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Atencion al Cliente

A través de este Mddulo se realiza el soporte de las solicitudes y reclamos de los clientes o
contactos de la empresa.

@ Para realizar el seguimiento de los reportes de problemas u otro tipo de solicitudes se
debe seguir el siguiente orden:

1. Configurar Servicio
> Definir Areas Resolutorias
> Roles
> Reglas de Escalamiento

2. Atender Solicitud del Cliente
> Registrar Caso
i. Identificar Cliente

ii. Identificar el Tipo de Caso

iii. Solicitar Recaudos de Soporte para el caso en que se requieran

iv. Asignar Responsable de Atender Caso
Registrar Tareas a realizar sobre el Caso
Actualizar Caso
Registrar Solucion del Caso
Ingresar Notas y Anexos
Enviar Notificaciones
Consultar Base de Datos de Soluciones

VVVVVYVYY
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Configurar Servicio

Definir Areas Resolutorias

Las &reas Resolutorias o &reas de Servicio permiten clasificar y especializar los diferentes
canales de atencidn para las solicitudes o reclamos recibidos del cliente.

Para definir un area resolutoria o de servicio se debe seguir la siguiente ruta:
CRM>Atencion al Cliente>Configurar Servicios>Areas Resolutorias

Dar clic en el boton CREAR AREA RESOLUTORIA e ingrese la informacion solicitada tal
como se muestra a continuacion.

Crear Nuevo registro de Area Resolutoria

Areas

Codigo IALI_CI

Nembre Corto IAdminiztracicn de Claves de Seguridad

crear || canceLar |

e Ingrese en el campo Nombre Corto un texto que identifique el objeto a atender en
esta area resolutoria.

A continuacion debe dar clic en el boton CREAR.

Para finalizar la definicion del area resolutoria es necesario registrar los usuarios que van a
recibir notificaciones por casos asignados al area.

Para esto debemos seleccionar el registro de Area Resolutoria y dar clic en el boton
DESPLEGAR.

A continuacion se presenta la Vista de Area Resolutoria, por lo que debe ir hasta la seccion
“Notificaciones para el Area”, como se muestra a continuacion:
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Hotificaciones para el Area

Netificacicnes para el Area: 0
IMe=strande MNetificaciones para el Arsa: 0 AID

pesplecrr || wooFcar | BomRs

CREAR NOTIFICACION DEL AREA

VISTAS ||r~1c3trﬂrtcdc lo= ngistrcsll

Para asignar los agentes de telemercadeo dar clic al boton CREAR NOTIFICACION DEL
AREA y se desplegara la siguiente pantalla:

Crear Nuevo registro de Notificacion del Area

Motificacion del Area

Area Resolutoria | BAO003, Administracion de Claves de Seguridad w

IJsuario Asignado |sa|egreﬁ

®

Accion

iCrearAlerta? gf Oy @
Crear Tarea sj ®ipg O
Enwiar E-Mail g (oipg O

Informacion de Registro

| CREAR' CAMCELAR
e——

Aqui se registrara el usuario que va a recibir notificacion de los casos asignados al &area
resolutoria, y si la notificacion va a ser via email y / 0 asignando una tarea a este usuario y /o

creando un mensaje.

e En los campo Usuario Asignado, oprima el icono * para hacer una blsqueda y
seleccione el usuario que corresponda.

e En el campo ¢(Crear Alerta?, oprima la casilla & y seleccione el valor Si para
solicitar envio de email. El sistema asigna por defecto el valor No.

e En el campo Crear Tarea, oprima la casilla ™ y seleccione el valor Si para crear una
tarea. El sistema asigna por defecto el valor No.

e En el campo Enviar E-Mail, oprima la casilla = y seleccione el valor Si para solicitar
envio de email. El sistema asigna por defecto el valor No.
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Para finalizar solo debe dar clic en el boton CREAR.

