acceder a dicha opcion.

Su pantalla es la siguiente:

EEeguridad
M4 rM DXEHESR T @3- 79

Diatos Generales:

[ Cédigo Descripeicn: | ADMINISTRADOR |

@ ADMINISTRADOR
Incidencias

1y Gestidn Comercial

i RRHH

i Proyectos

1 Maestros

g Contact Center

i’ Informes
é

Configuracién
CRM
Marketing

[ ] [

‘ Listado Seguridacd

Configuracién

DIALOGOS

A esta pantalla se accede pulsando el botdn “Didlogos” de la barra lateral, tras pulsar el
boton “Configuracion” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion (Contact Center /
Configuracion / Dialogos).
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Diglogos

En esta pantalla configuramos los dialogos o comentarios que se debe utilizar durante la
prestacion de un servicio relacionado con una campafia, es decir, la conversacion que
tendrd un agente cuando atiende o realiza una llamada de un cliente, de una determinada
campana.

La informacién que aparece es un codigo y la descripcion (hombre que asignamos a los
didlogos configurados).

La pantalla contiene una pestafia “Dialogos” con el listado de todos los dialogos creados
para cada campania.

La pantalla que presenta es la siguiente:

<3 Dialogos
M4 v DXER T - %
LCadige: Desoripsidn: |DALOG0 IMICIAL Por Defecto

| Eédlgu| Descripcion | Aclivo
N 91| DIALOGD INICIAL | [m]

rDi@rama

ialogos

i

Asi como otra pestafia “Diagrama” que muestra un diagrama de flujo con los comentarios o
conversacion que los agentes utilizaran en las llamadas asignadas de una determinada
campana.

En la pantalla aparece un bloque “Toolbox” con una serie de elementos (Inicio, Cuestion
simple, Cuestion mdltiple, Texto explicativo, Formulario, Tareas pendientes, Incio, Link), los
cuales crean los dialogos de cada campafia. Al pulsar con el boton derecho del raton sobre
cualquiera de estos elementos, nos aparecera unas opciones (Conexion, Propiedades, Fin,
Mover y Borrar), la cual seleccionaremos para configurar dicho dialogo. Si seleccionamos
la opcién “Conexion” realiza la conexién entre dichos elementos, al seleccionar la opcién
“Propiedades” aparece una ventana “Popup-tools” donde podremos crear una condicion
(estara habilitado segun el botdn seleccionado), una descripcion y un texto que queremos
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gue aparezca. La opcion “Fin” finaliza el dialogo y crea el boton ( ), la opcion “Mover”
mueve de lugar el botdn y por ultimo la opcién “Borrar” podremos borrar el elemento, la
conexion o los elementos en cascada.

Para crear un dialogo nuevo hay que pulsar primero sobre el boton Inicio (
continuacion pulsaremos sobre cualquiera de los demas botones que existen.

El elemento “Cuestion simple” (=) define una condicion con dos opciones a elegir (ej.

=]

Si/No), mientras que el elemento “Cuestion multiple” ) define una condicién con
varias opciones a elegir.

noc

El elemento “Texto explicativo” ( )crea un texto que queramos que aparezca en

. . FORM . . .
nuestro dialogo. El elemento “Formulario” (= ) nos permite asignar cualquier
formulario que tenemos configurado en Ficha de campafia(Configuraciéon/ Dialogo) a una
campana, en el escritorio podremos visualizar el nombre de dicho formulario si tenemos
abierta la pantalla “Dialogo”.

El elemento “Tareas pendientes” ( ) nos permite crear tareas (CRE, SAT, RMA) de
distintos tipos (llamadas, cita, reunion, etc) que tendremos que realizar.

El elemento “Link” ( ) define la ruta completa de algun ejecutable que tengamos que
utilizar en el dialogo, dicha ruta nos aparece en el escritorio.

Todos los elementos creados en cada dialogo no pueden quedar vacios, es decir, deben
de tener asignados propiedades establecidas.

En la parte inferior derecha aparece otro bloque con la condicion y la descripcion de cada
tipo de comentario o dialogo que contiene el diagrama de flujo cuando se recorre con el
ratén, asi como la frase a comunicar por el agente asignado a la campafia.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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3 Dialogos
M4 M DXHK ¥ @- %
Cadige: Desoripsidn: | DALOG0 INICIAL | CPorDefecta [ |Acivo
& Toobox
7]
Iricio Cuestién simple
o= s
FFF |
Link Cuestion multiple
EE‘
E oac
e Texto explicativa
2 e ———
<=
FORM
Formularia
=e=
IMPTL
Tareas Pendientes
Condicion:
Descripcion;
g
kS > '
a »

FORMULARIOS

A esta pantalla se accede pulsando el botdn “Formularios” de la barra lateral, tras pulsar el
boton “Configuracion” de la barra lateral de la aplicacién (Contact Center / Configuracion /
Formularios).

Faormularioz

La pantalla configura los distintos tipos de formularios utilizados en las campafias y se
crean formularios especificos para cada campafia.

Contiene un bloque con los datos (cédigo y descripcion) del formulario.

La pantalla contiene unas pestafias que muestran la configuracién de los formularios. La
pestafia “Formularios” lista todos los formularios, informes, etc. creados para las campafias.
Su pantalla es la siguiente
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€ Formularios

M4y ODXER Y% @- 9

Datos Farmulario
[ Cadigo: Deseripridn [FORMULARIO INICIAL

FEormularios I Lampos

| Datos del Farmulario

| Eédiio Hombre

La pestafia “Campos” muestra los campos que se crean para que aparezcan en cada tipo
de formulario y la informacion que aparece es un codigo, campo, tipo, valor y ancho.

La pantalla que presenta es la siguiente:

€ Formularios

M4 rH ODXEHES Y% 8- %

Datos Formulario
[ Cédigo: Deseriprién [FORMULARIO INICISL

Formularios | LCampos

I Datos del Farmulario

Cadigo Campo

o

Yalor

Anchg

La pestafia contiene unos botones para crear (+) o eliminar (-) campos en los formularios.

Si pulsamos el botdn (+) nos aparece una ventana “Campos del formulario” donde se
podran crear nuevos campos para afadir al formulario.

En la pestafia “Datos del Formulario” se listan los datos (aparecen todos los campos
creados en la pestafia “Campos”) del formulario creado para las camparias.

La pantalla que muestra dicha pestafia es la siguiente:
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(ﬁ‘ Formularios
W4 vH ODXEAN T 90 ¢
’/ Datos Formulario

Cédigo: 3] Descripeign. |FORMULARID INICIAL

Formularios [ LCampos [ Datos del Formulario

0 izaci i de mostrar |

I\ﬂslancla Agente alta Fecha alta la\la codlamada | lamada, I\neal llamada huralmclol INFORMACION |Llamanle |Camgaﬁa Llamada |

Actualizar Editar

Para imprimir estos informes hay que acceder al “Generador de informes del formulario” en
el médulo Informes y organizar, es decir, podremos llevar este informe a cualquier pantalla
donde creamos oportuno.

PRESTACIONES DE SERVICIOS

A esta pantalla se accede pulsando sobre el botdn “Prestacion de servicios” de la barra
lateral, tras pulsar el boton “Configuracion” de la barra lateral de la aplicacion (Contact
Center / Configuracién / Prestaciones).

vy

i

Prestaciones

En esta pantalla se configura los distintos servicios que han sido contratados para cada
campana.

En la parte superior de la pantalla aparece un bloque “Datos generales” con la informacion

(Cédigo, Nombre, Notas) referente a la prestacién de servicios contratados en cada
campana.

En la parte inferior aparece una pestafia “Listado” con la lista de todas las camparias.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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™ Prestaciones de servicios
AP DXEAR YT g 7

Datas generales:

Codige: Mambre: |PRESTACIEN INICIAL

Notss: [PRESTACIOM INICIAL DE L& APLICACION PARA L4 GENERACION DE SERVICIOS Y CAMPARIAS -

|En’dign |Nnmhre
2 'FRESTACIOM INICIAL

| Uistado

QUraCion

C o

La pestafia “Configuracién” muestra todos los servicios que se prestan en las campafias.
Aqui se configura los servicios que tendran las campafas. Estos servicios son:

e Gestion de Relacion con Clientes (CRM).

e Servicio de Asistencia Técnica (SAT).

e Gestion de Reparaciones, Sustituciones y Devoluciones (RMA).
e Gestion Comercial (Ventas).

e Gestion Comercial (Compras).

e Telemarketing.

e Tesoreria.

o Distribucion.

e Recursos Humanos.

e Proyectos.

Para configurar las prestaciones (servicios prestados/contratados por camparia) se
emplean los campos Activar la prestacion (se marca el “check box”), Nivel de serv.
Requerido (se seleccionara el tipo de contrato), fecha de inicio de contrato y fecha de fin de
contrato.

El servicio telemarketing ademas contiene el campo Cadigo de servicio.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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™ Prestaciones de servicios B
M4 rH ODXHAR YT 90 7

Datas generales:

LCodigo: |2 Hombre: |PHE5TAEIDN INICIAL

Notss: [PRESTACIOM INICIAL DE L APLICACION PARA L4 GENERACION DE SERVICIOS Y CAMPARIAS -
~ Gestion de Relacidn con Clientes [CRM): ~ Gestién Comercial [Ventas):
/| Activar la prestacion Cod LA Activar la prestacion Cod SLA
Mivel de serv. requerida: !I Mivel de serv. requerido: I:lgl

Inicic SLA: Vizzmasmn - | FinsLa: 0272010 o Inicio SLA: [Oeeemn -] Fnsie: [Ozsm2em - |

~ Semvicio de Asistencia Técnica [SAT]: ~ Telemarketing:

Activar la prestacidn

| Listado

v ith
Cod. 51L& Activar la prestacidn Cod 8

LA
Mivel de serv. requerida: o] Hivel de serv. tequeido: |2 B cod sewicio: =]
Inicio SLA: 230030 FinsLa: [ 10000 Inicio 5LAc [#zzizromol =] Fnsta [Dlzamzooin) =]

¢~ Gestion de Reparaciones, Sustituciones y Devoluciones (RMA]L

:E Activar la prestacidn Cod SLA
i Mivel de serv. requerida: gl
£ | Inicio 5L /22000 FnsLe: [[l2abze0i0
<l
TABLONES

A esta pantalla se accede pulsando el botén “Tablones” de la barra lateral, tras pulsar el
boton “Configuracion” de la barra lateral de la aplicacién (Contac Center / Configuracion /
Tablones).

Taklones

La utilidad fundamental de esta pantalla es la anotacion, publicacion, etc. de informacion
sobre cualquier asunto relacionado con las campafias.

Los campos que aparecen en el bloque “Datos Generales” para crear las noticias,
anuncios, etc. son un codigo, fecha, agente, descripcion y noticia. En la parte inferior de la
pantalla aparece el listado con los registros creados. La registros que hayamos creado,
tanto anuncios, noticias, etc., podremos consultarlas en la ventana “Tablones” que aparece
en el escritorio de la aplicacion.

La pantalla que presenta es la siguiente:

L Tablones x
H4 Py DXES Y% @~ 7

Datos Generales:

Cédigo: |1U | Agente: |2 ”msta\adol

Descripcidn: | [FEETRRNTEN
Maticia: TABLOM IMICIAL DE L APLICACION

Publicar. v

| |En’digﬂ | Fecha |Ag5nle |Descmpciﬁn |Nﬂlicia
N | 23/02/201012:20instalador | TABLON INICIAL | TABLON INICIAL DE LA APLICACION
1




MANUAL DE MOLECULE CRM



MANUAL DE MOLECULE CRM

CRM

INTRODUCCION AL MODULO CRM

Se dispone de un médulo de CRM donde se localiza en un Unico modulo todas las

relaciones, tareas e historial que disponemos con los clientes de la base de datos.

1 wolecule CRM

Archivo  CRM  Maestros  Corfiguracidn — Contact Center  Informes  Acercade...

“ Soporte 27 chat

| Tatens Pandisntes por Tipn

Clientes Patencizles

HA kbW DDFED

L —T—

 Opeionss
Defechs [gimamo - |4 [zi/osemo -] - Banss
Bgente:  ppre * Tata
Resumen de Tareas
o _ 4 Ewvento, 1
portuniclades R
Comerciales
@ Otra aceién, 1 —
Wertas Préuima accidn, 1~ I-Rzumu'n "
% Comwr | | Guada |

Compras

| Oportunidades Comerciales

+ii]

M 4 b M

L1

Organizacion

Previsiones
de Venta

&

[ Gestién Comercial ventas
| Pedidos

Tareas

| Albaranes Facturas

Dvy % (A |

Ofertas

4 M

o

Reuniones v
Eventos

v

|Events v Reuniones

Llamadas y
i HA4rM D77 (3 &
e Codign_|Fecha Tipo Hora Duracia | Organizacion

_}Iflae-é'!ms, 3 a1/m/200 Reurion 0000 OHOM WORLDWIDE F
Configuracion

- 4 4
Infiormes

Uarads | chat | Rogitio ey

[Tarses andientes

Tareas | Detalles

Campafia actual ] Organizacin/Contacto actual 4 Fin | gt -

D-oxg

7 | @y B
-

Fecha Aisunto/Praducta Cca
| de venta AL e
CRM Evento 01/01/2m0 a0:00 0 [WORLDWIDE HUMAN RE |~
CRM Previzion de venta | 01/01/2010 PRODUCTO INICIAL 00 [wWORLDWIDE HUM&N RE| |
CRM Rieunidn 01./01/2m0 000 1 |WORLDWIDE HUMAN RE
CRM Llamada 01/01/2m0 a0:00 O [WORLDWIDE HUMAN RE
CRM Prevision de venta | 01/01/2010 PRODUCTO INICIAL L1 |wORLDWIDE HUMAN RE
CRM Préxima aceion Q1/01/2mo 0000 ] [wWORLDWIDE HUMAN RE
| CRM Prevision de venta | 01/01/2010 PRODUCTO INICIAL [1 [MICLIENTE POTENCIAL -
4 I b

Previsidn de Ventas por Canal

@ & @ | 2 Disponble 21

~Opciones
De Eecha: | o101 /2010 - & 214010 -] *Banas
Agante ' Tarta
Resumen de Previsiones por Canal
5
g @
53
3 2
[N »
&
z 5 4
CORREG DISTRIBUID EMAIL LLAMADA EIRELACIONES
oR FRI PUBLICAS
Canales
Caleular | | Guardar,

& L& conectado

WORLDWIDE HUM&N RESOLURCE LLC CRM [

20402m0 |

1248 [ pep

[ Llamadas Totales.0
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CLIENTES POTENCIALES

Al pulsar sobre el icono “Clientes Potenciales”, que se encuentra en la barra lateral, tras
pulsar el icono “CRM” de la barra superior,.

%

Nos aparece una pantalla donde podremos visualizar y acceder a la ficha de nuestros
clientes potenciales,ademas de poder dar de alta rapidamente algun cliente potencial
recibido por alguno de los canales de comunicacién.

Clientes Potenciales

M4 v M D772 3

| Codigo | R azon_Social | Telefoho |

4 ] 4

Creacion cliente potencial

Dentro de la ventana Clientes potenciales, pulsaremos el botén . .

Se abrira la ventana Organizacion para la introduccion de nuevos datos.

I
iOrganizacinnes

| Organizaciones |
~ Tipo de Oraganizacidn:
Cécigo [ ] e[ ]  Clene
Bazon zocial: | | ' Potencial
MHarmbre c:u:-mer-:ial'l | " Proveedor
N ] " Fabricante
Rt | | " Subcontrata
Teléfonos: | | | Eai: | | " Competidor
Pablacidr: | | |_-_I CF. I:l I Prestatario
. ~ Diigtribuider

Provincia; | | |! :

_ " Contactado
Fois | | |!  Euternas

| Arceptar | | Cancelar |

Como campo obligatorio nos aparecen razon social y CIF.
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En la parte de la derecha aparecen un conjunto de opciones para caracterizar la
organizacion segun la relacién mantenida.

Ll

Una vez introducidos todos los datos se pulsara sobre el boton , asi quedara

almacenado en la aplicacion.

VENTAS

Al pulsar sobre el icono “Ventas”, que se encuentra en la barra lateral, tras pulsar el icono
“CRM” de la barra superior.

Nos aparece una pantalla donde podremos visualizar, editar toda la gestion comercial
relacionada con las Ventas.

| estion Comercial Yentas

ﬂff.:rta.s . l Eédidus I Albaranes . Eacturaz
MAr N DY Ww @ |
Fecha Serie Codigo | Cliente |

p [14/0472010 2010 04 WORLDWIDE HUMAM RESOURCE

4 i | >

COMPRAS

Al pulsar sobre el icono “Compras”, que se encuentra en la barra lateral, tras pulsar el icono
“CRM” de la barra superior.
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S

Compras

Nos aparece una pantalla donde podremos visualizar, editar toda la gestion comercial
relacionada con las Compras.

v

= Gestion Comercial Campras - B X
Propuesztas I Pedidoz I Albaranes I Facturaz !
HA PN ¥ |

Fecha Serie Codigo | Cliente

p [30/11/2003 20034 |OC2  PRUEBAS.L
I0/01/2008 | 20094 |OC1  |PRUEBAS.L

) w—r— b

OPORTUNIDADES COMERCIALES

Al pulsar sobre el icono “Oportunidades Comerciales”, que se encuentra en la barra lateral,
tras pulsar el icono “CRM” de la barra superior.

Oporunidades
Comerciales

Nos aparece una pantalla donde podremos crear, visualizar y acceder a la ficha de
nuestras oportunidades comerciales, las nuestras y si disponemos de permiso la de el resto
de agentes de la aplicacion.

Si editamos una oportunidad comercial podremos darla de alta directamente como
prevision de venta.
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Oportunidades Comerciales x
M 4 v Ml OF T =)

Fecha Organizacion Carnpafi:

1 S

Creacion de oportunidad comercial

Dentro de la ventana Oportunidades Comerciales, pulsaremos el boton . .

Se abrira una ventana para la introduccion de nuevos datos.

i_(_i)pu:urtunidad Comercial x
Oportunidad Comercial I
Organiz.: | I |!I
Campafia | I |!|
De: |2 [FeFe |
b |4 IF'au:-:u |!|
Contacta: | I |!|
Matas; Ejempla =
Corrvertic a Previsidn de Yenta | | Aceptar | | Cancelar

Los campos obligatorios aparecen con un fondo amarillo.

Una vez introducidos todos los datos se pulsara sobre el botén |:
almacenado en la aplicacion.

, asi quedara

PREVISION DE VENTA

Al pulsar sobre el icono “Previsiones de Venta”, que se encuentra en la barra lateral, tras
pulsar el icono “CRM” de la barra superior.
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Previziones
de Yernta

Nos aparece una pantalla donde podremos crear, visualizar y acceder a la ficha de
nuestras previsiones de venta, las nuestras y si disponemos de permiso la de el resto de
agentes de la aplicacion.

Prevision de Yentas

WA P DP T [7 &
Froducto Organizacion _ Frobabilidad Canal Campafia
PRODUCTO INICIAL WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Enevaluacion | FELACIONES | CAPPANE INICIAL
FRODUCTO IMICIAL WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Confirmada CORRED CAMPARA INICIAL
FRODUCTO IMICIAL WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Confirmada LLAMADA EN [CAMPARA INICIAL
PRODUCTO IMICIAL MI CLIENTE POTEMCIAL Confirnada EMAIL
FRODUCTO IMICIAL I CLIENTE POTEMCIAL Confirmada DISTRIBUIDO
PRODUCTO IMICIAL WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Pendiente de
FRODUCTO IMICIAL I CLIENTE POTEMCIAL
FRODUCTO IMICIAL "WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Confirmada EMAIL CAMPARA INICIAL
PRODUCTO IMICIAL WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Aprabada final | EMAIL
FRODUCTO IMICIAL WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC Ewaluacidn RELACIONES

4 il »

Creacion de prevision de venta

D

Dentro de la ventana Prevision de ventas, pulsaremos el botén .

Se abrira una ventana para la introduccién de nuevos datos.
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Prevision de venta

: Prevision de venta I

-

Drganizacion: |1 [\WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC | |
Contacta: |4 |EDntau:t1 Contact 2 Contact 3 |!|
Campafia. |1 [ Campafia niciaL |
Besponzable: |2 |F'EF'E |!|
Producle. |1 [PRODUCTO INICIAL =
Canfidad | | Preciodeventa | Fecha |V/21/04/2010 - |
Frobabilidad.: | =] e
Canal; | o

Hara:

j&j Ayizo Fecha:

Matas:

Aceptar | | Cancelar

Los campos obligatorios aparecen con un fondo amarillo.

Una vez introducidos todos los datos se pulsara sobre el botén . , asi quedara
almacenado en la aplicacion.

MIS REUNIONES

Al pulsar sobre el icono “Mis Reuniones”, que se encuentra en la barra lateral, tras pulsar el
icono “CRM” de la barra superior.