W\ ]
A Ingresar Otras Notificaciones para el Area: Repetir los pasos anteriores para

completar el ingreso de todas las notificaciones.
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Roles

Esta opcion permite ingresar la lista de Cargos o Roles contenidos dentro de la estructura
organizativa de la Empresa, areas de negocio o areas resolutorias. Este Rol y sus participantes
se van a usar para escalar casos de acuerdo a las reglas de escalamiento que se hayan definido.

Para ingresar un nuevo rol se debe seguir la siguiente ruta:
CRM>Atencion al Cliente>Configurar Servicios>Roles

Dar clic en el boton CREAR ROL e ingrese la informacién solicitada tal como se muestra a
continuacion.

Crear Nuevo registro de Rol

Cadign |CORD_SEG
Fecha Efectiva B
[AsE-MM-0 0] taday J

Mombre Corto | Coordinador de Seguridad de Acceso

Coordinador de Seguridad de Acceso: personas de nivel
superisor gue deben velar por el cumplirmiento de las politicas

Descripcidn | |en relacidn a la administracian de claves de seguridad y otras
politicas de seguridad de la informacion.

| crREAR | cANCELAR |

e Ingrese en el campo Nombre Corto el nombre del cargo a registrar.
Para finalizar debe dar clic en el boton CREAR.
Para finalizar la creacion del Rol es necesario registrar los participantes de ese rol que so los
que van a recibir las notificaciones por escalamiento de casos.
Para esto debemos seleccionar el registro del Rol y dar clic en el boton DESPLEGAR.

A continuacion se presenta la Vista de Rol, por lo que debe ir hasta la seccion “Rol del
participante” como se muestra a continuacion:
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Role del participante

Raole del paricipante: 0
Mostrando Rale del paricipante: 0AID

SEL Rol Usuarios

DESFLEGAR MODIFICAR BORRAR [ CREAR ROL DE PARTICIPANTE ]

VISTAS [ Mostrartodo los Registros »

Para asignar los agentes de telemercadeo dar clic al boton CREAR ROL DE
PARTICIPANTE y se desplegaré la siguiente pantalla:

Crear Nuevo registro de Rol de participante

g ©8dign | OPE_SEG ED:WE Operadores de Sequridad de Ac| B
oo

Usuario | crarnired] &

| CREAR || CANCELAR |

Aqui se registrara el usuario que va a recibir notificacion por escalamiento de casos.

e En los campo Usuario Asignado, oprima el icono ™ para hacer una busqueda y
seleccione el usuario que corresponda.

Para finalizar solo debe dar clic en el boton CREAR.

@ Ingresar Otros Participantes en un Rol: Repetir los pasos anteriores para completar el
ingreso de todas los participantes.
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Reglas de Escalamiento

Esta opcion permite definir las reglas para escalar un caso, de acuerdo al tipo de peticion, area
resolutoria, prioridad, estado de la solicitud y horas abierto. Se pueden definir dos acciones a
tomar como regla de escalamiento: 1. Notificar a tercero (participantes de un Rol), y 2.
Modificar el estado (estatus) del caso.

A Esta lista de Reglas de Escalamiento es referencial, el sistema no toma accion.

Para definir una regla de escalamiento de un caso se debe seguir la siguiente ruta:
CRM>Atencion al Cliente>Configurar Servicios>Reglas de Escalamiento

Dar clic en el boton CREAR REGLA DE ESCALAMIENTO e ingrese la informacion
solicitada tal como se muestra a continuacion.
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Crear Nuevo registro de Regla de Escalamiento
Codigo [AUTO
Fecha Efectiva o
PAAAMN-DD) today J
Fombre Corto |Escalar Caso: Problemas con la clave de acceso al Sisterna

Estado | Activo (A)  »

iAplica atodos los casos? g Oyg @&

Estado De la Peticidn | En proceso (PRO) w
Area Resolutoria BADDD3, Administracion de Claves de Seguridad b
Tipo De la Peticidn | | Acceso al sisterna (SA) w