Miz Reuniones

Nos aparece una pantalla donde podremos crear, visualizar y acceder a la ficha de
nuestras reuniones o citas.
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Mis Reuniones

M4 b M D72 (3

|E|:u:|ig|:| |Ti|:u:u |Feu:ha |H|:|ra |Dura|:i|:| |Elrganiza|:i|:|n

) ST 4

Creacidn de reunion

Dentro de la ventana Mis reuniones, pulsaremos el botén . .Se abrird una ventana para
la introduccion de nuevos datos.

Los campos obligatorios aparecen con un fondo amarillo.

Tareas pendientes x
Tarea I Periodicidad I Agentes |
Oiganiz.: |HIIE |GCS GENERAL DE COMUNICACIONES Y SERVICIOS, 5.L. ||
I:gntacto:| I |!|
I:gmpaﬁa| I |!I

Azunto; | |!IQI
Fecha: Hora; Quracic’nn:lﬂ H :IEI Moo=

I v [T Fecha [08/032010 - | Hoe (1330 -]
Motas: 3
w
Tarea: |F|euniu_‘|n o | " Priwvada " Enviar e-mail al contacto
| Guardar | | Muewa Prev. Venta | Aceptar | | LCancelar

Una vez introducidos todos los datos se pulsara sobre el botén |:
almacenado en la aplicacion.

, asi quedara
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INCIDENCIAS

Al pulsar sobre el icono “Incidencias”, que se encuentra en la barra lateral, tras pulsar el
icono “CRM” de la barra superior.

Incidencias

Nos aparece una pantalla donde podremos crear, visualizar y acceder a la ficha de
nuestras incidencias (S.A.T, Servicio de Asistencia Técnica).

Incidencias x
4 4 » M DT 7 (2] (EE
1] Organizacion Eztar
b |17839 IMICI&S DIRECCION ¥ GESTIONDE ~ Asigr™ |
17873 GCS GEMERAL DE COMUNICACIONES % Abier
17383 GCS GEMERAL DE COMUMNICACIOMES & Agigr
Pl hoTTT nm e b
DIAGRAMAS O GRAFICOS

Al pulsar sobre los distintos iconos de “Diagramas”, que se encuentra en la barra lateral,
tras pulsar el icono “CRM” de la barra superior.

o | | B

. Diagrama Diagrama F‘revisiu:ug 1::13 Wenta
Dizgrams Frevizidn de Yerta Frevizidn de Yerta ParOstey
Tareas Pendientes por Probabilicad por Canal Probabilickad

Nos aparece una pantalla donde podremos visualizar distintos graficos de nuestro CRM.
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04/03/2005 04/03/2010 [a

- | Miguel Angel Dofiate Rodriguez H

Resumen de Tareas

Cita, ¢

Otra accion, 1

Llamada, 2

[o4p03/2005 - [ A (0432010 |2

2 | Miguel Angel Dofiate Rodriguez H b

Resumen de Tareas

Llarmada Otra accidn

Tareas
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AGENDA PRINCIPAL

A esta pantalla se accede pulsando el botdn “Agenda y Relaciones” en la barra lateral, tras
pulsar el botén “Maestros” de la barra lateral de la aplicacion.

9

Agenda y |
Relaciones

La pantalla contiene una serie de pestafias (Gestion de relaciones, Agenda). La pestafia
“Gestion de relaciones” muestra informacion referente a las Organizaciones, Contactos y
Camparnias gue tenemos almacenados en la base de datos del Call Center.

Se podra seleccionar la Organizacion, el Contacto y la Campafia en cada ventana que
aparece al pulsar el botén azul.

Esta compuesta por varios blogues con los datos de las Organizaciones, Contactos y
Campanias. En el bloque “Datos del Contacto” aparece la informacion referente al mismo,
como la Direccion, CP, Poblacion, Prov., T. trabajo, Movil, T. personal, e-mail. En el bloque
“Datos de la Organizacion” los campos que contiene son Direccién, CP, Poblacion, Prov.,
Telf.1, Telf.2, Fax y e-mail. También aparece un blogue “Datos de la Campafia” con la
fecha de inicio, final y fecha finalizacion de la misma, asi como un campo para activarla.

En la parte inferior de esta pantalla se muestran una serie de pestafias u opciones que
contiene informacion referente a las Campafias, Organizaciones y los Contactos:

Contacto

Se muestra los contactos que tenemos con cada Organizacion. Se podran afiadir nuevos
pulsando sobre el boton (+).

Seguimiento
Se informa sobre la operatividad que ha tenido algin producto o servicio.

Detalles
Se podra anotar cualquier tipo de informacion Util para la gestion de las campanias.

Referencia
En esta opcion podremos enviar referencias a terceros de Organizaciones.
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Listado de los documentos relacionados con alguna Organizacion, Contacto o Campafa.

Tareas Pendientes

En esta opcion se configuran las tareas (llamada, proxima accion, cita, otra accion, evento,
reunion) pendientes asignadas a los agentes, asi como la periodicidad de las mismas y los
conceptos facturables. Pulsando el boton (+) aparece la ventana “Tareas pendientes”

donde configuraremos las mismas.

Historia

Aqui se almacenara la informacién de las tareas una vez ya concluidas.

Campanas
Listado de las camparias contratad

Notas

as por las Organizaciones.

Podremos anotar cualquier informacion adicional sobre el servicio o producto contratado.

e-mail

Podremos consultar los correos electronicos que enviamos o nos hayan enviado.

Faxes

Podremos consultar los faxes que enviamos o nos hayan enviado.

SMS

Podremos consultar los SMS que enviamos o nos hayan enviado.

La pantalla que presenta esta pestafia es la siguiente:

7 Agenda y Relaciones
Agenda

I Gestidn de relaciones

Organizacion: | |

Datas de la campafia

LContacto: |2 |Eunlaclu'\ Apelido 1 Apelido 2

| Fin: | |

B v

Campafia: | |

=l Fnicu. [
=

Activa,

Diatos del Contacto

Datos de la Organizacidn

Direccidn: | ‘ EF‘:l

Direccidn; |

=3

Poblacidr: | ‘ Prov |

| F’lnv'l

Teld: | | Telz: | | Fax |

T.wsbaip | SE3E0I03 | Meuit |

| T. pers: |

e-mail |

| Poblacidn: |
| e-mail

| potenciales@gos.es

Notas

| Campafias |
I Detalles |

I Seguimienta

Historia
LContactos

| Faxes | sms

| emais
| Prev. Wenta | T. Pdtes

Op. Comerciales

| Llamadas
I Documentos

| Cargo

| T. trabajo |

Contacto
Contacto 1 Apelido 1 Apelido 2

|D|recl0r de Exportacion

T. mévil | T. personal | e-mail
| potenciales®ocs.es

| 9E35EmI09

o
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La pestafia “Agenda” muestra, configura las tareas pendientes de los agentes asignados a
las campafias. Al seleccionar una opcion (nueva, eliminar, editar) aparece la ventana
“Tareas Pendientes” donde realizaremos dicha configuracion. Esta pantalla posee varios
botones que realizan acciones (eliminar, nueva, filtrar) y otros botones que muestran
periodos de tiempo (dia, semana, mes) donde se podran consultar las tareas.

El boton “Dia” muestra las horas del dia, en cada una podremos configurar dichas tareas.
Su pantalla es la siguiente:

7 Agenda y Relaciones
Agenda Gestidh de relaciones

[ By X ||[1 pia | miércales, 24/02/2010 - || [T] Semana | [F4] Mes || @l vertareas de todos los agentes | 7 Aplicar filra
07:00 13:00 19:00
08:00 14:00 20:00
09:00 15:00 21:00
10:00 16:00 22:00
11:00 17:00 23:00
12:00 18:00 00:00
a
07:00

El botén “Semana” muestra una pantalla divida en siete bloques (cada uno equivaldria a un
dia de la semana), donde se podra consultar o configurar las tareas.

La pantalla que presenta el boton “Semana” es la siguiente:

7 Agenda y Relaciones
Agenda Gestidh de relaciones

[ By ¥ | 1] ia [7] semana | [B] Mes || @l vertareas de todos los agentes | 7 Aplicar filra

4 febrero 2010 4

12 03 4 5 6 7
8 9 10 11 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21
2 BTHE X 7 X

T aToday: 24/02/2010

miércoles, 24 de febrera de 2070
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El boton “Mes” muestra la pantalla dividida en bloques numerados con los dias de cada
mes. Aqui también podremos consultar o configurar las tareas a realizar por los agentes.

La pantalla que presenta es la siguiente:

Agenda

7 Agenda y Relaciones

I Gestidn de relaciones

(| = | [T] pia ‘ [7] semana | [ Mes | febrera 20010 = | ﬂ Ver tareas de todos los agentes | N7 Aplicar Filtra

Lunes Martes Miércales Juewes Wiernes Sibado Domingo

25 26 27 ] 29 a0 3

1 2z 3 4 5 E 7

E E] 10 i 1z 13 14

15 16 17 18 iE] 20 2

22 ] 24 25 26 27 268

MF [15:02] COMCERTAR

1 H 3 4 5 3 7
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GESTION COMERCIAL

DESCRIPCION GENERAL

Para acceder a este mddulo, habra que pulsar sobre el icono “G. Comercial” que se
encuentra situado en la barra superior de la aplicacion.

@

. Comercial

Dicho médulo gestiona todas las relaciones comerciales (tanto de compras, ventas de
productos, servicios contratados, etc.) que tenemos con clientes y proveedores.

Ademas en este modulo también se incluyen dos grandes grupos de operaciones:

e las operaciones relacionadas con tesoreria; gestionar los diferentes Cobros y
Pagos asociados a las operaciones comerciales.

Los Cobros estan asociados a las Ventas de Gestion Comercial y los Pagos, a las
Compras de Gestién Comercial.

Ambos pueden generar impagados derivados del mal fin de las operaciones que deben
gestionarse.

Los Cobros y Pagos necesitan de enlaces bancarios segun los cuadernos del Consejo
Superior Bancario (CSB) para lo que respecta a elaboracién de ficheros para el envio de
transferencias, y por ende ficheros para el cobro de recibos.

e las operaciones relacionadas con almacén; pretende gestionar ademas de los
diferentes almacenes que posee la organizacion prestataria, gestionar el trafico de
elementos en el &mbito de actuacion de la organizacion.

En los almacenes se controla los elementos de forma cuantitativa e incluso pormenorizada

(serializada).

GESTION COMERCIAL

En este modulo existe un botén ( ) con varias opciones (Conversiones, Recordar
entregas, Pedido Stock minimo) que se utilizan frecuentemente en la gestiéon comercial.
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S

. ., . Compras |
Este botdn se puede encontrar tanto en Gestiébn Comercial /Compras = .

como

Wentas

en Gestion/Comercial / Ventas

La opcion “Conversiones” realiza la conversion de un tipo de operacion comercial a otro,
por ejemplo, convierte de pedido a factura y viceversa. El nombre de esta pantalla variara
segun en que documento tengamos seleccionado, contiene una serie de campos (cliente,
fecha, serie, estado actual) los cuales podremos marcar para filtrar el resultado del
documento. Al pulsar sobre el boton “Generar lista” aparece el listado con la informacion
del documento que hayamos seleccionado, si pulsamos el botén (-) podremos eliminar un
registro de dicho listado. El bloque “convertir a” se podra seleccionar los demas
documentos susceptibles de convertir, asi como un campo para marcar como “en un Unico
documento”, es decir, aparecera la informacion de todos los documentos en uno Unico, o Si
por el contrario marcamos “Como documento de origen”, la informacién que muestra tendra
los datos del documento seleccionado originalmente.

Para realizar la conversion, tendremos que pulsar el boton “Convertir”, y en la parte inferior
de la pantalla, aparecera un mensaje con el resultado (si ha sido correcto o no dicha
conversion) obtenido.

La pantalla que muestra es la siguiente:
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% Conmversor de Documentos

Conversion de Pedidos

~ Seleccidn de Pedidos

" Por cliente; “ | || |t||

Hasta: |_l24s022000

" Par fecha: Dieader |

" Por Sene:
| Por Estado Actual ; | Generar Lista |
[ Por Numera I:I Loz pedidos que tengan albaranes asociados no se muestran

1~ Ligtado:

I
=il | | I | |

¢ Conwertir a;
" En un documenta dnico Carmeni

Sifiel 2010

" Coma documenta ongen

~ Resultados:

Cerrar

La opcioén “Recordar entrega” muestra un mensaje recordando la fecha para realizar el
pedido que tengamos pendiente.

K- - & 7

Canversiones

Recordar entregas
Pedido de Stack Minimao

Duplicar Dferta

Exportar Facturas

Mientras la opcion “Pedido stock minimo” almacena la cantidad de productos minimos que
debemos de tener en stock.

VENTAS

Al pulsar sobre el icono “Ventas”, que se encuentra en la barra lateral, tras pulsar el
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icono “Gestién Comercial” de la barra superior, nos aparece una lista de opciones (Ofertas,
Pedidos, Albaranes, Facturas) que seleccionaremos una de ellas. Estas opciones
aparecen en la parte inferior de la pantalla, se podra configurar y consultar las ventas
realizadas a los clientes (Organizaciones), asi como los listados de todos los registros de

estas.

Ventas

Cfertas
Pedidos
albaranes

Facturas

La pantalla contiene pestafias (General, Facturas, Notas, Envio, Anticipos) con la
informacioén sobre dichas ventas. La pestafia General contiene los datos de la Empresa
contratada, Fecha de la factura, Cliente (Organizacion contratante), Forma de pago, % Dto.

p.p., Direccion, Proyecto.

Su pantalla es la siguiente:

& Ofertas

M4 kM

General

OXEK K- YT - &

i Oferta I Notas

I Envio I Anticipos

Empiesa |1 |[wORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC

L

Fecha Dferta: |/ 14/04/2010 ~ | 2010 | Bmf v [04

Serie:

| Fecha Entrega: B 00 > Fecha Validez: | 609,200

Cliente: ‘1 ||WDF€LDW\DE HUMAN RESOLRCE LLEC

Ik

“ Transterencia

)|

Eoima Pago: ‘T

% Dto. Pronto Pago:

% Becargo Financiero, ‘ |

Canal: ‘ ”

L

Diisccién: 0 J[ M1 oiRECCION

|

Propecta: ‘ ”

L

La pestafia "Oferta” muestra los datos de la oferta, quien la cred, modificé, responsable de

la misma, asi como la probabilidad de

venta y el estado en que se encuentra.

Se podra crear versiones distintas de la misma oferta, asi como los valores generales (los

importes de la oferta).

Su pantalla es la siguiente:
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General Dferta l MNotas | Envio I Anticipos
Creadapor | instalador | Respansatile: | instalzdor |!|
Modiicads por | instal=cor [2emerama - Jestade: Aceplada | I
Probabilidad.: |Drdam de compra (900%] i ‘ Pievisian de venta:
Walores General
Wersidn Actual: |4 | MuevaVersion |
Otras Yersiones: Total Nato: _
Serie |Mumero |Fecha de la [version Descuento 1: m Financiacidn: _
2010 |01 |22/02/2m0 1
mpusstos: | ro--
| —r— » Totat I

La pestafia “Notas” muestra las anotaciones que se podra realizar sobre dicha oferta. Se
podra seleccionar archivos que referencia a dicha oferta, asi como datos generales sobre

la misma.

Su pantalla es la siguiente:

General I (Oferta

1 I Envio Anticipos

| Fecha |Ag£te

Nk

Documento Yinculado

Aichiva: |

|§I QI Descripide

{Dbsewacunes General

La pestafia “Envio” muestra la informacion sobre el envio de los productos al cliente.
Aparece la direccién a enviar dicho producto, la fecha envio, forma de envio y las
empresas de transportes. También aparecen los portes (debidos, pagados, sin portes) y el

importe del envio.

Su pantalla es la siguiente:

General Oferta MNotas Envio I Anticipos
~Envio ~Portes
Dirgocién: | CULLERA, 73-384 |
Poblaciér | | cp: 0 | Dehidos
Provincia: ‘VALENE\A ‘ Pais | | Pagadas
# Sin Portes
E. Transporte: | | ‘!
Forma enwio: | | ‘! Impurle.l:l

La pestafia “Anticipo” muestra la informacion referente al importe anticipado sobre la venta
de un producto a un cliente (Organizacién). Los datos que aparecen son la fecha,
instrumento de cobro, importe, descripcién, notas. Su pantalla es la siguiente:



MANUAL DE MOLECULE CRM

General I Oferta Notas Envio I Anticipos

Bohs [0 | hswmentods cobo meots [ ]

Descripeitn: ‘ |

Motas: a
| Fecha |Insl|umentn de Cobro |Dascripciﬁn Importe:

La pestafia “Lineas de Productos” muestra el listado de todos los productos o servicios
puestos a la venta. En el resto de las pestafias (Ofertas, Pedidos, Albaranes, Facturas) se
muestran las lineas generadas por cada opcion, de la venta realizada a la Organizacion
seleccionada en la parte superior de la pantalla.

Creacion de oferta / albaran / pedido / factura

Como el procedimiento es igual para ofertas, albaranes, pedidos y facturas se explicara en
conjunto para todos ellos.

En la ventana principal del médulo (una vez seleccionada la opcion dentro de ventas)

D

pulsaremos para crear una nueva oferta / albaran / pedido / factura.

B Ofertas

HA P DXEAN K- 77 - & 7
General I Oferta | Hiotas | Envin I Anticipos
Empress |1 |[#ORLDWIDE HUMEN RESOURCE LLC |
Fecha Oferta: |/ 20/04/2010 = | Series [2010 | B ne (o5 | FechaEntiea: 71207042010 | = | FechaWaidez: |7 20/04/2010 =
Dlisnte: [ I | OO
Forma Pago: | ” | g % Dito. Pronto Pago: % Becargo Financiers: |
Codt | I o
Direccidn; | ” ‘H
Provecto: | “ ‘H
Lineas de Producto } Ofertas \ Pedidos \| Albaranes \| Facturas B

[} Mueva Linea de Producto | Mueva Linea de Subproducto | 2 Eliminar Linea de Producko | H Eliminar Todas las Lineas de Producto |

I IHeferencia |Umdades|Dasclipcién |Db|Tarifa IZIVA |ZDes |Iﬂpone |ZComision |

Los campos empresa, cliente y forma de pago (los que poseen fondo amarillo) son campos

L]

obligatorios. Para introducir un valor pulsaremos sobre el botén
ventana para seleccionar una opcion disponible.

que abrira una

Una vez cumplimentados los campos, pulsaremos el boton D , dependiendo del tipo de
introduccion que escojamos aparecera en el listado de ofertas, pedidos, albaranes o
facturas (los listados se encuentran agrupados en la parte inferior de la ventana).
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Si deseamos modificar el estado o la probabilidad de una oferta (por ejemplo)
accederemos a la pestafa superior oferta.

® Ofertas
HAa4rM DXEHS X- % @- & 7

General [ Oferta t Motas { Erwio [ Anticipos

Creada por: EFLEEE | Fiespansable: |PEFE |!l

Madificado por: [FLEEE Il 777! Estado: !Aceptada | ! |
Probabiidad: | Orden de compra (30%) =, | Prevision de venta: :

¢~ Valores General Y
Wersidn Actual M | | MuevaVersion |

Obras Yersiones: Total Hetor m
Serie [Mumero |Fecha de la | version Descuenta 1: ’ﬁ Financiacidn: [ﬁ

2010 |04 1470472010 1
mpvestos R, Poves R

Lineas de Producto \\. Ofertas \i Pedidos \l Albaranes \l Facturas

Serie !Nﬂmern ]Fanha de la oferta |Eliente
p 2010 |04 | 14/04/2010 |WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC

Apuntes:
-Dentro de oferta existe la posibilidad de crear versiones de la oferta.

-Dentro de factura existe un botén para habilitar la factura.

COMPRAS

Al pulsar sobre el icono “Compras”, que se encuentra en la barra lateral, tras pulsar el icono
“Gestion Comercial”’ de la barra superior, nos aparece una lista de opciones (Pedidos,
Albaranes, Facturas) entre las que seleccionaremos una de ellas. Estas opciones aparecen
en la parte inferior de la pantalla, se podra configurar y consultar las compras realizadas
por los clientes (Organizaciones), asi como los listados de todos los registros de estas.

&

Compras

Propuesktas
Pedidos
Albaranes

Facturas

La pantalla contiene pestafias (General, Pedidos, Notas, Envio, Anticipos) con la
informacioén sobre dichas compras. La pestafia General contiene los datos de la Empresa
contratada, Fecha del pedido, Fecha entrega, Proveedor, Forma de pago, % Dto. p.p.,
Direccion, Proyecto, Concepto.

Su pantalla es la siguiente:
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& Pedidos (Compras)

44 kb

General

Empresa:

Fecha Ped.:

Froveedor:

Forma Paga:

Canal:

Direccidn:

Proyecto:

Concepta:

OXEN X- ¥ -5 7
I Pedido I Motas I Enwio | Anticipos

| | J=]
| | Serie: | ‘QI ME | ‘ Fecha Entrega: l:l

| ” |QIQI&I N2 Doc. Proveedar I:l
| ” ‘ QI % Dito. Pronta Paga: l:l % Recargo Financiero: l:l

| | J=]
| | =
| | J=]
| | J=]

La pestafia "Pedido” muestra los datos del pedido, quien la cred, modificd, responsable del
mismo, asi como la probabilidad de compra y el estado en que se encuentra el pedido.