Frioridad | | Seleccione la prioridad de la actividad §  »

Haras Ahierto 24

Motificar 3 “0999 | CORD_SEG ggﬁre Coordinadar de Seqguridad de Ad @&

iCrearTarea? gf Qg @
SErwiar E-Mail? gf @y O
sCrear Alerta? s @ O

Dias de Aviso Previo ]

Carmbiar a Estatus | i---seleccione estatus--- 0 Y

| crEAR || cancELar |

e En los campos Estado de la Peticion, Area Resolutoria, Tipo de la Peticion y
Prioridad, oprima la casilla @ y seleccione el valor que corresponde a la regla a

definir.
e En el campo Horas Abierto, ingrese el valor en horas para que un caso sin resolver
sea escalado a otro nivel.

e Enlos campo Notificar a, oprima el icono ™ para hacer una blsqueda y seleccione el
dentro de la lista de Roles definidos el que corresponda a la notificacion.

e En el campo ¢(Crear Alerta?, oprima la casilla & y seleccione el valor Si para
solicitar envio de email. El sistema asigna por defecto el valor No.
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e En el campo ¢Crear Tarea?, oprima la casilla @ y seleccione el valor Si para crear
una tarea. El sistema asigna por defecto el valor No.

e En el campo ¢(Enviar E-Mail?, oprima la casilla & y seleccione el valor Si para
solicitar envio de email. El sistema asigna por defecto el valor No.

e En el campo Cambiar a Estatus, oprima la casilla ® y seleccione el nuevo estado
que debe tener el caso cuando se cumpla las condiciones definidas para una regla de
escalamiento. Si no hay cambios deje este valor nulo (---Seleccion Estado--- ()).

Para finalizar debe dar clic en el boton CREAR.
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Atender Solicitud del Cliente

Registrar Caso

Registro de informacion de una solicitud de servicio o reclamo para los clientes/cuentas y sus
diferentes contactos.

Para ingresar una solicitud o reclamo se debe seguir la siguiente ruta:
CRM>Atencion al Cliente>Casos

Dar clic en el boton CREAR CASO e ingrese la informacién solicitada como se muestra a
continuacion:

Crear Muevo registro de Caso

Ciodign AUTD

Aszunto | Clave de Interner blogueda

blogueada.
Descripcidn

Fecha y Hora Efectiva |q., Bl
[#445ATHD D HH W

Area Resolutoria | BADDDS, Administracion de Claves de Seguridad hd
Prioricad | | &fa (H) w
Estado De |a Peticion | | En proceso (PR W
Tipo De la Peticion | | Acceso al sistema (S8 w

Azignacdo & | salegrett 0‘

En esta primera parte se ingresa la informacion béasica del caso, descripcion y fecha de
recepcion, se asigna una prioridad y se identifica el tipo de solicitud recibida.
En este punto también se debe asignar el area y persona responsable para atender la solicitud.

e Ingrese en el campo Asunto, un texto corto que identifique caso.
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e En el campo Area Resolutoria, oprima la casilla @ y seleccione de la lista presentada
el &rea que deba atender el caso.

e En el campo Tipo de la Peticién, oprima la casilla @ y seleccione de la lista
presentada el tipo de caso.

e En el campo Asignado a, oprima el icono ™ para hacer una bdsqueda y seleccione el
usuario responsable de atender el caso.