También se muestran los valores generales (los importes, impuestos, portes, neto,

financiacion) del pedido.

Su pantalla es la siguiente:

General I Pedido I MNotas | Envio I Anticipos
Creadapor | instalador | Respansabie: | instalador |!|
Modificada par. | ” ‘ Estado: -
Probabilidad.: |Elrden de compra [90%] "
Walores Generales
Toaieo: |
Descuerro 1 | Fierciscicr: |
wpuesos: | ro-
[CO. |

La pestafia “Notas” muestra las anotaciones que se podra realizar sobre el pedido. Se
podra seleccionar archivos que referencia a dicha oferta, asi como datos generales sobre

la misma.

Su pantalla es la siguiente:

General I Pedido I Motas I Envio Anticipos
I | Fecha |Agente |Nuta
J
Documento Yinculado
glchivo:| |QI 3| Deseripein |

{Dbsewacunes General

La pestafia “Envio” muestra la informacion sobre el envio de los productos al cliente.
Aparece la direccién a enviar dicho producto, la fecha envio, forma de envio y las
empresas de transportes. También aparecen los portes (debidos, pagados, sin portes) y el

importe del envio.
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Su pantalla es la siguiente:

General Pedido MNotas Envio I Anticipos

~Envio ~Portes

Dirgecign: | Ml DIRECCION \!
Debidos

Poblacion: ‘ | CE: ‘ |
Provincia: ‘ ‘ Paisz: | | Pagados

# Sin Portes
Foapvie:  [F115/01200300]
E. Transporte: | | ‘!
o | [ [ R

La pestafia “Anticipo” muestra la informacion referente al importe anticipado por el cliente
gue ha realizado la compra. Los datos que aparecen son la fecha, instrumento de cobro,
importe, descripcion, notas. Su pantalla es la siguiente:

General I Pedido I Notas | Envio I Anticipos

Bohs [0 | hswmentods cobo meots [ ]

Descripeitn: ‘ |

Motas: a
| Fecha |Insl|umentn de Cobro |Dascripciﬁn Importe:

La pestafia “Lineas de Productos” muestra el listado de todos los productos o servicios que
han sido comprados. En el resto de las pestafias (Pedidos, Albaranes, Facturas) se
muestran las lineas generadas por cada opcioén, de la compra realizada por los clientes
(Organizaciones) seleccionada en la parte superior de la pantalla.

Creacion de propuesta/ albaran / pedido / factura

Como el procedimiento es igual para propuestas, albaranes, pedidos y facturas se
explicara en conjunto para todos ellos.

En la ventana principal del médulo (una vez seleccionada la opcién dentro de compras)

D

pulsaremos para crear una nueva propuestas / albaran / pedido / factura.
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& Propuestas (Compras)
A4 vl DXEAR K- 7% 9#- % 7

General I Propuesta I MNotas I Envio Anticipos

Empress: |1 |[wORLDWIDE HUM&N RESOURCE LLC |
FechaProp. |/ 2000472000 = | Serie: [2010 |ma| v [0 | FechaEntrega: 1207042010 FechaYalidez: [ 20/04/2017
Froveedor. | “ | E g NE Doc. Proveedor.

Forma Pagor | ” | !I % Dito. Pronta Paga: l:l % Recargo Financiera:

Gt | I | M
Direccion, | ” ‘ H
Provecto: | ” ‘ H
Concepto: | ” ‘ H
Lineas de Praducto %) Prepuestss | Pedidos " Abaranes " Facluras N

[} Mueva Linea de Producto | Mueva Linea de Subproducto | 2 Eliminar Linea de Producko | H Eliminar Todas las Lineas de Producto |

| IHeferencia |Umdades |Dasclipcién |Db|

Los campos empresa, proveedor y forma de pago (los que poseen fondo amarillo) son

campos obligatorios. Para introducir un valor pulsaremos sobre el boton @ que abrira
una ventana para seleccionar una opcién disponible.

Una vez cumplimentados los campos, pulsaremos el boton - , dependiendo del tipo
de introduccion que escojamos aparecera en el listado de propuestas, pedidos, albaranes o
facturas (los listados se encuentran agrupados en la parte inferior de la ventana).

Si deseamos modificar el estado o la probabilidad de una propuesta (por ejemplo)
accederemos a la pestafia superior propuesta.

& Propuestas (Cormpras)
M4 v DXER K- 7% 95 7

General | Propuesta I Hiotas I Envia I Anticipos

Creada por: | |F\esponsable: | |!J
Modificada por:l " A/0472E |EStad°: |Inicial | I—I'
SN,

Fiohabiidad: | =

Lineas de Producto \l Propuestas \ Pedidos \ Albaranes \| Facturas

Serie |Nl]|marn |Fecha de la oferta |Elianle
200 |OC2 |14/04/2010 |PROVEEDOR: INICIAL

COBROS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Cobros” de la barra lateral, tras pulsar el icono
“G. Comercial” de la barra superior de la aplicacion.
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Cobros

Esta pantalla gestiona los cobros de los productos vendidos o servicios contratados por las
Organizaciones. La pantalla contiene los datos generales de estos cobros, aparecen la
empresa contratada, un codigo, el estado del cobro, la fecha del Gltimo cambio de estado,
un cédigo de la factura, el importe, la fecha del vencimiento, el tipo de pago, asi como el N°
Documento de pago. También aparece un campo para anotar datos referentes a los
cobros.

En la parte inferior de la pantalla se muestra el listado de los clientes (Organizaciones) que
han realizan la contratacién del servicio o la compra de productos.

Su pantalla es la siguiente:

& Cobros
WA PM DXKES TR K- 7
~ Datos generales:
Empresa: ‘3 IM\ ORGANZACION ‘ H
Cédigo: i
Estada: Pendiente = | Ultima Cambio Estada | WZz0a/zmo - |Eactura:|F1 |§1mpone:158 Vencimisnto: |V 22/02/2010 -
Tipo Pago: l:l Mumero Documento de Pago:
Fmpagadus ‘
Motas: ‘ 4
|Eédigo |Estado |Factura |5erie |Documento de Pago |C\iente i\u"encimiento |\ﬂporte
T Pendiente [Et: 200 | |GCS GENERAL DE COMUNICACIONES 22/02/2010 156,00
4 I »

Creacidn de un cobro

D

Dentro de la ventana cobros, pulsaremos el boton

L]

, escogeremos la empresa de la

lista emergente al pulsar el botdn
importe.

, le asigharemos un estado y pondremos el valor del
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& Cobros
WA PM ODXHS 7% K- 37
~ Datos generales:
Empresa: |1 |WORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC |~!'
Cadiga: | ‘
Estado: | - | imas Cambio Estadr[7120/04/2010 ~ | Factura | B Importe: | Vensimiern: [T020/04/201 0w |
Tipo Pago: | % Namero Documento de F’agﬂ'l ‘
- Impagados
HMotas: -
i ICE’ld\gu |Esladu {Faclura ISene |Ducumenlu de Pago lCI\enle r\r’enclm\enlu Tlﬂpmle
e [Pendients F2 2010 | WORLDWIDE HOMAN RESOURCE LL [14/04/2010 272000

El resto de campos (Fecha vencimiento, factura...etc.) no son obligatorios, pero si los
conocemos nos serviran para caracterizar mejor el cobro.

Una vez introducidos todos los datos del cobro se pulsara sobre el botdn —l , asi
guedara almacenado en la aplicacién y se mostrara en la lista inferior de cobros.

PAGOS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Pagos” de la barra lateral, tras pulsar el icono
“G.Comercial” de la barra superior de la aplicacion.

| Pagos

Esta pantalla gestiona los pagos de los productos comprados o servicios prestados por las
Organizaciones. La pantalla contiene los datos generales de estos pagos, aparecen la
empresa contratada, un cédigo, el estado del pago, la fecha del Gltimo cambio de estado,
un cédigo de la factura, el importe, la fecha del vencimiento, el tipo de pago, asi como el N°
Documento de pago. También aparece un campo para anotar datos referentes a dichos
pagos.

En la parte inferior de la pantalla se muestra el listado de los clientes (Organizaciones) que
han realizan la contratacién del servicio o la compra de productos.

La pantalla que presenta “Pagos” es la siguiente:
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= Pagos i
M4 rM DXEHS ¥7 K- (9~ ¢
~ Datos generales:
Empresza: ‘3 |M\ ORGANIZACION ‘ H
Cédigor
Estada: Uit Cambia E stada: |-7:22J02f2010 % |Eactura:|F2 |!I1mpone:‘[l Vencimignto:
Tipo Pago: l:l Mimero Documento de F'agu.l:l
~Impagados
Gasios Molfvo -
Notas: -

Documento de Pago

Creacidon de un pago

Dentro de la ventana pagos, pulsaremos el boton . , escogeremos la empresa de la lista

emergente al pulsar el botén j , le asigharemos un estado y pondremos el valor del

importe.

El resto de campos (Fecha vencimiento, factura...etc.) no son obligatorios, pero si los
€coNOCcemos NOs serviran para caracterizar mejor el pago.

s PAO0S x
M4 ODXEHS ¥7 K- 9-| 7
~ Datos generales:
Empresa: |1 |\N’DRLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC ‘ !I
Estado: [ | im0 Cambio Estade: | ¥ 200472010 ~ | Eastura] | Baf importe| Vencimisnta: |
« Impagadas
Gasng Mativa -
Matas: -
-
|Cﬁd\go |Eslado |Faclura |Documenlo de Pago |Elienle |Venc\miento |Iﬁporte

Una vez introducidos todos los datos del pago se pulsara sobre el boton, asi quedara

almacenado en la aplicacion

y se mostrara en la lista inferior de pagos.
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IMPAGADOS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Impagados” de la barra lateral, tras pulsar el
icono “G.Comercial” de la barra superior de la aplicacion.

Impagados

La pantalla contiene dos pestafias (De Clientes, A Proveedores) que gestionan los pagos
no realizados por los clientes por el servicio contratado o no realizados a los Proveedores
por compra de productos. La pantalla que aparece para las dos pestafias es la misma que
se utiliza en “Pagos” y “Cobros”, dicha pantalla es la siguiente:

=] Impagados
De Clientes I A Proveedaores

HA P DXEHN YT K- 90|79

~ Datos generales:

Empresza: ‘ | ‘ gl
Estado: Ultima Cambio Estado: | |Eaclura.| |g|1mpulle.‘ Wencimiento: |:|
Tipo Pago: Mimero Documento de F'agu.l:l
~ Impagadas
Gastos: Motiver: -
Notas: -

|Eédlgu |Esladu |Factura |Ducumsntu de Pago |E\|ents |Venc|m|enlu |\ﬂpurle

Creacidon de un impagado

Dentro de impagados el primer paso a realizar es escoger entre una de las dos pestanas,

D

dependiendo del tipo de impagado que deseemos dar de alta. Pulsaremos el boton ,

=

escogeremos la empresa de la lista emergente al pulsar el botén , le asigharemos un

estado y pondremos el valor del importe.

El resto de campos (Fecha vencimiento, factura...etc.) no son obligatorios, pero si los
conocemos Nos serviran para caracterizar mejor el impago.
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=] Irmpagados

De Clientes | A Proveedores

HA4 M DXESE % X~ 3- %

~ Datog generales:

Empresz |1 [WORLDWIDE HUM&N RESOURCE LLC |
Cddigo:

Estado: Impagado ~ | llima Cambia Estade:| ¥ 20/04/2010 ~ | Factura | B importe:| Vencimienta: | |20/04/2010 =
Tipo Pago, | £ MHumero Documento de Pago:

- Impagados
Gastos: Motivo: -

Motas 3

| |Cﬁ|d\gu |Esladu |Faclura IDDcumenlu de Pago |Ellsnle |Venc\mlsntu |Iﬂp0rle
1

=l

Una vez introducidos todos los datos del impagado se pulsara sobre el botén , asi
guedara almacenado en la aplicacién y se mostrara en la lista inferior.

FiCcHA DE ALMACEN

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Almacenes” de la barra lateral, tras haber
pulsado el icono “G.Comercial” que se encuentra en la barra superior de la aplicacion.

el

Alnacenes

La pantalla “Ficha de Almacén” presenta los datos generales (Empresa, Cédigo, Nombre,
Direccién completa del almacén, Teléfonos, asi como un campo para anotar informacion
referente a dicho almacén) del almacén de la Organizacion. En la parte inferior de la
pantalla se muestra el listado con los registros creados de estos almacenes. La pantalla
gue presenta es la siguiente:
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b Ficha de &lmacén X

M4 v DXHSE ¥ 8- 72

~ Datos generales:

Empresa |3 [ OREANZACION |
Codigo: 5 (T LMACEN (NICIAL DE LA APLICACION |
Direccidn: imLLE 7 ” Cédiga postal l:l
Teléfencs: | | | B \ Poblacién: | | | |
Provincia: | I |! Paig | ” ‘!

Matas:

Cadigo |Numbre | Telgfono 1 | Telsiono 2 | Fiix |D|rscc\én |F'Ublac\6n |F|uv|nc|a
ALMACEN NICIALDE L&, | \ [CALLE ] ]

Creacion de una ficha de almacén

El procedimiento sera similar al explicado para otras ventanas de la aplicacién. Primero se

pulsara el boton .

Se introduciran los campos (en este caso el inico campo obligatorio es el nombre que le
vamos a dar a la ficha de almacén).

a

Por ultimo se pulsara el boton

MOVIMIENTOS DE ALMACEN

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Movimientos de Almacén” de la barra lateral,
tras haber pulsado el icono “Distribucion” que se encuentra en la barra superior de la
aplicacion.

fovimientos
e Almacen
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La pantalla muestra los datos generales (Codigo movimiento, Fecha del movimiento,
Almacén de Entrada, Almacén Destino. Producto, Tipo, Cantidad, Precio Unitario,
Proveedor, Documento, asi como un campo Notas para anotar cualquier informacion
necesaria) de los almacenes que utilizan las Organizaciones en el desarrollo de su
actividad. En la parte inferior de la pantalla se muestra el listado de todos los movimientos
producidos en el almacén de una Organizacion.

Su pantalla es la siguiente:

o Movimientos de Almacén

a4 M DS ?

~ Datos generales:

Codigo movimiento: l:l Fecha del mavimienta: I:l Tipo mowimiento: l:l

Almacén de Entrada: ‘ " |g Almaceén Destino: | ” |g
P I =R O
Lantidad: l:l l:l Precia Unitario: | Proveedar. | ” |g

Matas: N

|Eédlgu | Fecha |Hsf producto |Descllpclﬁ|npruduclu |Ssne | Tipo |Almacén | Cant\dad| Prsc\u|

Creacion de un movimiento de almacén

Primero se pulsara el boton . (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

ot Movimientos de Almacan

M4 M DHS% ?

~ Datos generales:

Cidigomovimienta | | Fechadel movimient: [20/08/2010 |~ | Tipo movimiento: | 1][1 - Compras a Proveedor [E) -

Almacén de Entrada: ‘ " |! Almacén Destino: | ” |g
P || R ] E—
Lantidad: l:l l:l Precio Unitario | Proveedar | ” |g

Maotas: N

|Eédigo | Fecha |Hef producto |Desc|ipci6nproduclo |Se|ie | Tipa |Almacén | Cant\dad| Prec\o|

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios)

Por ultimo se pulsara el boton para guardar los cambios en la aplicacion.
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CONSULTA DE MOVIMIENTOS DE ALMACEN

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Consulta de Movimientos” de la barra lateral,

tras haber pulsado el icono “Distribucion” que se encuentra en la barra superior de la
aplicacion.

Conzulta
de Movimientos
de Almacén

Aqui se consultan todos los movimientos realizados en el almacén de una Organizacion en
un periodo de tiempo. Las consultas se podran realizar mediante la Fecha Inicio, Fecha
Fin, Tipo, Almacén, Producto, Tipo (Cliente, Producto, Orden de Fabricacién). Las
consultas se realizaran pulsando (una vez selecciona los datos) sobre el botén “Consultar

Movimientos”. En la parte inferior de la pantalla aparecera el listado de todas las consultas
realizadas.

Su pantalla es la siguiente:

E. Corsultas Movimientos de Almacén x
- 9
~ Datos General
E. Inicic: J03420 - Eecha de Fin / nIEE Braducta: | ” ” |!
Tipo | | & | o ‘ = ‘ Conslt
onsultar
Almacén: | ” ‘! F'lgveedol:! ” |g Movimientos
|Eédlgu | Fecha |Hele|encla producto |Descnpc\én producto |Sens | Tipo |A\macén | Canlldﬂl_
4 I 1§
M®Entradas  WN?Salidas U Enfrantes L. Galientes Total Entradas Total Salidas
Telaks I I I I I
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CONFIGURACION DE GESTION
COMERCIAL

COMISIONES

COmisiones...

. por Objetivos
...por Pedidos

Comision por producto

(Gestién Comercial / Configuracion / Comisiones)

PoORrR OBJETIVOS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Comisién” y seleccionando la opcién “por
Objetivos” de la barra lateral, tras pulsar el icono “Gestion Comercial”, previa pulsacion del
boton “Configuracion” que se encuentra en la parte inferior izquierda de la aplicacion.

En esta pantalla se configura las comisiones que tienen asignadas los agentes encargados
de la venta de productos. Se muestra el nombre de la empresa, el nombre del agente, el
cliente, el producto y un campo para anotar informacion adicional sobre las comisiones.

También aparece la periodicidad (mensual, trimestral, semestral, anual), desde (importe
minimo de venta para obtener dichas comisiones), comisién % (porcentaje fijo establecido),
importe comisién (importe que obtendra por la venta minima realizada). En su parte inferior
aparece el listado de las comisiones por objetivos creadas.

La pantalla que presenta es la siguiente:

s Comisiones por objetivos
M4 rH DXES v 7

~ Datos generales:

Empresa |1 [+ 0RLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC | | Peridicidad:
fgente: |2 [PerE =] Desde: [ ]
Cienter |3 [WICLIENTE FOTENCIAL =] Conisién (%)
P [ CIE S —

Motas: -

Agente |Elianta |F'mducln |Perind\cidad | Desde|  Comisidn [‘Z]l Importe Comn
FEFE 'MICLIENTE POTEHCIAL | | Anual | 10,00/
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Creacidon de comision por objetivos

[
Primero se pulsara el boton —l (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

s Comisiones por objetivos

H4rM DXEHS v ¢

~ Datos generales:
Empresa |1 [\#ORLOWIDE HUM#H RESOURCE LLC | Feridicidad
pone [ | R —
LCliente: | | |H Cornizidn [#]: l:l
. n CEC —
Motas: -
Agente |E\ienta |Prnducm |F’e|indimdad | Desde|  Comisish [‘Z]l Imparte Comn

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios)

Los campos “% comision” e “importe comision” no tienen que tener valor ambos, en caso
de escribir valor en ambos la aplicacién avisara para que se escriba sélo en uno de ellos.

Los campos “Cliente” y “Producto” no tienen que tener valor ambos, en caso de escribir
valor en ambos la aplicacion avisara para que se escriba sélo en uno de ellos.

=]

Por ultimo se pulsara el boton para guardar los cambios en la aplicacion.

POR PEDIDOS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Comisién” y seleccionando la opcién “por
Pedidos” de la barra lateral, tras pulsar el icono “Gestion Comercial”, previa pulsacion del
boton “Configuracion” que se encuentra en la parte inferior izquierda de la aplicacion.

Se crean las comisiones por objetivos, es decir, segun haya sido el importe de la venta, el
agente tendra asignadas una serie de comisiones con unos porcentajes establecidos.

Se muestra el nombre de la empresa y el agente de esta ultima. En otro bloque aparece los
porcentajes de la comisiones, la base de calculo de comisiones (en base al importe de la
venta o en base al margen bruto). También se podra seleccionar el pago de las comisiones
(sobre el importe facturado o sobre el importe cobrado). El ultimo bloque de la pantalla
muestra los totales de las comisiones (importe comision anual, importe margen bruto anual,
importe facturado anual). En la parte inferior de la pantalla se mostraran los registros
creados.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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@ Cornisiones por pedidos

HadrM DXEHS 7% ?

~ Datos generales;

%, 2 5
ler Calculo de |3 comision en base al Impoite de la Yenta

20%

3er & Caloulo de la comisidn en base al WMargen Brito

L] 4
L |s
L]

Empresa: | I |b|
Agente: | I |t||
~ Comisiones Base de Calculo de Comisiones Pago de Comisiones

Pago de la comisidn sobre el mporte Factuiado

Pago de la comisidn sobre el mporte Cobrado

Totales

[ Importe Comision Anual: l:l Importe Margen Bruto Anual: l:l

Importe Facturado Anual: l:l

ler#|  20% 3erx| 4o0%  Sox| 6o %|Base de céleuln

Agente |

|F'ago de Comiziohes \

Creacion de comisiéon por pedidos

Primero se pulsara el boton .

(esta accion producira que se vacien los campos,

marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

¥ Comisiones por pedidos

H4rM DXEH% v 7

~ Datos generales:

Jer &

20%

Ber %

Empresa; |1 |WORLDWIDE HUMAN RESOLRCE LLC (=]
Agente: | I ‘H
~ Comisiohes Base de Calculo de Comisiones Pago de Comisiones

% Célculo de |5 comisidn en base al Imparte de la Wenta

Calculo de |s comisidn en base al Margen Bruto

* Paga de la comisidn sobre el imparte Facturado

Paga de la comisidn sobre el importe Cobrada

Totales
{ Imparte Camizsidn Anuak l:l

Imparte Mérgen Bruta Anuak |:|

Imparte Facturada Anual: |:| ]

Ter Zl

20 %

3er%|  do%|  Sox| 6o %|Base de célculo

|F'ago de Comiziones |

Agente |

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios, empresa y agente)

Por ultimo se pulsara el boton

CoMmISION POR PRODUCTO

para guardar los cambios en la aplicacion.

A esta ventana se accede pulsando el icono “Comisién” y seleccionando la opcién
“Comision por producto” de la barra lateral, tras pulsar el icono “Gestion Comercial”, previa
pulsacion del boton “Configuracion” que se encuentra en la parte inferior izquierda de la

aplicacion.
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En esta ventana se muestran el nombre de los servicios y productos (la referencia de los
mismos) que disponemos u ofertamos asi como la comision que se aplica a éstos.

En la parte inferior aparece un campo “Numero de comision”, donde se podra seleccionar
el tipo de comision que se le asigna a cada producto o servicio. También contiene un botén
“Cerrar’ para salir de esta ventana.

La ventana que muestra es la siguiente:

M Comisiones por producto x

Comisiones por producto
|E6digo No

Referancia | Mum.comigidn
1

Momero de comizidn: l Aplicar

I

EITar

TARIFAS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Tarifas” de la barra lateral, tras pulsar el icono
“Gestion Comercial”, previa pulsacién del boton “Configuracion” que se encuentra en la

parte inferior izquierda de la aplicacion.

Tatifaz

(Gestién Comercial / Configuracion / Tarifas)

En esta pantalla se crean y visualizan las tarifas que aplicamos en la venta y prestacion de
servicios.
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Aparece el nombre de la empresa prestataria, el nombre de la tarifa aplicada, el tipo de
tarifa (fija, modificable), el porcentaje de la misma, el periodo de tiempo (desde, hasta) que
aplicaremos dichas tarifas, el método de calculo de las tarifas, asi como un campo donde
se podra anotar informacién adicional en la relacion a las tarifas. En la parte inferior de esta

pantalla aparece una pestafa “Listado” con todos los registros (tarifas)) que se haya
creado.

La pantalla que presenta es la siguiente:

&’ Tarifas
WA rM DXHS v ¢
Datos generales:
Empresa: |3 HM\ ORGANIZACION |!I
Cédign: |4 | Mombre: [TARIFA INICIAL | T Modificable =
Desde: | I = ‘ Hasta: | 15,/20 -2 Metodo de calculo: | Benelicio sobre el precio de coste = | Borcentaje [%]: | 10,00
MNotas: I
Listado l Productos asignados I DOrganizaciones asignadas
| |Cédlgu |NUmbrE |T|pc| | Desde | Hasta IMéIudu de calculo | Porcentaje
e | TARIFA INICIAL Modificable | | | Beneficio sobre el precio de coste: | 10,00
1]

La pestafia “Productos asignados” contiene un listado con todos los productos y servicios
gue presta la empresa prestataria. Se podra asignar nuevo/s producto/s, asi como eliminar
uno o todos los productos asociados.

En este listado se muestra el nombre del producto, el precio de la venta/compra que se
haya realizado de los mismos, el tipo de tarifa aplicada a éstos, el método calculado, asi
como el porcentaje. La pantalla que presenta es la siguiente:

B Tarifas
W4 b DXHESE Y79
Datos generales:
Erpresar |3 ”MIUHGAN\ZAEIUN \!|
Codiga: |4 | Mombre: [TARIFA INICIAL | Tipo Modificable ~
Dezde: | 21./05/20 2 | Hasta: | 21405420 - Métado de célcule: | Beneficio sobre el precio de coste = | Porcentaje [} 10,00
MNotas: -
Listado i Productos asignados I Organizaciones asignadas
[ Asociar un producka ‘ Asaciar todos los praductos | . Eliminar un praducta asaciada | H Eliminar todos los productos asociados ‘
|Cc'|d\gu |Numbre | P."enta] F. Com ral C. Compral Tipo |Méludu Calculo | Puoicentajeslmp.
2z 'PRODUCTO INICIAL | | Modificable Beneficio sabre ef precio de coste: | 10,00

La pestafia “Organizaciones asignadas” contiene el listado de todas las organizaciones que
se le hayan asignado una tarifa. En dicho listado se muestra el CIF, la raz6n social
(direccién) y el nombre comercial de dicha organizacién. La pantalla que muestra es la
siguiente:
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&’ Tarifas
4P DXKEHS v P
Datos generales:
Empresa: |3 [/ oRGANZACION |ma
Cérige: [4 | Membre: [TARIFAINICIAL | Zipex
Desde: [[121/05/2005 « | Hasta [[021/05/2005 - | Mélodo de célculo: | Bensficio sobre el precio de coste - | Powsnaie (%)
Maotas: -
-
Listada | Productos asignados DOrganizaciones asignadas
[l Asociar un cliente | Asociat todos los diente ‘ 2 Eliminat un cliente asociada | H Eliminar todas los clientes asaciados
|ll‘¢umhle comercial
i

Creacion de tarifa

Primero se pulsara el boton . (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

& Tarifas

HA M OXHSE % 7
[ratos generales:
Empresa |1 ”WDF\LDWIDE HUM&M RESOURCE LLC ‘H
Cédiga: | | Mombre: ‘ ‘ Tipa: Madificable -
Desde: | 21/04/201C | Hasta: ‘ 21/04/201C Método de céleulo: | Beneficio sobre el precio de coste r ‘ Paorcentaie (%], l:l
Naotas: 3
Listado I Productas asighados I Organizaciones asignadas
| |Eédigo |Nombre |T\po | Desde | Hasta |Método de calculn | Parcentaje

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios; empresa, nombre, tipo, método
de calculo y porcentaje)

Por ultimo se pulsara el boton . para guardar los cambios en la aplicacion

RIESGOS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Riesgos” de la barra lateral, tras pulsar el
icono “Configuracion” que se encuentra en el modulo “G.Comercial” de la barra superior de

la aplicacion.

&

Riesgoz

(G.Comercial / Configuracion /Riesgos)
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Esta pantalla gestiona el margen de crédito que tenemos con algunos clientes, es decir, se
selecciona el importe que nos podran deber de compras realizas por estos clientes.

En la parte superior de la pantalla aparecen los datos del cliente (nombre de la empresa),
Organizacion, el Importe Maximo (suma de todos los importes por compras realizadas por
el cliente pendientes de pago), y el Riesgo Libre (importe maximo menos los pagos
pagados).

En la parte inferior aparece la pestafia “Listado” con el listado de todos las empresas
(clientes) creadas en esta pantalla.

Su pantalla es la siguiente:

@ Riesgos -
HA4rM ODXEHSE 7 &6 9

[ratos generales:

Empresa: [3 | [MI DRGANIZACION \!|

iganizacién: |2 |[GCS GEMERAL DE COMUNICACIONES Y SERVICIOS, 5.L. |
Imparte b aximo: ‘TUUUU | Riesgo Libre: | 9768

Motas:

|Eédlgu |Drganlzamén |Iﬂpurts
2 |GCS GENERAL DE COMUNICACIOMES ¥ SERVICIOS, 5.L. 110.000,00

| Cobros Pendientes l Listado

Pagos & Cuenta

La pantalla contiene otra pestafia “Cobros pendientes” donde aparece el listado de todos
los cobros pendiente de realizar el pago por parte del cliente (empresa) seleccionada en la
parte superior de la pantalla.

La pestafia “Pagos a Cuenta” lista todos los pagos a cuenta realizados por los clientes que
tengan pagos pendientes por compras efectuadas.

Creacion de riesgos

Is]
Primero se pulsara el boton (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).
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4@ Riesgos
HarM DXEHE 7% 5- ¢

Datos generales:

Empresa [ | [+/ORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC =]

Organizacion | ‘ | ‘ H

Importe M aximo; | ‘ Riesgo Libre:

Notas:

| Codigo | Organizacion | Importe:

‘ Cobros Pendientes: | Listado

Pagos a Cuenta

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios)

Por ultimo se pulsara el boton J para guardar los cambios en la aplicacion. Una vez
guardados los cambios el nuevo riesgo aparecera listado en la pestafia inferior “Listado”.

PROMOCIONES Y DESCUENTOS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Promociones y Descuentos” de la barra
lateral, tras pulsar el icono “Gestion Comercial”, previa pulsacién del boton “Configuracion”
gue se encuentra en la parte inferior izquierda de la aplicacion.

-i‘I .-.
n—yi)

Promociones
v Descuentos

e

(Gestién Comercial / Configuracion / Promociones...)

Aqui se gestiona las promociones y descuentos realizados por la venta de productos o
servicios prestados. Se muestra el nombre de la empresa prestataria, el nombre y el tipo de
producto promocionado o que tiene algun tipo de descuento. También se muestra las
condiciones de venta (limite, cantidad, precio de venta, porcentaje del descuento), asi
como los periodos de tiempo que se aplican dichas promociones o descuentos. La pantalla
contiene una pestafia “Listado” con todos los registros (promociones y descuentos
aplicados) que se han creado. Otra pestafia “Organizaciones asignadas” se muestra las
organizaciones que tienen algun descuento por la compra de productos.

La pantalla que muestra es la siguiente:
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G Prormociones

Ha P DXEHS (7% ?

~ Datos generales

Empresa: | ” ‘QI
Codigo: |:| Hombre: | |
P | [ [ [=
MNotas: i
~ Condiciones de venta Periodos de validez de la promocion

Limte: Contid | | || Deste: [25i02i20ic] - | basta [Dosrmzianic] - | Deseler [(Jgmzrenic] - | hesta [CJzsmaremc - |
Bventa: | Dessuento (%) | Desde: [[]26/02/201€] - | hasta [CJ25/02/201E] ~ | Desde: [Je6/02/20E - | hasta [J25027200¢] - |
Listado | Organizaciones asignadas

|En’dign |Nnmhr5 |Prnductn | Limite: | Eanlidadl Descuentn[z]l Precio de vanﬂ

Creacidon de promociones

Primero se pulsara el boton . (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

§ Promaociones

H4 bW DXHS 77| ¢

~ Diatos generales

Empresa: ‘1 ||WDRLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC ‘!I
Cédiga: l:l Mombre; | |
Eroducta: ‘ " " ‘!I
Maotas: -
~ Condiciones de venta Periodos de validez de la promocian

Limite: |Hasta = | LCantidad: | ‘ Desde: | 2 ‘ hasta | - |hasta ‘ =

P.venta: | | Descuenta [%] | ‘ Desde: | Fj2 - ‘ hasta | - |Ijasta ‘ A2

Listado I Drganizaciones asignadas

| |Eédign |Nﬂmhre |Prnducm |
|

L frnie:

| Cantidad]

Descuentn[z]l Precio de vanﬁ

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios).

Los campos de “Condiciones de venta” también son obligatorios (son la promocion en si)
siendo P.venta y Descuento mutuamente excluyentes (uno de los dos ha de tener valor).

Por ultimo se pulsara el boton . para guardar los cambios en la aplicacion. Una vez
guardados los cambios la nueva promocién aparecera listada en el listado inferior.
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SERIES

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Series” de la barra lateral, tras pulsar el icono
“Gestion Comercial”, previa pulsacion del boton “Configuracion” que se encuentra en la
parte inferior izquierda de la aplicacion.

Seties

(Gestién Comercial / Configuracion / Series)

La pantalla que presenta es la siguiente:

v Configuracidn de Series x

M4 rM DXHSE ?

~ Datos General

Empress: |3 M1 DRGEANIZACION \!

Cod Serie: | 2010 | Descripién: |SERIE INICIAL |

Flnicioc | 22/02/2000 ~ |F Fine | 317202010 - |

~ Etiquetas y Contadores de Wentas Etiquetas p Contadares de Compras
Etiqueta Contadar Etiqueta Contador
Oferta: ‘U ‘ |1 | Propuesta: ‘F‘C ‘ |1 |
Pedide P [1 | Pedidg  PEC I |
Albardn: A& 2 | Albarén; | AC [0 |
Factra  |F 2 | Factus: | FC [0 |
|Eﬂd Serfie |Descmpcin’n | Fecha Inicio | Fecha Fina\_‘
p 2070 |SERIE INICIAL | INn/Anin | 311272010

Creacion de series

Primero se pulsara el boton . (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).
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D Configuracidn de Series
H4rM DXESE ?

~ Datos General

Empress: |1 [ WORLDWIDE HUM&H RESOURCE LLC | ol

Cod Serie: | 2010 | Descipsion: |FACTURACION |

Folnici:  14/04/2000 = |F.Finc | 3171202010 = |

~ Etiquetas v Contadores de Wentas Etiquetas p Contadares de Compras

Etiqueta Contadar Etiqueta Cantadar

Ofeta O |5 | Fropuesta: |OC |2 |
Fedds P |2 | Fedide:  PC I |
Albaran. A |2 | Albardn. | AC I |
Eactura ‘F ‘ |3 | Factura: ‘FC ‘ |1 |
| |Eod. Serie |Descmpc|o'n | Fecha Inicio | Fecha FIHLI
!_ﬂ 2010 |FACTURALION | i4ndeoio | 31/12/2000

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios).

Por ultimo se pulsara el boton D para guardar los cambios en la aplicacion. Una vez
guardados los cambios la nueva serie aparecera listada en el listado inferior.

SUCURSALES

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Sucursales” de la barra lateral, tras pulsar el
icono “Configuracion” que se encuentra en el médulo “G. Comercial” de la barra superior de
la aplicacion.

@

Sucursales

En esta pantalla se crean y se consultan los datos de las sucursales bancarias de
empresas u organizaciones que tenemos en almacenas en nuestra base de datos.

Estos datos son el nombre de la sucursal, la entidad a la que pertenece, la direccion
completa de la misma, asi como teléfonos, fax, e-mail y un campo para poder anotar
informacion complementaria sobre la sucursal.

La pantalla que muestra es la siguiente:
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,.Jz'ﬂ Surursales

M4 P DXEN 7% 8907

~ Datos generales:

LCadigo: ‘ | MNombre: |

Entidad: ‘ ”

|E5

Direccidn: ‘

| Poblacién: | I[ B e rif |

PBrovincia: ‘ H

Bl Eais | I =]

TeFl: | | Teiz |

| £ |

E-mail: ‘

LDescripcion:

-

|Eédigo |Nomh|e |Ent\dad

| Direccidn | Pablacidn | Pra

4 il

Creacion de sucursal

Primero se pulsara el boton . (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

Jz‘f] Sucursales

WA rM DXEHS 7% 97

~ Datos generales:

LCédiga: ‘ | Hombre: |

\
-]

Entidad | I

Direccidn: ‘ -] ‘

| Poblacir: | I[ == |

EBrovincia;

|Baf paie: | I L)

| £ |

\
Tebl: | | Terz |
\

E-mail:

Descripcidn:

| |Eédlgu |Numh|e |Ent\dad

| Direcoion | Puoblacidn | Pro

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios).

Por ultimo se pulsara el boton

para guardar los cambios en la aplicacion. Una vez

guardados los cambios la nueva serie aparecera listada en el listado inferior.
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CUENTAS BANCARIAS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Cuentas Bancarias” de la barra lateral, tras
pulsar el icono “Configuracion” que se encuentra en el médulo “G. Comercial’ de la barra
superior de la aplicacion.

Cuentas
Bancarias

Aqui se crean y consultan los datos de las cuentas bancarias que poseen las distintas
organizaciones. Se selecciona la organizacion, la sucursal que tiene dicha cuenta bancaria
y a continuacion insertamos el cddigo de la cuenta bancaria (C.C.C.). También se podra
afiadir informacion complementaria.

La pantalla que muestra es la siguiente:

M Cuentas Bancarias

Hd P M DXEHS 7% 9|7

~ Datos generales:

DOrganizacidn: | ” |g| Cidigo cuenta cliente [C.C.C1

Sucursal | ” |EI [I_n_lu T

Descripcidn: N
|Eédign |Drgamzamén |Sucursa| | Predeterminada | Cuenta

Creacion de cuenta

Is]
Primero se pulsara el boton (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).
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B Cuentas Bancarias
HA v OXHS 7% @- ¢
~ Datos generales:
Cddigo: l:l Cuenta predeterminada
DOrganizacidr: ‘ ” |!| Cidigo cuenta cliente [C.C.C1
Sucursal: ‘ ” |!I {I_“_“_l _]
Descripcion: N
| |Cﬁd\gﬂ |Drgﬁcin’n |Sucursa\ |Predetermmada Cuenta

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios).

Existe la opcion de marcar la cuenta que estamos creando como predeterminada en
nuestras operaciones.

Por ultimo se pulsara el boton D para guardar los cambios en la aplicacion. Una vez
guardados los cambios la nueva serie aparecera listada en el listado inferior.

CUENTAS PROPIAS

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Cuentas Propias” de la barra lateral, tras
pulsar el icono “Configuracion” que se encuentra en el médulo “G. Comercial’ de la barra
superior de la aplicacion.

Cuentas

Propiaz

En dicha pantalla se crean y gestionan las cuentas bancarias de la empresa contratante.
Se muestran los mismos datos que aparecen en la pantalla de cuentas bancarias, ademas
del limite de riesgo, Ultima remesa, Ultimo cheque, Ultimo pagaré, el importe de IVA que se
aplica, asi como un campo para anotar informacién complementaria a dicho tema.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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B Cuentas Propias X

M4 P DXER 7% @907

~ Datos generales;
Empresa; ‘ | ‘ gl
MNombre: Cadigo cuenta cliente [C.C.C)
Sucursal ‘ ” |g| |_“_“_“—|
Limite Riezgo: l:l Qltima Remesa l:l Ultima Cheque: ‘ Ultimo Pagaré: |
O — J=]
Descripcian: =

| Cédiga [Hombre |Sucursal | Cuenta | Limite Riesan | Oitima F

4 1L b

Creacidn de cuenta propia

Primero se pulsara el boton . (esta accion producira que se vacien los campos,
marcando aquellos de introduccion obligatoria con fondo amarillo).

Se introduciran los campos (como minimo los obligatorios).

8] Cuentas Propias

HA v OXHS 7% @- ¢

~ Datos generales:

Empresa: |1 |W’DHLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC ‘ !I

Mombre: | | Cédign cusnta cliente [C.0.C)

Sucursal | H |!| I_n_n_ﬂ—l

Limite Riesgo: l:l Ultima Remesa: l:l [ltimo Chegue: | Ultimo Pagaré ‘

v [ I | Eaf

Descripcion: -
|Nombra |Sucursa\ |Cuenta |L\'mite Riesgo |U\lima F

| |Cﬁd\go
|

Por ultimo se pulsara el boton |:

para guardar los cambios en la aplicacion. Una vez

guardados los cambios la nueva serie aparecera listada en el listado inferior.
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SOPORTE E INCIDENCIAS

INTRODUCCION AL MODULO DE INCIDENCIAS

El moédulo de incidencias se compone de dos modulos, el SAT (Servicio de Asistencia
Técnica) y el RMA (Gestor de Sustituciones, Reparaciones y Devoluciones.

e Elmddulo SAT (Servicio de Asistencia Técnica) esta disefiado para prestar
servicios de diversa indole, tales como ticketing, servicio técnico, gestion de
expedientes, asistencia telefonica, servicios de informacion, etc.

Este mddulo permite un control avanzado de los pasos que recorre una incidencia desde
su inicio hasta su resolucion, la asignacién de tareas a técnicos in-situ 0 de campo y un
largo etcétera.

Permite una notificacién avanzada a técnicos de campo y permite una gestion centralizada
de tareas y facturacién de servicio, asi como un control pormenorizado del parque de
servicio.

e El'mddulo RMA esta disefiado con la intencion de controlar las RMA (nombre que
se les da a las averias en dispositivos y hardware en general). RMA incluyen tanto
devoluciones de material (por desacuerdo con el material adquirido o cualquier
situacion que motive un desacuerdo), sustituciones (por adquisicion de elemento
averiado o por desear prestaciones superiores, inferiores o diferentes al elemento
adquirido). También por RMA se entienden las reparaciones que deben sufrir los
elementos adquiridos por malfuncionamiento.

La idea de un RMA es serializar el flujo de devoluciones, sustituciones y reparaciones que
sufre todo servicio técnico o servicio de televenta en el desarrollo de sus funciones.

Ha de controlarse el flujo de un RMA desde el cliente hacia la entidad prestataria del
servicio de RMA y de ella hacia el proveedor, en su caso.

SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICADESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el botdn “Gestor de Incidencias( SAT)” en la barra
lateral, tras pulsar el boton “Incidencias” de la barra superior de la aplicacion.

Gestor de |
Incidencias (3AT)
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La pantalla contiene una serie de pestafias (Incidencias, Asignaciones, Reportes de
servicios, Base conocimientos, Tareas pendientes, Pre-facturacion), las cuales crean y
configuran las incidencias de asistencia técnica.