Cddigo de Cuenta Cédige |onoo0110 gz:ﬂbre Gioskisrdo Carloz ot
Cortacta  Apellido Mombre c}\
Motmbre
Apellico

Cargo o Posicion
Momero de Teléfono
Mimero de Fax
E-mail

Mrao. Ref. del Cliente

Fuente | -- Seleccione una opoion -- (1 %

En la segunda parte se ingresa la informacion del cliente o contacto, se ubica su nombre en la
lista de clientes (campo Codigo de Cuenta) o contacto (campo Contacto). Adicional se
puede colocar el nombre completo (campos Nombre y Apellido), cargo, teléfonos y email,
directamente en pantalla, de la persona que esta haciendo la solicitud en caso de no estar
registrada en la base de datos de contacto del sistema.

e En el campo Fuente, oprima la casilla ™ y seleccione de la lista presentada el tipo de
fuente que corresponda a la solicitud recibida.
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Resolucion

Fecha estimada de resolucion H
[A=~44RFD D HHITZD]

El Sistema inactiva la clave de acceso par tres intentos fallidos.|

MotasRecaudos

Rezolucion

Informacion de Registro
| crear || canceLar |

En esta Gltima parte se puede ingresar un comentario o nota inicial. En el campo Resolucion
se puede colocar un resumen de la solucion del caso.

e En el campo Fecha estimada de resolucion, ingrese o seleccione la fecha que
corresponda.

e En el campo Notas/Recaudos, ingrese un comentario o Nota inicial.

e En el campo Resolucion, ingrese un resumen de la solucion del caso. Al crear el caso
puede dejar este campo en blanco e ingresar el resumen cuando se actualice el caso.

Para finalizar solo debe dar clic en el boton CREAR.
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Registrar Actividades

Una vez evaluada la solicitud de servicio o reclamo y creado el caso, se debe ingresar las
tareas o actividades a realizar para atender esta solicitud.
Para registrar una tarea o actividad se debe seguir la siguiente ruta:

CRM>Atencion al Cliente>Casos
En la listado “Casos” marcar el registro del caso especifico y dar clic en el boton

DESPLEGAR. Utilice la opcién de FILTRO si desea que el listado tenga un criterio en
particular.

Casos
Cidign Azunto
Fecha vy [ Frioridac | | Seleccione ka prioridad de la actividad (1 %
Hora
Efectiva
[GEEES A A )
(LR tE===1]
Estado De la | | ___seleccione estatuz— () w Fuente |-- Seleccione uns opcion —- () %
Peticion
Azignaco & ® Tipo De & | | -—-zeleccione tipo--- () w
Petician
Cédigo de Cuerta 09199 00000110 gz::fe Gioskiardo Carlos L%
Creado Por Q\
[ FLTRO || LMPIAR FILTRO
Caszos Encontradols): 1
Mostranda Cazos: 1 Al
Fechay
SEL Cadigo Hora Asunto Cuenta Prioridad Tipo De la Peticion Este_u!? LI Dueiio Fuente
. Peticion
Efectiva
v f Q\DDDDDEQE tl 3y 232, Clawve de aoagad4a, Belfort,
"""" - 10 Interner Gioskiardo,Carlos Alta (H) Acceso al sistema (34) En praceza (FROY 14443
12:11;96  bloqueda (000004103 (mbelfart)
Ld | pEspLEGaR ||| MoDFicar || BORRAR || cREAR CASO
SI=TA b
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A continuacién se presenta la Vista de Caso, por lo que debe ir hasta la seccion “Actividades
del Caso” como se muestra a continuacion:

Actividades del Caso

Actividades: 0

Mostrando Actividades: 0 A0

SEL Fecha de Inicio

Hombre Corto  Descripeion  Fecha De Entrega
DESPLEGAR MCDIFICAR BORRAR

Estado Cuenta Prospecto Asignado A Duehio
CREAR ACTRIDAD
VISTAS ||Mostrar todo los Registros

Dar clic al boton CREAR ACTIVIDAD vy se desplegara la siguiente pantalla:
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Crear Muevo registro de Actividad