La pestafia “Incidencias” crea las incidencias ocurridas a los clientes, es decir, anotamos la
asistencia técnica que prestamos. La parte superior de la pestafia contiene el bloque
“Datos generales” de las mismas. La informacién se registra en los campos (incidencia,
registro, contrato (SLA), canal, organizacion, departamento, contacto, 2° contacto, relacion).
El bloque “Personal de la asistencia” aparece el técnico, quien crea y quien cierra la
incidencia. Otro bloque “Tiempos” muestra informacion acerca de las fechas y tiempo del
servicio prestado. El bloque “Informacién adicional” contiene informacion complementaria
de las incidencias tales como la gravedad, prioridad, categoria y la clasificacién. Por Gltimo
hay un bloque “Conceptos incluidos no facturables” que contiene los campos (tiempo,
recepcion, piezas, envio, desplazamiento, facturable).

Es de resefiar la importancia que tienen las Categorias y las Clasificaciones. Estas se
definen por campafia y describen los pasos que se siguen en el caso de las Categorias y
un campo de clasificacién para posterior estadistica en el caso de las Clasificaciones.

Los tiempos presentan inicios y finales para la gestion y para la resolucion. Se entiende por
notificacion el momento en que se ha notificado una incidencia. El inicio de gestion es
anterior a la notificacion y supone el tiempo que comprende desde la toma de la incidencia
hasta el cierre administrativo de la misma. Dentro de estos tiempos, estan los tiempos de
servicio, que incluyen los tiempos desde gque el técnico inicia la resolucion hasta su cierre.

La parte inferior de la pantalla contiene una serie de pestafias que muestran distinto tipo de
informacion referente a las incidencias creadas. Las pestafas son las siguientes:

SAT

Aqui se listan todas las incidencias creadas en el Call Center.

Detalles

Anotacion de la asistencia solicitada y prestada al cliente, asi como el n® de serie de algun
producto o el tipo de resolucion efectuada. Ademas contiene la Garantia del Proveedor
(fecha de compra y fecha fin garantia del proveedor) y la Garantia del Cliente (fecha venta
y fecha fin garantia del vendedor).

Campos
Aqui se configuran los valores que se dan de alta en “Fichas de la campafia/Camparias”.

Historia

Se refleja la fecha de asignacion y el técnico asignado de la incidencia seleccionada en la
parte superior de la pantalla.

Tareas Pendientes

Aqui se muestran las tareas pendientes de los técnicos. Si pulsamos el botdn (+) podremos
seleccionar un tipo de tarea, lo que provoca que aparezca la ventana “Tarea” donde
crearemos una nueva.
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Notificacion
Podremos seleccionar la manera de notificar (mediante teléfono, FAX, SMS, e-mail)

automaticamente, aunque para ello sera imprescindible software y/o hardware adicional, a
los agentes asignados al servicio contratado, cuando exista alguna incidencia.

También se podra notificar (en cada tipo de comunicacion,) creando una tarea de SAT, asi
como crear otra tarea para agentes de tipo llamada en CRM.

Documentos
Listado de los documentos relacionados con alguna Organizacion, Contacto o Campafia.

E-mail
Podremos anotar los distintos correos electrénicos que hayamos enviado o recibido en
referencia a cualquier producto o servicio.

Notas
En esta opcion podremos crear alguna informacion referente al contacto seleccionado.

Fax
Podremos consultar los faxes que enviamos o nos hayan enviado.

La pantalla que presenta la pestafia “Incidencia” es la siguiente:

¢ i e
¥ Servicio de Asistencia Técnica

Incidencias l BReportes de servicios i Asignaciones i Base conocimientos | Tareas pendientes
A [ H4rM DEKESE T - ¢
- Diatos generales -~ Tiempaos
Incidenca | 2 Register: |1 Notificacion: | 22/02/2010 14:30:43 |
Contrata (SLA] ZJg Canal: ‘le_léfﬂm - s | 22220101430 - | Inicio serv.: | |
Organizacion: ‘ 2|il3l:5 GENERAL DE COMUMICACIONES ¥ SERVICIOS, 5 L | Ciefre: ‘ | Fin et ‘ |
Departamente: ‘ |i |!_DJE&'I Tiempo de gestitn: 235 h 31 min | Tiempo de servicio:
4 SEl ]
- 5 E
Contacto: ‘ 2" Contacto 1 Apellido 1 Apellido 2 |!Q e e
Poons || [ 02
» Gravedad ‘Media 2 | Prioridad: | Prioridad media L |
Relacisn: ‘ |! | ! Qj&l
Categoria: | \l |!
- Personal de la Asistencia: —— ‘ ‘l |!
Técnico: ‘ 2. |! instalador ‘! R
Creado por Cerrado por: Conceptos incluidos o facturables) ————Facturable
|instaladnr [ V| Tiempos Recepeidn V| Piezas Erio Desp\azamiento}
SAT l Detalles i Heo. Asignacidn i Heco. Categorias E Tareas Pdtes i Maotificacidn i Documentas i Motaz E e-mail E Fax I
|Inc\dencia |Hegistro i Motificacion | SLAlDr janizacion |Departamento |Contacto i Facturable |
g 5 | 22/02/201014:30:48 | 2|GCS GENERAL DE COMUNICACIT |Contacto 1 Apellida 1 Apelida? [

La pestafia “Asignaciones” filtra o consulta las incidencias asignadas a los agentes, asi
como los detalles de las mismas. Estos detalles se especifican con informacién (N°
Contrato (SLA), Canal, Gravedad, Prioridad, Categoria, Clasificacion, Asistencia solicitada).

El bloque “Indice de colores del estado de las incidencias” clasifica el tipo (Abiertas,
Programadas, En Curso, Asignadas, Reabiertas, Cerradas) de incidencias con un color.
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Cualquiera de las categorias han de asociarse a los tipos estandar anteriores. Esta
asociacion se realiza en la configuracion de campafia.

El bloque “Técnicos” muestra el listado de todos los agentes y enumera las incidencias en
Curso o asignadas a éstos.

La pantalla que posee esta pestafia es la siguiente:

¥ Servicio de Asistencia Técnica

Incidencias | Beportes de servicios i Asignaciones l Base conocimientas Tareas pendientes |

7 | Seleccionar tado

—I|nCIdBﬂCIa|HEgISUD | Muolificacion | SLAIEstadD |Técmcu |Dlganlzaclén |Deparlamsntu |EDntactD |

- Detalles de la incidencia

Indice de colores del estado de las incidencias

N2 Contratn (SLA]: Eani |:| V| Abiertas I EnCusa | Rehbietas |

Gravedad: | Programadas E_ Azignadas I_ Ceradas l—
Prioridad: | Técricos
Categoria: | Codigo| Técnico |_Asignadas|  En Curso|
° | 3] instalador [ 1 0
|

Asistencia
solicitada:

Asignar incidencia al téchico seleccionada

|

|

| |
Clasificaciar: | I

La pestafia “Reportes de servicios” muestra informacion sobre el servicio prestado en las
incidencias. Se podra realizar busqueda por incidencia 'y por n° de registro. Muestra el
estado de las incidencias y la asistencia solicitada.

También aparece un blogque “Servicio prestado” con los datos de la asistencia prestada al
cliente en la incidencia. En la parte inferior de la pantalla aparece otro bloque “Facturacién”
, €l cual contiene el orden de facturacion, el coste y un campo para realizar anotaciones. Su
pantalla es la siguiente:
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¥ Servicio de Asistencia Técnica

Tareas pendientes

~ Winculaciones

Incidencias | Hepnites de servicios | Asighaciones | Base conosimientos
H % %
-~ Buscar Informacion general

' Por pimenn de incidencia: l:lgl Estado:

® Por nimero de registio: %nsllf:ti::;:

T

Registror

®

Sustitucicn

- Servicio prestado

Céd. Reporte Serv.: l:l Inicio de servicio: || |04/02/2000 1400 = & In Sity

_ Domiciio de la organizacion

Cédiga de resolucion: ‘ ”

»
¥

Agistencia prestada;

Reparacidn

Dwaciér: [0 H  2fomM =

Tiempo desplazamiento: [0 H 2[0M 2 Km

\

Comentarios
del ysuario:

Devolucidn

~ Facturacion

4

Orden de fact. [texto): ‘

Oportunidad
Coste estimade: 0,00 -

Notas:

La pestafia “Base de conocimientos” se muestra la descripcion de algun problema

frecuente y la forma de solucionarlo.

La pestafia “Tareas pendientes” muestra el listado de las tareas pendientes de realizar por

los agentes.

La pantalla que presenta esta pestafa es la siguiente:

P Servicio de Asistencia Técnica

Incidencias | Beportes de servicios | Asignaciones I Base conocimientoz

| faeas pendientes I

Fecha Hora Incidenci) Tipo Duracion | Asunta Facturable

Responsable

Importe]  Factura| Finalizadal
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La pestafia “Pre-Facturacion” muestra los conceptos pendientes de pre-facturar por
servicios prestados a una Organizacion. En la parte superior de la pestafia se muestran la
fechay la descripcion de dichos conceptos, mientras en la parte inferior se listan todos los
conceptos pendiente de pre-facturar.

Creacidn de una incidencia

0

Los campos obligatorios (los que tienen fondo amarillo) son: el registro, el canal de entrada
de la incidencia y el contrato SLA asociado, todos ellos incluidos dentro de la parte de
“datos generales” de la incidencia.

En la ventana principal del moédulo SAT pulsaremos para crear una nueva incidencia.

“¥m Servicio de Asistencia Técnica
Incidencias . Bepartes de servicios f Asighaciones f Base conocimientas [ Tareas pendientes

- N Ha4 M ODXKEAS v 9 7

~ Datas generales

- Tiempos

Incidencia | 2| Registe: |1 | Motificacicn | 22/02/2010 143048 |
Cantrata [SLA]E ZJQ Canal: U,e,léfﬂ'f = | Lviso: |¥lz2/02/201014:30 - | Inicio senv.: ‘ |
Organizacisn: | ZHGCS GENERAL DE COMUNICACIONES ¥ SERVICIOS, 5L | || Ciene: | | Fin seivicio ‘ |
Depatamerto: | | | B 01| 2 || Tiempo de gestiers | 238131 rin | Tiempo d servicia | |
= 5 o = = — —
Coptacto: | 2” Contacts 1 Apelida 1 Apellido 2 \!'Dj e
Ao [ | O
. [ = Gravedad; !Med\a - | Priaridad; E‘Holidad media - ‘
Relacicn: | ‘! ‘!._D;E;bi e e
Categoria: | I |!
- Personal de la Asistencia:
Clasiioacit
Técnica: | 2‘!mstaladnr ‘! lasificacitn | ‘l |!
Creada por: Cemado por: Conceptos incluidas [ho facturables]) —————Facturable
!inslaladn\ | | ‘ [ ¥ Tiempos Recepcidn V| Piezas Envio Desp\azamiento]
SAT E Detalles | Heo Asignacidn | Heo. Categorias | TawasPdtes | Motficacién | Diocumentos | Motas | emal | Fax |
l\nmdencia |Regislm i Naotificacion ] SLAlDlganizamén |Dapartamentn |Enntacm i Facturable |
DB 8 | 22/027201014:30:48 | 2|GCS GENERAL DE COMUNICACID | Contacto 1 Apelido 1 Apelido 2|

Luego asignaremos el técnico a la incidencia (por defecto nos aparecera el primer técnico
creado en la aplicacién) en la parte referida al “personal de la asistencia”.

La parte de “tiempos” nos permitird marcar un avisador para la incidencia, siendo el resto
de campos calculados automaticamente por la aplicacion (la notificacion se crea a partir de
la fecha del alta de la incidencia, y los tiempos de resolucion se completaran cuando la
incidencia cambie de estado por parte del técnico).

Por ultimo las partes de conceptos incluidos no facturables e informacion adicional no
serviran para describir mas al detalle la incidencia.

Una vez estén todos los datos introducidos pulsaremos el botén J para almacenar los
datos de la aplicacion (la incidencia se afiadira al listado de incidencias de la parte inferior).

En la parte inferior de la ventana hay un grupo de pestafias que aportan mas informacion a
la gestién de incidencias (su descripcion y finalidad ya se ha descrito con anterioridad).
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SAT Detalles Heo. Asignacidn Heo. Categarias Tareas Pdtes Motificacitn Documentos Notaz email | Eax |

Asistencia
solicitada

N de genie: ” |H GARANTIAS:  Proveedor Cliente:

C. resolucion: ” | -

Asistencia
prestada;

- Comentarios -
del usuario:

Resumiendo el uso del médulo para una incidencia:
-Crear la incidencia
-Asignar la incidencia (Asignaciones)

-Reportar servicios prestados y cerrar la incidencia.

GESTOR DE SUSTINUCIONES REPARACIONES Y DEVOLUCIONES (RMA):
DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el boton “Gestién de reparacion (RMA)” de la
barra lateral, tras pulsar el botdn “Servicios” que se encuentra en la barra superior de la

aplicacion.

Gestion de
reparaciones

Esta pantalla contiene una pestafia “Gestion de RMA” que muestra la informacién sobre las
distintas operaciones (reparacion, sustitucion o devolucion) que se llevan a efecto con los
productos defectuosos. La informacion mostrada en la pantalla contiene los datos n® RMA,
cliente, proveedor, técnico, la fecha y el tipo de operacién realizada sobre dicho producto.
También aparece el producto defectuoso, dafiado, etc, asi como su n° de serie. Otro
blogue “SAT” muestra informacion (incidencia, contrato (SLA), registro, notificacion) sobre
los datos de la incidencia relacionada con la RMA. También aparecen los campos
(tiempos, recepcion, piezas, envio, desplazamiento) que se podran marcar, asi como el
problema existente con dicho producto y la actividad a realizar para su solucién.

La pantalla ademas posee una serie de pestafas:

RMA

Listado de los RMA creados en la aplicacion.

Recepcion/Envio

Contiene la informacién sobre la recogida y envio de los productos defectuosos. Muestra
las direcciones, formas de envio, empresas de transportes utilizadas, fechas de envio y
recogida de los productos defectuosos.
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Piezas
Listado de la garantia que tienen las piezas defectuosas.

Tareas pendientes

Aqui se muestran las tareas pendientes de los técnicos, éstas se configuran en el médulo
CRM. Si pulsamos el bot6n (+) podremos seleccionar un tipo de tarea, lo que provoca que
aparezca la ventana “Tarea” donde crearemos una nueva.

Notas envio
Podremos anotar informacién sobre el envio del producto.

Notas desarrollo
Se podra anotar informacion sobre la gestion que se realiza sobre el producto defectuoso.

Otras notas
Anotacién de cualquier informacién sobre el RMA que tenemos creado.

La pantalla que presenta la pestafia “Gestién de RMA” es la siguiente:

## Gesticn de Sustituciones, Reparaciones y Devoluciones (RMA) x
Gestién de RMA
M4 rM OD- KBS 7T% #- 7 SaT
NE FiMA 2| R anterior Fecha: |22/02/2010 - | Tipo: |Reparacion  ~ | Gormada | | ]
Lliente: ‘ 2|GCS GENERAL DE COMUMICACIONES v SERVICIOS, S.L. |! Cortrato (SLAY i | F\ag\strn'i ‘
Proweedar: ‘ 2|GCS GENERAL DE COMUMICACIONES Y SERVICIOS, S.L |! Matificacidn: | ‘
Técrico | 2instalader |
Fioduct: | 21 [PROBUCTD INICIAL |} Lt g
NE Serie ‘ 2037'10001 |!,QI S |! Piezas Envio Desplazamienta
Problema: F3
Actividad =
a realizar.
RMA I Recepcion/Envio I Piezas | Tareas pendientes MNatas envio | Motas desanollo | Otraz notas
Cadigo | Fecha Cliente |F‘|oveedo| |Técnico |Productu I Tipa I Cerrada
El‘?ﬁ | 22/02/2010 | GCS GENERAL DE COMUNIC, GCS GENERAL DE COMUNIC | PRODUCTO INICIAL | Feparacién |

Creacion de RMA

En la ventana principal del médulo RMA pulsaremos para crear una nueva RMA.
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& Gesticn de Sustituciones, Reparacionss v Devoluciones (RMA)

Gestion de RMA

M4 bH D-XEAS TY @ 7 -
N2 Ribda: | RMa anterior: ‘ Fecha: |2mmf2mn x | Tipo: ‘Reparamﬁn 3 ‘ Cenada eny I:l
= ‘ l ‘! Contrata [SLAY: | | Registro: |
Eroveedor | | B icacin [ |
Tecnicg: ‘ l ‘!
Prodic ‘ I " ‘! Tiempos Becepcitn
NE Serie: ‘ l ‘!_.,DJ Nesen l ‘! Piezas Enwio Desplazamiento
Problema: ]
Actividad =
arealizar
RMA I Recepcidn/Envio | Piszas | Tareas pendientes | Motas erwio | Matas desarroll | Dtas notas

Cliente |F'mveednr |Técnicn |Prnductn | Tipo | Cerrada
14/04/2010 WORLDWIDE HUMAN RESOI PROVEEDOR IMICIAL | PERES | FRODLCTO INICIAL | Reparacién |

Los campos obligatorios (con fondo amarillo) se describirdn a continuacion: -en todos los

o

casos, para su introduccion, pulsaremos el botén
las opciones disponibles.

, que desplegara una ventana con

Tipo: Reparacion, sustitucion o devolucion.

Cliente: Clientes dados de alta en la aplicacion.
Proveedor: Proveedores dados de alta en la aplicacion.
Técnico: Técnico encargado de la RMA.

Producto: Productos dados de alta en la aplicacion.

N° serie: Una vez escogido el producto debemos seleccionar el n° de serie (incluye un
botdn para dar de alta en el momento).

Una vez introducidos los datos basicos, introduciremos la informacién adicional (fechas de
recepcién/envio, tareas a realizar...etc.) utilizando las pestafias descritas anteriormente.

o

Para guardar los cambios pulsaremos el boton
la lista inferior.

y la RMA recién creada se afiadird a

Una vez finalizada la RMA marcaremos el campo cerrada para darla por finalizada., si no
se han asignado fechas de envio/recepcion la aplicacion alertara al usuario.
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TELEMARKETING

Este modulo pretende disefiar complejas campafias de Telemarketing Telefénico, a partir de las
cuales el sistema ird proponiendo a los agentes la realizacion de llamadas con los fines definidos
en la campana asociada.

DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el boton “Telemarketing” de la barra lateral, tras pulsar
sobre el botén “Marketing” de la barra superior de la aplicacion.

Telemarketing

Aqui se describe la informacién sobre un tipo de servicio especifico (telemarketing) que esta
contratado. En la parte superior de la pantalla se muestra los datos generales de dicho servicio
gue se tiene configurado para cada servicio (telemarketing). Mientras en la parte inferior de la
misma, aparece el listado con todos los servicios de telemarketing contratados por los clientes.
Su pantalla es la siguiente:

| & Telemarketing
W4y ODXEHS T 7 7 a0~

« Datos generales:

Cadigo: | 193 Mombre: |TELEMARKETING INICIAL
~ Relacién con el resto de campafias activas + ¢ Intervencidn del agente en laz llamadas .
La campaiia de telemarketing s supsrpone a las demés * Solicitando autorizacian al agente Las Drganizaciones p los Grupos de
Drganizaciones destinatanias de las
# La campafia se activa al posicionarse en el escritario | Efectuar lamadas autaméticaments lamadas s heredan de la campafia
Menzajes tormenta de lamadas Neimero de intentos de lamadas fallidas —
Mafi B 5 : a
il l Tecla que deberd pulsar el usuario al Comunicando: -
Tarde: | final del mensaje en caso de que quisra i o
= ‘ llegar a contactar con un agente Llamadas falidas: I~
Hoche: |
[ [cédiga Nembie
N EE | TELEMARKETING INICIAL

| Listado

iguracian

| Canfi
\

También aparece otra pestafia “Configuracion” que a su vez contiene otras pestafias donde se
podra configurar informaciéon referente al servicio de telemarking seleccionado en la parte
superior de la pantalla. Estas pestafias se describen a continuacion:

La pestafia “Rango teléfonos” contiene los rangos de teléfonos que tendra el servicio de
telemarketing.
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“Teléfonos” muestra los teléfonos que tendra ese servicio de telemarketing.

La pestafia “Contactos” podremos almacenar los contactos del servicio de telemarketing
seleccionado en la parte superior de la pantalla.

En la pestafia “Organizaciones” se seleccionaran las organizaciones que han contratado dicho
servicio de telemarketing.

Por Ultimo, en la pestafia “Grupo de Organizaciones” se seleccionaran los grupos de
organizaciones que puede pertenecer dicho servicio de telemarketing.

E-MAILING

A esta pantalla se accede pulsando sobre el boton “E-Mailing” de la barra lateral, tras pulsar
sobre el botén “Marketing” de la barra superior de la aplicacion.

La funcion de esta ventana es el envio de mails a grupos definidos por el usuario.

El primer paso sera la definicion de un grupo, para ello accederemos a la pestafia denominada

(]

Gestor de grupos y pulsaremos el boton .Le pondremos un nombre de grupo y lo

guardaremos con el boton J . Para afiadir un email al grupo pulsaremos la pestafia inferior
Configuracion de direcciones afiadiremos un nombre, una direccion y pulsaremos el boton (+).
Repetiremos el proceso para todas las direcciones email que integran al grupo.

4 Erwio de Emall a grupos

Estado del Envio: #Total: O #Faltan: 0 #OK: 0 #Eror: 0 F‘ausal.‘ﬁeanudal“ bt
Ultimo enviado:

Editar Mensaje [ Gestor de Grupos Enwios Realizados

M4 P DXEHK ?

Codigo: | | Mombre: | |

MNotas: i

Listado de Grupos de Coneo | Configuracidn de Direcciones  Configuracidn de Grupos de Diganizaciones  Configuracién de Agentes

[ cadigo | Fecha [Nombre [Descripgion
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Una vez tenemos definido el grupo almacenado en la aplicacion (quedara registrado para futuros

envios) accederemos a la pestafia Editar Mensaje y pulsaremos el botdn . .

Seleccionaremos el grupo

B
y completaremos los datos del email.

@ Erwin de Email a grupos x
Estado del Envio: #Total: 0 #Faltan: 0 H#OK: 0 #Emor: 0 .Pausar.v‘F\eanudar] | Ahm,—"
Oltimo enviado: e L e
Editar M i I Gestor de Grupos I Envios Bealizadas
a4y DXEHRSS -7
Para [grupol: | " | g
De [nombre): | ‘ De [direccidn); | ‘
Asunto [ | Ruts himt ‘
Adjuntar. ‘Mﬂ
Mensaje: -
¥
Luenta " |g
Erwio Parcial
[ Nuimero de correa inicial l:l Numero de coneo final l:l Cantidad l:l
Enviar

Por ultimo pulsaremos el botén enviar para proceder al envio del mail.

La ultima pestafia Envios realizados contiene un listado con los mails a grupos que se han

enviado.

4 Erwio de Email a grupos

Estado del Envio: #Total: 0 #Faltan: 0 #OK: 0 #Enor: 0 |'Pausa,meanuda,| ‘ T ‘
Oltimo enviado: _—
Editar Mensaje | BGestor de Grupos | Envios Realizados
M4 rH| K| ?
|Eédlgu | Fecha |E@paﬁa |He\ac\én |Tula| |11 Ok |11 Ermor |Pr|men:| IUIIlmu |EUmEI3tad|ID Coren |Lug

Reerwiar / Continuar
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FAXING

A esta pantalla se accede pulsando sobre el boton “Faxing” de la barra lateral, tras pulsar sobre el
boton “Marketing” de la barra superior de la aplicacion.

Faxing

La funcion de esta ventana es el envio de fax a grupos de organizaciones definidos por el usuario
o directamente a nimeros de fax que conozcamos.

Para el envio seleccionaremos la organizacion o el contacto, o introduciremos el nimero de fax
en el campo Numero Fax y pulsaremos (+).

4% Erwiar Fan

~ Para Contacto/Organizacion; ~ Destinatarios: 0

Mimero Fax:
| ) | | * |

~ Para Gruposz Organizaciones;

ﬁ Grupos de Organizaciones
o @ GRUPO IMICIAL (D)

<<|
>

>>

Bemitents:  [*/ORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC | B Campsria] || | B Privridad =n s cola de Envio:
Adjuntar: ‘ ‘ M m Plantilla: | | !I
Asunto: | |
Comentario: i

Crear Tarea: | Enviar ‘ ‘ Cancelar ‘

En la parte inferior de la ventana se encuentras los datos del fax, tales como remitente, asunto
plantilla, etc.

Una vez cumplimentados los campos pulsaremos el botén enviar para proceder al envio.
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SMS MaAsIVO

A esta pantalla se accede pulsando sobre el botdon “SMS Masivo” de la barra lateral, tras pulsar
sobre el botdn “Marketing” de la barra superior de la aplicacion.

WS Maszivo

La funcion de esta ventana es el envio de sms. Los destinatarios pueden ser datos dados de alta
previamente en la aplicacion (Grupos, organizaciones, contactos, y agentes) o nimeros de
teléfonos conocidos.

Para introducir un Grupo (por ejemplo) como destinatario realizaremos un doble-clic sobre
grupos. Esta accion desplegara los grupos definidos, seleccionaremos con otro doble-clic el
grupo seleccionado, lo que provocara que el campo destinatarios se complete con los teléfonos
del grupo escogido.

Los destinatarios no estan restringidos a grupos, organizaciones o contacto. Se puede escoger
un grupo y luego escoger un contacto o introducir un nimero directamente.

% SMS
~ Destinatarios
| | [E Grupos
5 Organizaciones
% | 5 Contactos
5 Agentes
[ Fuente Extena
[
1>
Menszaje \’ Asignacion/Cualificacidn B
Fecha para envio: Caracteres: | Hora Envio: | gg-35: Hora Parada: -]
| 23704200 0] 03:38:02 22:00:00
& x
Erwviar Cancelar

Una vez definidos los destinatarios, rellenaremos el campo inferior (el mensaje) y pulsaremos
enviar para realizar el envio.

La ventana consta de un contador de caracteres que avisara al usuario si se alcaza el n° de
caracteres permitido.



MANUAL DE MOLECULE CRM

CONFIGURACION DE MARKETING

CONFIGURACION FAX

El acceso a esta pantalla se realiza pulsando en el icono “Configuracion FAX” en la barra lateral,
tras pulsar el icono “Configuracién” (Contact Center / Configuracion / Configuracion Fax).

T
o~ '.Ei
Configuracion
F&X
La pantalla que nos muestra es la siguiente:
| % Configuracicn FAX
Plantillas | Listas Robinson
’ 1
H4 M DXER T %
Datos generales
Cédigo: 1 Fredeterminada
Descripcion: | FORMATO NED il
Buta WWTELECALL faxhplantilash\001 2. TIF | -
Cabecera  TeleCal Foimato de Fecha :dd.v‘mm.-/yyw = N2 de Intentos: 3
Origen: 9 ; V| Incluir ruimero de Teléfono en el Origen  Formato de Hora: ;hh:mm [24 haras] I
_—. ] Cédigoibascripcmn .!.F!uta .]Predatermiﬁe P
| 1/FORMATO NED MWTELECALL Mfaxhplantillash001 3 TIF | [m] |_\ |

Esta pantalla muestra el codigo, descripcion, un campo para marcarla como predeterminada y la
ruta de acceso a las diversas plantillas del fax. Es decir, muestra las caratulas o presentacion de
los faxes en formato word de una plantilla.

CONFIGURACION E-MAIL

El acceso a esta pantalla se realiza pulsando en el icono “Configuracion e-mail” en la barra
lateral, tras pulsar el icono “Configuracion” (Contact Center / Configuracién /Configuracion email).

Configuracion
e-mail

La plantilla dispone de un cédigo, descripcion, encabezado, asunto y pie del e-mail, asi como un
campo para marcarla como predeterminada. Mas abajo, aparece el listado de todos los tipos de
correos electronicos que hemos creado.

La pestaia “Plantillas” muestra los distintos tipos de plantillas de e-mail que podemos configurar.
Estas plantillas se utilizaran para el envio de e-mail que podemos necesitar.
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4 configuracion e-mail <z
Plantillas '| Cuentas de Correo
M4 v OXEHN Y2 9

¢~ Configuracion e-mail

LCodigo: /' Predeterminada

Descripeiér: | Plantilla Base de GCS

Encabezado: [
Asunto; GCS - |
Ple: -

GCS GEMERAL DE COMUNICACIONES ¥ SERVICIOS, S.L. E|

Edificio Embajadar

C/ Embajador ¥ich, 3

46,002 alencia - Espafia

-

Encabezado

Predeterminada

Béasicamente el sistema crea el mensaje insertando el encabezado y el pie, a la vez que inserta
delante del asunto que el agente escribe al confeccionar el email el asunto aqui definido.

La pestafia “Cuentas de Correo” muestra los datos de cada cuenta de correo que tenemos
creada. Muestra el cddigo, usuario, contrasefia, repeticién de contrasefia, servidor correo y la
cuenta de correos. Debajo aparece el listado con todas las cuentas de correo que disponemos.

Plartillaz

4 4 b M

Cuehtas:

1 Cuentas de Comreo

DXEN ¥%7 7

LCodigo:

Cuenta:

Semvidor de Correo: |

| Activa Borrar mensajes del Servidor

|| Cédigo|Usuaria | Servidar | Cuentas |
I
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RECURSOS HUMANOS

INTRODUCCION A RECURSOS HUMANOS

Recursos Humanos es un médulo que como su nombre indica pretende gestionar la
compleja tarea que representa hoy dia el proceso de seleccion de personal y la
interactuacion con el mismo una vez contratado.

El mddulo pretende gestionar los recursos desde el inicio, es decir, desde que una persona
es aspirante a un puesto, pasa por una seleccion de personal, la supera y pasa a ser
contratado. Tras la contratacion, existen multiples contactos entre el departamento de
Recursos Humanos y el personal que ha de realizarse de forma ordenada.

Ademas, hay que controlar el coste que los recursos humanos representan para la
empresa y su proyeccion en coste/hora.

El médulo Recursos Humanos permite gestionar el proceso de contratacion de nuevos
empleados, desde la inclusion de los curriculos en la aplicacién (mediante web), la gestion
de los mismos, la seleccion de candidatos, hasta la contratacion de dichos candidatos que
tengan el perfil adecuado a las ofertas existentes en la empresa.

GESTION CURRICULAR: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Gestion Curricular” de la barra lateral, tras
haber pulsado el icono “RRHH” de la barra superior de la aplicacion.

|
Gestion
Curricular

En esta pantalla se gestionan/consultan los curriculos almacenados en la base de datos.
Los curriculos se podran haber dado de alta por los mismos candidatos a través del
departamento de Recursos Humanos utilizando la aplicacion Molecule cliente. Estos
curriculos se podran asignar manualmente a las ofertas mas adecuadas para dichos
curriculos, o bien seran los mismos candidatos los que se adscriban a las ofertas que el
departamento de recursos humanos cree al efecto.
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A Gesticn Curricular
WO rM DXEHS X 7% 3 7

Curmiculum Extendido [ Curriculum Extendido Revisado l Ofertas l Seguimiento

Datos Personales [ RBetribucitn/Perfil Profesional [ Estudios [ Trabajo Actual [ Euturo Trabajo LConocimientos/Habilidades [

Nombre: |CONTACTO 1 | apelicos: [4PELLIDD 1 |[#PELLIDD 2 | pne | Roceneen |

Direceién: | DIRECCION e [ i

Teléfonos: 0 Il i | Poblacigrn: [vaLE  [[vaLEnCe |E

Proyinciz: 8L |[VALENCIA MW Pz [ES [[EPan |

gmal | EMAILGEMAILCOM | Bassord: [smm |

Sex: | Hombre - | EechaNacimienta: | | Macionalidad: ES [[EsPas |

Activo v A
| Fecha !Nombre INiva\ E studios |Esludios ] Afioz Exp, I Provincia

»| Z2/02/2010  CONTACTO 1 APELLIDO |FP2Z | Comercia y Marketing | 2 Afios VALENCIA

La pantalla posee una serie de pestafias que muestran informacion de las personas que
han enviado dichos curriculos. Estas pestafias son la siguientes:

Datos Personales
Se muestra los datos personales de quién envid curriculos.

Retribucion/Perfil Profesional

Se muestra el salario minimo, deseable, la experiencia laboral del candidato, asi como su
puesto trabajo preferente y su perfil profesional.

Estudios
Se muestra el nivel de formacién y los idiomas que el candidato conoce.

Trabajo Actual

Se pregunta la situacién laboral del solicitante, la empresa en la cual trabaja, fecha de
incorporacion, su cargo y los motivos del cambio de trabajo.

Futuro Trabajo

Se podra seleccionar tres tipos de contratos preferentes, la jornada laboral, asi como las
disponibilidades de viajar, cambio de ciudad y la eleccion de destino (provincia, pais).

Curriculum Extendido

Aparece descrita informacion (datos personales, estudios, experiencia laboral, etc.) del
candidato.

Curriculo Extendido Revisado

Aqui se guardaran los curriculos de los candidatos modificados por el departamento de
recursos humanos para algin uso especifico.
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Ofertas

Listado de todas las ofertas de trabajo existentes. Se podra seleccionar ofertas a los
candidatos que se tengan seleccionados.

Conocimientos/Habilidades
Listado de las habilidades o capacidades con su correspondiente valor de cada candidato.

Seguimiento
Permite guardar informacion sobre los contactos realizados con el candidato.
En esta pantalla también se podra imprimir varios tipos de formularios, tales como

Curricula, Curricula sin Cuestionario, Curricula con Extendido Revisado, Curricula sin
Cuestionario con Extendido Revisado y Curricula para terceros.

Creacion de candidato

Is]
Pulsar el botén . Se vaciaran los campos para la insercion de los datos del candidato

44 Gestion Curricular
KA PN DXEHS X T 9 7
Curriculurn Extendida i Curriculum Extendida Revizsado | Ofertas I Seguimiento |
Datos Personales ' Retribucian/Perfil Profesional I Estudios ! Trabajo Actual i Futuro Trabajo LConocimientoz/H abilidades i
Mombre: | | Qpellidos:| || | DNl
Direccidn: | | Cadigo postal:
Tgléfonos:! || || | Poblacidr: | ” |!
Provincia: | ” |! Paig: | || |!
e-mail: | | Password: | |
Sexo: I:I Fecha Macimiento: ﬂacionalidad:| ” |!
Activo:
Fecha Mombre |Nivel E studioz |Estudios | Afioz Exp.| Provincia_
_» [ 14/04/2010 |NOMBRE APELLIDO1 APELLIDOZ [FP2_ | Automocidn | Sin Experiencia VALENCIA

Introducir los valores para cada campo especificado. Los campos con fondo amarillo son
campos obligatorios en la creacion del candidato.

Cuando se tengan los campos introducidos pulsaremos sobre el boton D , la aplicaciéon
avisara si algiin campo obligatorio no tiene valor (en el ejemplo no se ha introducido ningun
valor).



Una vez este todo conforme (respecto a los campos obligatorios) pulsaremos el boton

w
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Guardar Curricuuim

i J Algunos datos no son validos o no s& han inkroducido;

- falta el nombre

- falka el primer apellido

- falta el sequnda apellida

- falta la direccion

- falka el codign poskal

- falta el teléfona

- falka la poblacian

- falta la provincia

- falta la direccidn de e-mail

- falta el sexo

- falta la nacionalidad

- falka la experiencia

- falka el puesto de krabajo preferente
- falta el primer nivel de estudio

- falka el primer estudio

- falka indicar si actualmente trabaja

- falta indicar la disponibilidad para cambiar de residencia

Acepkar

y el candidato aparecera en el listado inferior.

4 Gesticn Curricular

M4 M DXEHS K| 77 - 2

Curriculum E stendido | Curriculum Extendido Revisado | Dfertas I Seguimiento |

Datos Personales I Betibucidn/Perfil Profesional | Estudios | Trabajo Actual | Futuro Trabajo LConocimientos/Habilidades |

Mombre: |CONTACTO 1 | apelicos. [4PELLIDD 1 ||aPELLIDD 2 | oDui | 0eu0eneond |
Dieccign: |DIRECCION | Codigo postal:
Teléfonos: 0 Il i | Poblacién: [VALE  [[vALENCIA |
Provincia: &L |[VALENCIA |Ba  Peis [E3 [[EsPat |
emal | EMAILGEMAILCOM | Passwoic: [somee |
Sexn Eecha Nacimiento: [ Macionalidadt|ES [[Espafia |

Active: W

Hivel Estudiog
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SELECCION DE PERSONAL: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Seleccién de Personal” de la barra lateral, tras
haber pulsado el icono “RRHH” de la barra superior de la aplicacion.

Seleccion de
Personal

En esta pantalla se crean y se muestran las ofertas de empleo y los curriculums
seleccionados para dichas ofertas. En la parte superior de la pantalla aparecen todos los
datos de las ofertas que se ofrecen, mientras que en la parte inferior de la misma se
muestran dos pestafias con los listados de todas las ofertas y la otra muestra los
curriculums seleccionados. Su pantalla es la siguiente:

. Seleccidn de Personal

HarM DXEHS ¥R 9

~ Datos de la Dferta

Erpresa: |3 [ DRGANZACION |!|
Codigo: |23 | Cargo] PUESTO DE TRABAJO PREFERENTE | aciva

Elferts: |23/02/2010 - | Perfit | Direccidn - Gerencia - | NeVacantes: 1| Afios Experiencia: | 0] Vaiides:| w/23/02/2012 -

Requisitos: !AM PLIA EXPERIEMCIA |
Mivel Est. |FP2 - | Estudios; | Administiacion -]
Conbrate: | Temparal - | Duracién: |AMPLIA EXPERIENCIA |
Haratics | | JomadaLaboral (horask 800

Mirime: | 1 | Maimo: | 2 Camisiones: |

Hotas: PUESTO DE TRABAJD INICIAL DE L& APLICACION -

Listado de Ofertas ! Listado de Curriculums

|En’dign |C§r_gn |Acliva| F.Oferta | F.alidez  |Requisitos
TEE |PUESTO DE TRABAID PREFERENTE || 23/02/2010 | 230242012 IAMPLM_EXPEHIENGA

Creacion de oferta

[
Pulsar el botén D . Se vaciaran los campos para la insercion de los datos del candidato(o
se habilitaran si no existia ningun registro dado de alta con anterioridad)

Siguiendo la misma metodologia antes descrita, los campos con fondo amarillo sefialan los
campos obligatorios en la insercién de la oferta.

Sefialar los campos Activa; que establece la oferta como “habilitada” y la fecha de validez
gue establece la caducidad de la oferta.



Una vez estén completos los campos pulsaremos sobre el boton
aparecera en el listado inferior.
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y la oferta ya

. Seleccidn de Personal

U4 PrM DXHS T 7

~ Datos de la Dferta

Empresa: |1 [#ORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC

Cédign: |24 | Carge:| CargoFiempln

NEVacantes: 1

Efeta: [19/04/2010 - | Perfit |Disefio - Creatividad -

Afios Experiencia: _1| Validez:

Activa v

Bequisitos: | Creatividad

Nivel Est, |Cic\o Famativo de Grado Superiar - | Estudios: |Artes Gréficas

Conlrato: |Tempura| '| Duracion, !Ereallwdad

Horario: | Jomada Laboral [horas): 8.00
Minirmo: | segln valia M awime: | segun valia Comisiones: | |
Notas: =
Listado de Ofertas I Listado de Curriculums

|En’dign |ngﬂ |Acliva| F.0Oferta | F\alidez  |Requisitos

24 | Cangojemplo R 1870872000 | Creatividad

La pestafia Listado de Curriculums mostrara los candidatos que estan inscritos a la oferta;

como acabamos de crear la oferta la lista estara vacia.

Para inscribir candidatos a la oferta accederemos a los datos del candidato en cuestién en
Gestién Curricular, en el apartado Ofertas, pulsaremos sobre el + y escogeremos la oferta

en la que deseamos inscribir al candidato.

24 Gasticn Curricular

M4 P DXHSE X 7% 9-(7

Datos Personales | Betribucidn/Perfil Profesional | Estudios | Trabajo Actual Eutura Trabajo | LConocimientos/Habilidades
Curriculum Extendido I Curriculum Extendida Revisado | Dfertas I Sequimienta
Cédiga_[Carao | Activa | _F Ofeta | F Valdez |Perfil Profesional Fiequisitos
~ ComoEjemplo- RN  Dissfio - Creatividad Creatividad

|Busqueda

| Ofertas de Trabajo

NNE N

=l

o

|

Eédigu Caigo | Activa | Fecha Dferta | Perfil
(EGEA T [ B 13/04/2010  Diseiio - Crealivn

| Cargo - | [ contiene 2 -

| Buscar siguiertc Aceptar

|| coneetar |

CONTRATACION: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Contrataciéon” de la barra lateral, tras haber

pulsado el icono “RRHH” de la barra superior de la aplicacién.
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Cortratacian

De ente los candidatos que se han adscrito de forma automatica o manual, se escogera el
mas adecuado y se formalizara la relacion laboral mediante esta pantalla.

Aqui aparece una pestafia (Empresa y Trabajador) con los datos (datos de la empresa 'y
del trabajador) del contrato suscrito entre la empresa y el candidato seleccionado para

ocupar el puesto ofertado.

La pantalla que presenta es la siguiente:

&Cnnh'atacio'n
M4 P W DXHS v -7
Empresa y Trabajador | Deeclaran p Cléusulas
Contrate: | |E| Estade: Formuarios | |
Datos de la empresa
oFmEAME: | | Empresa | ] | B
Domicilio Social: | | Pais: | [ ] Municiio: | | CPostal |
D/ |l wemE [ | EnConcepn | |
{ Cédige cuenta de cofizacin }
Distos del cenlrn da trabaic
[ [ 1E e | B crew [ | ]
Distos celfeles I3 lraha|adn|/a
/DR | Bl Pais: [ | |
HIF/MIE |:| Fechis Wacirmisnte: Waicrslidsd | | |
Fecha |Contrata |Estada |Empresa | Eontacto-Empresa | Trabajadar
L/ F—T— 4

También aparece otra pestafia (Declaran y Clausulas) donde aparece el Titulo Académico
del trabajador asi como con las Clausulas del contrato.

Su pantalla es la siguiente:
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& Confratacisn

M4 r DXHE 7% 9 7

Ernpresa y Trabajador

Declaran y Clausulas

Declaran

[ Titulo académico: |

| Fecha de ablencién:

¢ Clausulas

Servigios: |

[ ]
L ]

Retibuion. | | euwssbutes

Horas

Duracidr:

Conwenio:

desde

Conceptas salariales: |

Horaie: |

hasta

Clausulas adicionales:

Fecha Firma:

| Fecha |Contiate

[Estada

[Empresa

| Contacto-Empresa

| Trabajador

Creacidn de una contratacion

Pulsar el botén . . Se vaciaran los campos para la insercion de los datos de contratacion
(o se habilitaran si no existia ningun registro dado de alta con anterioridad)

& Contratacidn

M4 bW ODXEHS 7% -7

Empresa v Trabajador

Declaran y Clausulas

Declaran

| FEecha de obtencidn:

[ Titulo académico: |

Refribucidn: l:l euros brutos 52

- Clausuias
Senvicios | | ceeguiz [ ]
Horas [ Wl -] Horario: | |
Duracién: | | desde 20/04/2010 hast 20/04/2010
Conwenic: | | Vacaciones | | Pericdodepmebs [ |

Conceptos salariales: |

Clausulas adicionales:

Fecha Fima

| | Fecha |Eunllalu |Esladu
i

|E@resa

|CuntactD-Emprssa

|Traba ador

En la parte de Empresa y Trabajador se introduciran los datos de las dos partes que
formalizan el contrato, mientras que en Declaran y Clausulas se especificaran todos los

detalles del contrato en si.

Algunas campos se deshabilitaran cuando no sean necesarios por ya conocerse; por
ejemplo al crear un contrato nuevo a un empleado (no candidato) no se requeriran sus

datos personales.

Una vez estén completos los campos pulsaremos sobre el boton . para guardar los

cambios en la aplicacion.
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REGISTRO DE EMPLEADOS: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando el icono “Registro de Empleados” de la barra latera,
tras pulsar el icono “RRHH" que se encuentra en la barra superior de la aplicacion.

b
Registro de
Empleados

El registro de empleados es el lugar donde los datos de los trabajadores se mantienen
actualizados.

En esta pantalla se muestra dos pestafias (datos generales, datos de contacto) con la
informacioén de los empleados de nuestra Organizacion.

La pestafia “Datos Generales” se muestra los datos personales de cada empleado, su
estado laboral, convenio al cual pertenece, asi como el puesto de trabajo que realiza y el

centro de trabajo (la direccion del mismo).

La pestafia “Datos de Contacto” muestra la direccion, los teléfonos (trabajo y particulares) y
los e-mail (trabajo, particular) de los empleados.

En la parte inferior de la pantalla se muestra el listado de todos los empleados.

La pantalla que presenta es la siguiente:
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B Ermpleados

I 4 » M
&

DX Y% - 9

I Diatos de Contacto |

L

Empresza: | ”

~ Datos Personales:

LCadigo: ‘ DN |

Hambre; | ‘ ler &pelido: | | 20 Apelido:
Eecha Macimiento; |1Uf07,‘2002 ‘ Edad, | | Sexo:

E stado Civil:

[ [

Lugar Macimiznto: | ”
Hacionalidad | ”

L JL ]

Categoria Convenio: | ”

L ]

H.AS55.:

Matricula:

| Hom. Abreviado TC2 I:l

L ]

Pravincia Macimiento:

Hijo/a de:

Puesto de Trabajo:

Convenio: | ”

Centro de Trabajo:

Estadn

Trabajanda

Ausente

Ex-empleado

Empleados I

| Cﬁd\gﬂl Nombre |19r Apellida

|20 Apelido

| Telétona Trabajn  [Méwil

|Teléfnnn Personal

Creacion de un empleado

Pulsar el botén . . Se vaciaran los campos para la insercion de los datos del empleado.

Se escogera la empresa y se completara como minimo los campos obligatorios (aquellos

gue tienen fondo amarillo).

B Errplezdos X
M4 P DXER YT - 7
Datos Generales I Diatos de Contacto I
Empresa: |1 |[+DRLDWIDE HUMAN RESOURCE LLC |!|

r~Datos Personales:

LCédigo: | oM ‘
Maombre: | | der Apellido: ‘ | 2o Apellido:
Eecha Macimiento: |2U!Udf2010 - | Edad: ‘ Ul Sexo

Estado Civil

[ =

Lugar Masimietita: | "

Nacionalidad: | "

L ]

Categoria Convenio: | "

L]

N.ASS.:

Matricula

| Norm. Abreviado TC2 I:l

Pravincia Macimiento:

Hijo/a de:

J |

Puesta de Trabajor

Canverio | "

Centra de Trabajo:

Estado:

' Ausente

| Ex-empleado

_ Trabajando

Empleados I

| Cédlgu| MHombre |1sr Apelido

|2D Apellido

| T eléfono Tiabajp | feil

|TeléfDnD Personal

[

aparecera en el listado inferior.

Una vez introducidos todos los datos se pulsara sobre el botén |:

y en empleado
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CONTROL DE PRESENCIA: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Control de Presencia” de la barra
lateral, tras pulsar sobre el icono “RRHH” de la barra superior de la aplicacion.

Control de
Presencia

La pantalla registra la entrada y salida en el puesto de trabajo (control de presencia) de los
empleados de la empresa. Se podra realizar consulta de dichas entradas/salidas en algun
periodo de tiempo.

La pantalla contiene el nombre de los empleados, la fecha, la hora de entrada, la hora de
salida, la fecha de salida, las horas realizadas, asi como un campo para anotar informacion
sobre dicho control de presencia y la ip del pc desde donde se realiza dicho proceso.

Las consultas se podran realizar mediante los botones de filtros o también pulsando sobre
las columnas del listado (hombre de la columna) y arrastrando el nombre de dicha columna
a la parte coloreada de gris oscuro (“Drag a column header here to group by

that column”). En esta ultima, segun que columnas hayamos pulsado, aparecera la
informacion correspondiente a dicha columna.

La pantalla que contiene es la siguiente:

." Control de Presencia

[ Opciones de Busqueda

Mes/Afa: marzo /2010 = Agente: = ‘

Imprimir | ‘

Empleado Fecha Hora Entrada Huora Salida Fecha Salida Horas|Notas IP |

El botdn imprimir generara un informe con los datos consultados o filtrados.

SOLICITUDES Y NOTIFICACIONES: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Gestion de Solicitudes” de la barra
lateral, tras pulsar sobre el icono “RRHH” que se encuentra en la barra superior de la
aplicacion.
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Gestion de
Solicitudes

En esta pantalla se podra consultar y gestionar la peticion/solicitud por parte de los
empleados, de sus vacaciones oficiales, libranzas, ausencias justificadas, etc...

Se muestra el nombre del solicitante, la fecha de inicio y fin de dicha solicitud, el motivo,
estado de la solicitud, asi como un campo para anotar cualquier informacién afin a dicha
solicitud.

En la parte inferior de la pantalla se mostrara el listado de todas las peticiones/solicitudes
creadas.

La pantalla resultante es la siguiente:

@ cesticn de Solicitdes
M4 rM DXEHS 7% ?

~ Datos generales:

Empleado: | " |
Fecha ricio: | | Dbjeto de Solicitud | =]

Fecha Fir: | | Dias: | | Estado de Solicitud:

Matas: -

| Fecha de Alta |Empleado | |nicio | Fin | Dias |Db\elo de Solicitud |Estado de 5olicitud |Notas

Creacion de una solicitud

D

Hay gue resaltar que en este formulario el campo empleado se auto-completa mediante la
obtencion de los datos del usuario en el sistema, es decir, un usuario sélo puede crear
solicitudes a su nombre y nunca en nombre de otros.

Pulsar el botén . Se vaciaran los campos para la insercion de los datos de la solicitud.
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ﬁ Gestion de Solicitudes ®
Hdad v DXEHS T2 %

~ Datos generales:

Empleadn: ‘3 ”NombreEiempIo |
Foshalnicio: | lnes .18de abil de2010 - |  ObjetodeSolctud: |4 [FERMISOS OFICIALES RETRIBUIDDS | =
Fechafim  |[V30/04/2000 - | Diss | 12| EstadodeSoiciud  Denegada -
HNotas: Ejempla Hotas -

Estadn de Salicitud

| 19/4/2010 |PEFE | 19/04/2010 | 30/04/2010 | 12|FORMACIGN |Hablar con el responsable |

Una vez introducidos todos los datos se pulsara sobre el botén y la solicitud
aparecera en el listado inferior.
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PROYECTOS

INTRODUCCION A PROYECTOS

Por proyectos se entienden prestaciones de servicios medidas en horas, que la empresa
realiza para terceros. Los proyectos deben gestionarse comprobando el buen fin segun tres
aspectos:

1. El cumplimiento de hitos
2. Lagestion pormenorizada de reuniones de control
3. El cumplimiento de una dedicacién comprometida, medida en horas

Ademas se controla que la facturacion de los proyectos se realiza en tiempo y forma.

PROYECTOS Y PERSONAL: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Proyectos y Personal” de la barra
lateral, tras pulsar sobre el icono “Proyectos” que se encuentra en la barra superior de la
aplicacion.

- |
Proyectos
_y Personal

La pantalla muestra la relacion de proyectos o servicios contratados asi como el personal
asignado a cada proyecto o servicio.

En la parte superior de la pantalla aparece los datos de la empresa contratada, codigo, el
nombre del proyecto o servicio, fecha duraciéon del mismo, el tipo de servicio, el importe,
horas del servicio (reales, estimadas), el cliente que contrata el servicio, asi como los
campos concepto y notas para anotar informacion referente a dicho proyecto.

En la parte inferior de esta pantalla aparecen tres pestafias (Listado, Personal asignado,
Control de Hitos) con informacion referente a los proyectos definidos (Listado), al personal
contratado en la empresa en cada proyecto (Personal asighado) y a los hitos definidos en
cada proyecto (Control de Hitos).
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La pantalla que presenta es la siguiente:

- | Proyectos y Personal x

M4 vl DXEHS v 650- 7

~ Dataz generales:

Empresa 3 M1 oRGANZACION [
Cadiga: |2 LT PR O ECT O IMICTA) | Horas Estimadas: 1.000,00
Desde:  |W2202/2010 ~ | Hasta: [Wi22/02/201 | Tipo: |Mantenimiento equipo inform, + | Impote: 500000] HorasReales: | |

Dients: |3 [ M1 DRGANZACION I
PROYECTO INICIAL DE L& APLICACION ¥

Concepta: Motas:

Listado l Personal asignado I Lontrol de Hitos

Desde | Hasta | Importe E stimadaz Reales Cliente
|

[Mantenimento equipn | 22/02/2010 | 22/02/2015 500000 1.000,00h MI DR GANIZACION.

La pestafia “Personal asignado” muestra el personal o agentes que la empresa tiene
contratado y los cuales estan asignados a los diversos proyectos o servicios prestados por
la misma. También se muestra las “Horas estimadas” que son las horas contratadas o las
horas que durara el proyecto, y las “Horas reales” que son las horas que cada agente lleva
realizadas en los proyectos que éstos tienen asignados.

En la parte inferior de esta pantalla se muestra el total de horas estimadas y reales de
todos los agentes asignados a estos proyectos.

Creacidn de un proyecto:

Los campos del formulario apareceran en blanco, a excepcion del proyecto, donde
aparecera la empresa definida con anterioridad.

Para dar de alta un proyecto pulsaremos el botén de la barra superior de la ventana.
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a Proyectos y Personal
HWd b ODXKES 7% @~ 7

~ Datoz generales

Empresa; |1 [\wORLDWIDE HUMAN RESOURCE LLE [

Codigo: [ Mombre: ‘ | Horas Estimadas: [
Desde: I_ IC i Hasta: | 01C fis | Tipo: | - Importe: [ Horas Feales: i_
Cligte: | " "!'[

Concepto: MNotas:

Introduciremos los datos del proyecto:
-Empresa: Por defecto aparecera la empresa predefinida pero se puede modificar pulsando

-

-Nombre: Nombre del proyecto (este campo es obligatorio en la introduccién de un
proyecto).

el botén

-Duracién: Se definira mediante la asignacién de fechas de comienzo y fin de proyecto.
-Tipo: Se escogera el tipo de proyecto de la lista desplegable de tipos.
-Horas estimadas: Duracién estimada del proyecto.

-Importe: Importe del proyecto.

-Cliente: Se escogera mediante el boton de seleccion , que abrira un formulario de
seleccion de los clientes dados de alta previamente.

-Concepto: Descripcion del proyecto.
-Notas: Notas adicionales.

Cuando tengamos valor en los campos (como minimo en el campo obligatorio) pulsaremos

el botén J para guardar el proyecto. Esta accion producira que se almacene el proyecto
en la base de datos (se le asignara automaticamente un valor al campo cédigo) y que sea
visible en el apartado listado de la parte inferior del formulario.

Una vez almacenado el proyecto podemos modificar el personal asignado o los hitos
definidos para el proyecto en la parte inferior del formulario.

Su pantalla es la siguiente:
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Listado

o

| Personal asignado

I LControl de Hitos

Agente

Huoras E stimadas

Horas Reales

Tatal Estimadas/Heales: | 1.000,00 | |

0,00k

En la pestafa personal asignado pulsaremos el botén (+) para asignar personal. Al pulsar

se abrird una ventana para escoger a la persona que se dedicara al proyecto y las horas de
dedicacion en el proyecto.

Liztado

| Personal azignado

ok

|Agente

f
|% Asignacion de agentes

‘ Asignacion de agentes

Prayecto: | 3| PROYECTO INICIAL

B

Agente: | 2 ” FEFE

Horaz de dedicacion estimadas; I:I

| Aceptar

| | Cancelar |

La pestafia “Control de hitos” muestra la informacién referente a los hitos establecidos para

ese proyecto.

Si pulsamos el botdn (+) podremos crear nuevos registros de control de hitos, en la ventana
“Asignacion de hitos” que se muestra. Su pantalla es la siguiente:

Listado

L

| Personal asignado | Lontrol de Hitos

- ) Asignacion de hitos

| Asignacion de hitos

Fecha Fecha de finalizacidn:

Eropento: | 2|[PROVECTO IMICIAL

Desarpiér: |HITO INICIAL

Hotas: HITO INICIAL DEL PROIYECTO -

| Aceptar

| I LCancelar
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A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Licitaciones” de la barra lateral, tras
pulsar sobre el icono “Proyectos” que se encuentra en la barra superior de la aplicacion.

4

Licitaciones

Una licitacién (también denominada concurso publico o contrato del Sector Publico) es el
procedimiento administrativo para la adquisicion de suministros, realizacion de servicios o
ejecucion de obras que celebren los entes, organismos y entidades que forman parte del

Sector Publico.

En la ventana de licitaciones se pueden definir y controlar las licitaciones optadas por la
empresa, controlando el estado y el resto de detalles de la oferta.

La pantalla que presenta “Licitacion” es la siguiente:

& Licitaciones
LIS IS e = B sl e S
~ Datos generales:
- : Plazos
Empresa Lisitadara: |1 | [\+ORLDWIDE HUM&H RESOURCE LLC | B
F. Publicacion i
Expediente: Diganisme: |4 |[WORLDWADE HUMAN RESOURCE LLT I e —— -
L Drescripcidn: = F. Apert. Plicas Econdm : i
mpoter [ g F. Adiudicaricn: (a2 o]
Suieto & IPC: i e e e o e FFi g
G, Provisional -k [0 o Dlasificacion [SERVICIOS DE PROTECCIAN DE ESPECIES [mal[s [-]
Gil=mite i }"/5 g £ Dbservaciones: e ‘
Baja
Estado k - Indice de colores del estadn de las Licitaciones
: MO ADIUDICADD | Adudicada/Fax adudicacion | BedactandaPlicas | |
Procedimisnto: ‘ CONCURSO PUBLICO = | En preparacion/P. deaval | No Adudicads || | ]
Formna: ‘EDNEUHSD MEMOR [>12.000€) - | Esperanda Adjudicacion l_ Mo presentado l— .
Listado I Personal asighado Apertura Plicas Ecdnomicas i Documentacisn
Expediente | Organismo Alias Licitadara Imparte| F.presentacid | Baja| Plaz |E stado
WORLDWIDE HUMAN WORLOWIDE HUMAH NOADJUDICADD
I CLIENTE POTEMCIAL kI CLIENTE POTEMNCIAL | 22/02/2010 EM PREPARACION

Creacion de una licitaciéon

Para crear una licitacion pulsaremos sobre el boton

campos que definen la licitacion:

D

y empezaremos a introducir los

-Empresa licitadora: Utilizaremos el botdn de seleccion para seleccionar la empresa.

-Organismo: Utilizaremos el boton de seleccién para seleccionar el organismo.

-Expediente: n° de expediente.
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-Alias: Acréonimo de la licitacion.

-Importe: Importe.

-Descripcion: Descripcion del concurso.

-Plazos: Seleccionar todos los plazos que definen la licitacion.

-Clasificacion: Utilizaremos el botén de seleccion para seleccionar la tipo de licitacion.
-Observaciones

Una vez introducidos los datos generales podemaos introducir el personal asignado, la
apertura de plicas econémicas y la documentacion relacionada con la licitacion. Para ello

utilizaremos las pestafias situadas en la parte inferior de la ventana.

Una vez introducida toda la informacion pulsaremos sobre el botén guardar para guardar
los cambios

Listado Personal asighada Apertura Plicas Ecdnomicas ‘ Dacumentacidn

Evxpediente | Organismao Alias Licitadora Importe| F.presentacid | Bajal Plaz) Estada
WORLDWIDE HUMAN WORLDWIDE HUMAMN NO ADJUDICADD
MI CLIENTE POTEMCIAL MI CLIENTE POTEMCIAL | 22/02/2010 | EM PREPARACION

Definicién de estados y filtrado por tipos

Para definir los estados de la licitacion utilizaremos el campo Estado, asignandole un valor
segun evolucione la licitacion.

Una vez tengamos definidas varias licitaciones podemos utilizar el “indice de colores de
estado “para filtrar las licitaciones por estado.

Indice de colores del estado de las Licitaciones

Estado: [no ADJLDIEADEI -

Adjudicado/Fax adiudicacidn |— Bedactando Plicas B |—
Frocedinierto: |CDNCUHSD PUBLICD T | En preparacion/P. de aval |— Mo Adjudicado |— |i
Enrma: |CDNCUF|SD MENOR [+12.000€) £3 | E sperando Adjudicacion |— Mo presentado |— |i

CONTROL DE HORAS: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Control de Horas” de la barra lateral,
tras pulsar sobre el icono “Proyectos” que se encuentra en la barra superior de la
aplicacion.

-y Perzonal

i e
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En esta pantalla se gestiona las horas computadas a las personas asignadas a cada
proyecto.

La informacién que aparece en esta pantalla son los datos del proyecto, el proyecto
realizado y la funcién de la persona asignada al mismo. También se muestra la imputacion
de horas del proyecto, es decir, las fechas de duracion, asi como el total de horas
realizadas y el parte de horas correspondiente al mes actual.

En la parte inferior de la pantalla se lista los proyectos vigentes, los agentes asignados a
los mismos y las horas imputadas cada dia del mes seleccionado en la parte superior de la
pantalla.

“F control de haras

AR R
~ Datoz del proyecta:
Propecta: |4 ||Heparaci0nes |-I
Funcidn: | v|
N [
~ Imputacion de haras Parte de Haoras
Del 19042010 - | &l | “ ] Inchirfines de semana Hoas: [ |E ‘ { Wer parte de horas del mes de
abril 2010
Chdlam Fhiawesia etz itqe \-'ée Sé3b d?im IL%n méar m?ié jue vée s1é§
4 Reparaciones FEFE

Introducir un nuevo control de horas:

Para introducir un nuevo control de horas escogeremos el proyecto o la funcién (son dos
opciones excluyentes, de forma que si escogemos una la otra vaciara el valor de su

campo Yy viceversa).

Una vez escogido el proyecto o funciéon escogeremos el agente sobre el cual se desea
crear el control de horas, indicando las horas diarias dedicadas por el agente.

Por ultimo pulsaremos el boton D para almacenar el control de horas. Al guardarlo se
mostrara en la parte inferior.
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' control de horas

T o4 9
~ Datos del proyecto:
Proyecta: |4 ||Heparac:iones |H
Funcidn: | v|
Agente: |2 |[PePE 1=
~ |mputacidn de horas Farte de Horas
el [1smacnn | A | | Inchir fines de semana Hoae [ |HE ‘ { Ver patte ds horss delmes de | sbil /om0 &
abril 2010
am jue | wie | =ab | dom | lun | mar | mié | jue | vie | =ab
Cédigo Froyecto Agente 1 ) 3 4 5 g 2 a 3 10
4 Feparaciones FEFPE

CONTROL DE HITOS-ACTAS: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Control de Hitos” de la barra lateral, tras
pulsar el icono “Proyectos” de la barra superior de la aplicacion.

&

Control
de Hitos

Permite afiadir Actas para un determinado Hito (distintos puntos clave que abarcan los
proyectos).

La pantalla contiene varias pestanas (Listado, Desarrollo y Acuerdos).

En la pestafia Listado, aparece la lista de todos los hitos pertenecientes a un proyecto
determinado, en la pestafia Desarrollo se muestra el contenido de cada hito, mientras que
en la pestafia Acuerdos se mostrara el contenido de los mismos.

La pantalla que presenta “Control de Hitos” es la siguiente:
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E. Confrol de Hitos - Actas
4P M DXESE T 60 P

~ Datos generales:

Acta: [2 [AcTa MIC1eL |

Hita: |2 [HITa INICIAL |Eal  Fecha

Biopects: |2 [PROVECT INIEIAL | FindeHic:

Asiztentes: -~ Ptos tratar: L

Motas: | F

Listado I Desarrallo Acuerdos

oo Fin de Hio
[F 22200 HITOINEAL "PROYECTOINICIAL _ ACTA INICIAL =g

Creacion de acta:

Para la creacion de acta pulsaremos sobre el boton . y empezaremos a introducir
datos:

-Acta: introduciremos el nombre del acta.

-Hito: Seleccionaremos el hito con el botdn @ , al seleccionar el hito el campo proyecto
se auto-completara con el proyecto al cual pertenece el hito asignado.

-Asistentes, Ptos a tratar, Notas: Campos para describir acta definida y sus caracteristicas.
-Fecha: Dia en el que se llevara a cabo.

Al crear un acta para un hito podemos indicar dar por finalizado el hito mediante el marcado
de la opcion “Fin de Hito”.

Una vez especificados los datos pulsaremos sobre el boton . para almacenar los
cambios en la aplicacién (una vez almacenado aparecera en la pestafa listado).

En la parte inferior del formulario existen dos pestafias (Desarrollo y Acuerdos) en ellas
indicaremos los resultados del acta una vez llegado el momento.

No es obligatoria la introduccion de las conclusiones al crear el acta. Se pueden definir

previamente las actas sobre los hitos y volver a introducir los resultados llegado el dia del
acta.
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Una vez introducidos los datos referentes al final del acta pulsaremos el boténpara guardar
los cambios. Si se nos olvida guardar la aplicacién lo recordara al usuario al abandonar la
ventana.

r 9
| Guardar acta

?/J El acta actual ha cambiado, édesea guardar los cambios?

| 5 (| Mo |

FACTURACION DE PROYECTOS: DESCRIPCION GENERAL

A esta pantalla se accede pulsando sobre el icono “Facturacion de Proyectos” de la barra
lateral, tras pulsar sobre el icono “Proyectos” que se encuentra en la barra superior de la
aplicacion.

¢

Facturacion de
} Provectos |

La pantalla informa sobre el precio o importe del servicio contratado por un cliente. Se
muestran los datos de la empresa que presta el servicio, el nombre de dicho servicio, la
fecha de inicio y fin de dicho servicio, el tipo de servicio, el importe, el importe pendiente de
facturar, las horas estimadas y las horas reales. También aparece el nombre del cliente
(empresa que contrata dicho servicio), asi como los campos concepto y notas donde se
podré anotar informacién referente a la facturacion de los servicios contratados.

En su parte inferior aparece el codigo de cliente, la fecha de inicio del servicio y el nombre
del cliente que ha contratado el servicio.

La pantalla que presenta “Facturacion de Proyectos” es la siguiente:
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l:‘ Facturacion de Proyectos
H4 M 7% 7

~ Datos generales:
Empress: |1 [wORLDWIDE HUMAN RESOURCE LT
Cédign |2 Hombre: |PROYECTO INICIAL | !l Horas E stimadas: |:|

Desde:  [[J19/D4/201C

Hasta ||:|1 9704720110 Tipo:
Imparte Pendiente de Facturar: I:l

= Motaz

Clignte:

Concepta:

Ciddign Fecha Cliente

Para que se muestren las facturas escogeremos el proyecto mediante el

)
boton . Una vez elegido se mostraran las facturas en la parte inferior,
pudiéndose ver el detalle realizando una doble pulsacién sobre la factura

elegida.
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SEGURIDAD

EL SISTEMA DE SEGURIDAD DE MOLECULE

Configuracion / Seguridad podemos crear y configurar grupos de seguridad (perfiles)

<

Seguridad

El sistema de seguridad permite definir tantos perfiles como deseemos, y luego asociaremos a
cada agente un perfil determinado.

Codigo| Dezcripcion
ADMIMISTRADOR
SUPERYISOR
OPERADOR MIVEL 1
OPERADOR MIVEL 2
OPERADOR MIVEL 3
CAMDIDATO
DESARROLLO
OPERADORES TAb
ADMIMNISTRACION
11|Becarioz

12| OPERADOR MIVEL 3.1
13[LICITACIONES
15[0PERADOR 2.1
16{COMTROLLER
17[JEFE PROYECTO
18|0PERADOR MIVEL 4
19| TELECALL CRM
20(DERMD

o0 | =) | O O | D O —

[dn)

| FCistado Sequnidad

Cada uno de los iconos de la aplicacion puede ocultarse para evitar el acceso por parte de
usuarios no autorizados.
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Datos: Generales:
{ Cédiga: Deseripeién: | OPERADOR NIVEL 1
E OPERADOR MIVEL 1
+ Incidencias
+ Gestion Comercial
¥ RRHH
+ Proyectos
+ B Maestros
+ g Contact Center
+ it Informes
E + Configuracion
% - CEM )
o - ] General
8 < Tablén Compras
_-% + Diagrama P. de Wenta por Cozste v Probabiidad
: + Diagrama Previzidn de Wenta par Canal
+ < Diagrama Previsidn de Yenta por Probabilidad
+ X Diagrama T areas Pendientes
Tabldn Ventas
+ > Tablén Incidencias
+ Tablén O portunidades Comerciales
+ > Tablén Eventos
+ Tabldn Previsiones de Venta
iTablon Clientes Potenciales:
< Tabldn Reuniones
£ [_] Configuracidn
B |+ Marketing
g
&
S

La vertiente web tiene una seguridad estructurada en 3 grupos, que se corresponderan con los
tres primeros grupos de seguridad de Molecule cliente.

Para crear un nuevo agente, dentro de la pantalla de Agentes (Maestros / Agentes) nos permite
dar un login y password; asi como asignar un nivel o grupo de seguridad.

~ Datos Personales: ~ Estadm:
Marmbre: Jer Apelido: 2o Apellida: ® Ausshte
Fecha Nacimienta: | 27/11,/41980 - | Edad: 29| Sexc: Hombre = Ex-empleado
Tel Trabajo: Mawil: Tel Personal
e-mail: Salario: Acceso:
o L Lagin:
Agente Técnica o AgenteTécrico D elegacidn: -

-~ Direcoidn; Contrasefia:
Direceicin = | | | |
Fravincia: | | ! Poblacién: | || |! FRiepetir Contrasefia:
CodgoPosist | | Paiz [ ] ||

Grupo Seguridad:
Dieberd cambiar la contrazsefia en la prasima sesidn
( * Madie El agente seleccionada. Todos los agentes. 1

SEGURIDAD

Aqui se configura el perfil de los usuarios de la aplicacion, asi como los médulos u opciones a las
gue pueden acceder dichos usuarios.

Poseen una pestafia “Listado de seguridad” con todos los perfiles registrados. En la parte
superior de la pantalla aparece un codigo y la descripcion de cada perfil de usuario.
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Presenta la siguiente pantalla:

ESegur’idad
M4y M OXES Y% @-| 7

rieral

Datoz G
{ Cédigo: Descripcion: |ADM|NI5THADDH |

| Eéd\gol Descripoion ‘
1|ADMINISTRADOR

Listado Seguridad

Existe otra pestafia “Configuracion” que muestra el nombre del perfil de usuario que esta
seleccionado en la parte superior de la pantalla, asi como todos los moédulos u opciones
disponibles en la aplicacion, los cuales estan distribuidos en forma de &rbol (se pueden expandir
pulsando (+) o contraer pulsando (-)) en cada médulo.

Cada modulo dispone de dos carpetas (General y Configuracion).

La carpeta General muestra una serie de opciones, que se podran habilitar o deshabilitar
(pulsando directamente sobre cada opcién aparecera un “check” (') que la habilitara, si
volvemos a pulsar sobre esa opcion aparecera un aspa roja (*) que la deshabilitara) para cada
perfil de usuario que esté seleccionado en los campos Cédigo y Descripcién, que se encuentran
en la parte superior de la pantalla.

Aqui se dan los permisos de accesibilidad a los usuarios. Es decir, segun esté habilitada o
deshabilitada dicha opcion, el usuario seleccionado en la parte superior de la ventana, podra
acceder a dicha opcion.

Su pantalla es la siguiente:

Esegundad
M4 rM DXEASR Y% 97

Datos Generales:
{ Codigo: |1 | Descripsién: [ADMINISTRADOR ]

E ADMINISTRADOR
+ Incidencias
% Geslion Comercial
2] RRHH
5. Proyectos
& Maestios
§ Contact Center

S’ nformes
CRi

2 Configuracitn
M

Marketing

| Listada Seguridad

Configuracion
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INFORMES

VISUALIZADOR INFORMES

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Visualizador Informes” de la barra lateral, tras pulsar
el boton “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

i

Yizualizador
Infarmes

La pantalla muestra un listado lateral desplegable con todos los informes.

9, Visualizador de informes

g E] & en lo@jaafw: L+ ]1 0 © s

L Agentes

g1

[ Listado de Agentes [0 [ IR R RN SR SR A RO RCE ARSI RS I KR K R Y KA RS [ R X
[& Listado de Grupos de A |
# (1] Almacenes
+-(] Campafias =
+-(1 Corfiguracior del Servidor | | 1
#-(_] Contactos :
% (] Contiatos SL&

(m [

{21 Cortral de Horas
+ (] Control de Presencia
1 CAM 3
+-(] Didlogos v
L Formularios 4
{2 Gestién Comercial
%[ Grupos de Agentes
+ (] Grupos de Organizaciones
+-(] Habiidares =
+-(] Histérico de Llamadas G
{1 Licitaciones =
+ (] Lineas b
13 Llamadas Maficiosas
% (3 Organizaciones
{_] Prestaciones
{1 Priorizacion 3
+-(] Productos p Servicios ¢
{1 Proyectas =
2 RMA i
® (] AT 5
+ (] Tablones
+-(] Tareas Pendientes
*-(] Telemarketing
-] Tesareria iz
] Varios -

4 i A Rl »

En el listado apareceran los informes creados, en caso de no existir la aplicacion avisara con un
mensaje.
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ORGANIZADOR INFORMES

A esta pantalla se accede pulsando el botéon “Organizador Informes” de la barra lateral, tras
pulsar el botén “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

Organizadar
Informes

En esta pantalla podemos asignar que informes apareceran en el visualizador, dentro de cada
categoria desplegable.

Primero seleccionaremos una categoria (0 crearemos una propia) y luego pasaremos informes
de los disponibles a los seleccionados mediante el boton >.

& Organizador de Informes
M4 r M DXEX TY ?
~ Datos Grupos:
Cadige: |3 | Descipeién: [ iganizaciones | ‘
_[cadan Descripeidn Ta
3 Orgarizaciones. M
10 | Contactos =
12 |Camparias
13 Taieas Pendientes
14 Grupos de Drganizaciones
15 Histdrico de Lismadas
18 Formularios
18 Diglogos
19 Frestaciones
20 Tablones |
= AT
Listados disporibles Listados seleccionados
Informe Girupo/N? Grupos - Listad de Organizacionss
Ficha de Tarea Tareas Pendientes M
Listado de Campaitas Campaitas
Listado de Grupos de Drganizaciones Grupos de Drganizacio. . |=
Listado de Llamadas Histdrico de Liamadas
Listado de Didlogos Dilogos
Listado de Prestacianes Varios | o ‘
Listado de Tablones Tablones
Listado de Praductos p Servicios Praductos p Servicios
Listado de Contratos SLA Contratos SLA
Listadn de Agentss Agentas | = ‘
Listado de Girupos de Agentes Agentss
Listada de Habiidades Hablidades
Listado de Poblaciones Vaiios
Listado de Frovincias Vaiios
Listado de Paises Vaiios ¥
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GENERADOR INFORMES

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Generador Informes” de la barra lateral, tras pulsar
el boton “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

Generadar
Informes

El generador de informes es un asistente paso a paso para la creacién de un informe desde cero.

El asistente consiste en la seleccion de campos que queremos mostrar, la agrupacion de los
campos, y finalmente el estilo gréfico para aplicar.

Los usuarios familiarizados con herramientas como Access o Excel no tendran ningdn problema
en su desarrollo.

| Asistente para la creacion de informes

§% o iLué campos desea incluir en el informe?
P -

Tahlaz
| Listado de Contactos j

Lampos disponibles: Camposz seleccionados:

Activo -
&pelidal il B

Apelidaz = E —
Cargo \;‘ * =
Cod Postal

Codign |
Direccion
Bl | e
EMail - -

[>]

Canizelar o ke | Siguiente »
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GENERADOR INFORMES FORMULARIOS

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Generador Informes Formularios” de la barra lateral,
tras pulsar el boton “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

|
Generadar
Infarmes
Farmularios

B e

La mecanica de uso es la misma que el generador de informes, pero mostrando los campos de
los formularios de la aplicacion, en vez de los formularios de las tablas de almacenamiento de

datos.

| Asistente para la creacion de informes

§% £Bue campos desea incluir en el informe?
EEF| C

Tablaz
|FDHMLIL.-’-‘-.F|ID IMICIAL j

LCampos disponibles: Campos seleccionados:

Agente_Alka
alta_codlamada [
Fecha Alta R
INFORMACION > 1]
llamada_harainicio

; [
llamada_linea ] :

[ <]

LCancelar | cinte | Siguiente »
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DISENADOR INFORMES

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Disefiador Informes” de la barra lateral, tras pulsar
el boton “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

Dizefador
Informes

El Disefiador de informes es una herramienta que nos permitira ajustar y afinar nuestros informes
generados (para asi individualizar cada uno, distinguiéndolos del patrén genérico de la aplicacion).

Si queremos modificar un informe generado seleccionaremos la opcion File/Open.

Una vez abierto seleccionaremos el campo para modificar su tamafio, color, estilo, alineacion, etc.

B Disefiador de Informes
IFHE Edt Format v\ewH ng“ $ER {,Ef&%_“ 0w a yi‘ Ve
: B | |2-4A-2

R IS RS I ” R RN N IR v IS IS KA IR Y R R

] R R R W AR RN
[

= PageHeader

5 = Detail

13

b =]

o
=

2

| E PageFaster

I
Ve

QWAWEFEWATER 0 - |

o Ll 13
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PANEL DE INFORMACION

A esta pantalla se accede pulsando el botén “Panel de Informacion” de la barra lateral, tras pulsar
el boton “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

Panel de
Informacian

Esta pantalla muestra informacion relativa a lineas, agentes y campafias. La pantalla esta
organizada mediante tres pestafias que siguen el mismo patrén.

En la parte de la izquierda se listan los datos existentes. Una vez pulsado sobre alguna se
mostrara en el apartado seleccionado.

En la parte inferior de la ventana se muestran las caracteristicas del dato seleccionado y algunas
opciones de exportacion, graficos e impresion.

En la parte derecha de la ventana hay un conjunto de opciones para el filtrado de informacion a
partir de fechas.

4. Panel de Informacidn

Lineas ] Agentes ’i LCampafias
Seleccione los agentes pulzando sobre ellos: Mostrar bados Agentes seleccionados: ~ Filtrar por,
* Uit di let
Cadiga| Nombre Ter &peldio 20 Apelido I3 Sl
| 1 INSTALADOR Oitimos 7 dias
3 |NombreEjempl .
PR [ {lfimos 30 dias
2 |PEPE Otras
De Fecha: DeHora:
& Fecha A Hora:
Franja Horaria:
H A [T
| Calcular |

Llamadas recibidas/enviadas ! Resumen de lamadas Modo Fin I Resumen Campafias Moda Fin I

i Ll'meai Teléfono |Contaclo |Ceﬂpaﬁa | Tipo | Fecha |Tpo. esnelal Tpo. covaModaf\n
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EsTADO DE LA CAMPANA

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Estado de la Campafia” de la barra lateral, tras
pulsar el botén “Informes” que se encuentra en la barra lateral de la aplicacion.

Estado Camparia

La pantalla muestra el nivel del servicio prestado en cada campania, es decir, las estadisticas que
acumula cada campania.

Los datos que muestra dicha pantalla se podran filtrar por fechas (Uttimas 24 h, Ultima semana,
Ultimo mes, Otras), si marcamos la opcién “Otras” se mostrara la informacion producida entre las
fechas/horas seleccionadas al pulsar el boton “Calcular”.

La pantalla contiene un bloque en su parte inferior que muestra el listado con la informacién
(Cédigo, Nombre, Inicio, Fin, Llam. Recibidas, Llam. Efectuadas, Linea, N° Teléfono) de las
campanas.

La pantalla que presenta es la siguiente:

B Estado de Campafia

~ Estadisticas de la Campafia:

Acuerdo Nivel de Servicio Actual "
~ Filtrar por:
Agentes en su Puesto: ‘ ol | (| Agentes l 0%
Cientos de Seq de Llamadas / Hora: ‘ gi | 0| cos | 0% # Ulimas 24h
Costo de la Demora: ‘ ol | ole ' 0% Ultima semaria
Costo por Llamada: ‘ ni | gi £ l 0% Al
Demara Media ‘ gi | gi Seg. l 0% Otras
Factor de Ocupacion: [figentes] ‘ ol | ol l 0% Die Fecha: Die Hora:
Factor de Dcupacion; [Lineas)] ‘ gi | gi % | 0% | | | o 3 |
Carga de lamadas / Hora: ‘ [ | 0, Llamadas ' 0% Arcon AHora
Mumero Total LLamadas: ‘ ni | Di Llamadas l 0% | | | HU = |
Tiempo medio ds Conversacior ‘ gi | gi Seqg. l 0%
Tiempo medio de Disponibilidad: ‘ ol | 0| Sea. l 0%
S ] Caleular
Tiempo de Respuesta ‘ gi | gi Seq l 0%
Tiermpo Medio Antes del Abandone: ‘ ol | 0| Sea. ' 0%
MNumero Total LLamadas Atendidas: ‘ 0 i | ni Llamadas | 0%
| Codign|Mambre |1ricia |Fin | Llam. Recibidas Llam. Efectuadas  [Linsa  [M2 Teléfona
3| 2 CAMPARTA TNICIAL 22127380 | 0 a I I

Agentes en su puesto

Agentes que han permanecido en su puesto durante la prestacion.

Carga de llamadas
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Numero total de llamadas recibidas en el periodo.
Cientos de Segundos de Llamadas (CCS)

Tréfico de llamadas, en cientos de segundos.
Costo de la Demora

Costo de situar a un llamante en cola, suponiendo un servicio gratuito para el
llamante (900).

Costo por Llamada

Costes medios por llamada
Demora media

Tiempo de media en que se tarda en atender una llamada
Factor de ocupacién (Agentes)

Porcentaje de tiempo en que los agentes atienden llamadas.
Factor de ocupacién (Lineas)

Porcentaje de tiempo en que todas las lineas de una Campafia estan
ocupadas.

Erlang B

Carga de llamadas en una hora.
Numero Total de Llamadas

Numero total de llamadas en una Campafa.
Tiempo Medio de Conversacion

Tiempo medio en que los agentes ocupan conversando en una campahfa.

Tiempo Medio de Disponibilidad

Tiempo en que un agente o grupo de agentes estuvo a la espera de la recepcion de
llamadas

Tiempo de Respuesta
Tiempo ocupado en tareas auxiliares, envio de email, fax, etcétera.

Tiempo Medio antes del Abandono



MANUAL DE MOLECULE CRM

Tiempo medio que los llamantes esperan en cola inmediatamente antes de
desistir.

HISTORICOS DE LLAMADAS

A la pantalla se accede pulsando el boton “Histérico de Llamadas” de la barra lateral, tras pulsar
el boton “Informes” situado en la barra lateral de la aplicacion.

&

Historico Liamadas

La pantalla muestra un listado de las llamadas (muestra las 100 ultimas) recibidas y enviadas en
la prestacion de servicios de las campafias.

El listado muestra la informacion (linea, agente, teléfono, campafia, llamante, tipo, fecha, tiempo
de espera, tiempo de conversacion, modo finalizacion de la llamada) de las llamadas gestionadas
por la aplicacion, tanto entrantes como salientes.

Existen algunos botones que pueden realizar acciones (eliminar, cualificar, filtrar, etc.) sobre
dichas llamadas. La pantalla que presenta es la siguiente:

~&* Histririco de llamadas

HarH X vy BAEag- - 7

100 OLTIMAS LLAMADAS
LinealAgente | Telétono |Ca_mpaﬁa |L\amanle | Tipol Fecha | Tpa. espera| Tpo. conv.lModo firy |Grabacién