Mombre Corto |Eliminar condicion de blogueo de clave de acceszo ainternet
Solictud ©44199 | poononzs | Asunte | Clave de Interner blogueds | &
Tipo de Actividad | | Operativa (10) v |
Ibicacian
Remitir informacian al Dpto. de Seouridad de la infarmacidn para procesar
l& solicitud.
Descripoion
Azignado & ||:ramirez |R
Eztado |Nn:| comenzada (M) V|
Prioridad || Atta (H) v |
Porcentaje Terminado | IZI|
Cédign de Cuerta C0919° 00000110 EE::"‘-' \Gioskiardo, Carlos | &
Fecha de Inicio [ ®
3 e N0 | 2010-06-01 5 Fecte De (2010-08-01 i
TR =] Entrega
[5555mD
HH W]
Fecha de
Terminacion D
[AAAAARD D]
Recordatorio
Recordatorio |1 Dia (01D) + | Antes del Inicio Recordatario | e
(Relativa B e
iCresr | g @ no O dErwiar o @y, O
Alertay E-Mail?
Recurrencia
Fecha final |H
Recurrenciz = AR
Sin fecha final: D L
ioh de Registro
| crear || canceLar |
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Aqui se registrara la informacién de la actividad a realizar, como fecha de inicio, fecha de
entrega, prioridad, tipo de actividad y descripcion.

Para finalizar solo debe dar clic en el boton CREAR.

@ Completar lista de Actividades: Repetir los pasos anteriores para completar el ingreso
de las Actividades a realizar.

@ Actualizar Actividades: Es importante mantener actualizado el estado de la actividad.
Para actualizar esta informacion basta con desplegar el registro y darle clic al botdn
MODIFICAR.

Actividades del Caso

Actividades: 1
Mostrando Actividsdes: 1 A1
SEL Fe:c!la Iz Hombre Corto Descripeion Al Estado Cuenta Prospecto Asignado A Dueiio
Inicio Entrega
W f ® Junod,  Eliminar Remitir informacién al  Jun 01, oooo0a10, 0 Ramirez D.,  Belfort,
10 condicion de Dpto. de Seguridad de 10 Ho comenzado (N) Gioskiardo, Carlos Carlas J. hdaria
00:00:00  bloquea de la infarmacidn para a0:00:a0 (000004 107 [eramirez) (mbelfart)
clave de aeeeso  procesar la solicitud.
a intamet
O | pEspLEGaR || MoDFicar || BORRAR || CREAR ACTIVIDAD
VISTAS || MoSTFEF Tod0 100 Registros | %

A continuacion se presenta la siguiente vista:
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Modificar Actividad

Mombre Corto |Eliminar condicion de blogueo de clave de acceso ainternet |

Solictud 99190 |nooaoo2s Asunte | Claye de Intermer blogueds &
Tipo de Actividad | Operativa (10) v|
Ihicacion
Remitir informacion al Dpto. de Seguridad de ls informacion para procesar
la salicitud.
Desctipcion
Asignado & |cramirez |.\
Estad | Finalizado (C) v|
Priorickad | Atta (H) w|
Parcentaje Terminacdo | 1IIID|
Cécign de Cuerta 0919 00000110 | Mombre Corto | Ginskiardo Carlos ||
Fecha d=Incio 2010.06-01 00:00:00 = Fecha De |2010-06-01 00:00:00 i
HH,‘,.,..M] Entrega
[A4544MFD D
HH WD)
Fecha de 2010.05-31 [
Terminacian
[~=~=4FF0D]
Recordatorio
Recardatorio |1 pia (010) | Antes del Inicio Recordatorio 1399.12.30 00:00:00 [
(Relativa) L‘;;;‘“ﬂ
iCrear Slerta? o By, O JEnwiar E-Mail? ¢ Gy, O
Recurrencia
Fecha final | 3
Fecurrencig U ION
Sin fecha final: DG
bfermasign de Registro
[ cusrDar | camceLar |
ALENET, Inc.
701 S.W. 27Th Avenue, Suite 703, Miami, FL 33135 Voice: (305) 646-1135e Fax: (305) 468-6560 ¢ Web:

http://www.alenet.com

1/32



http://www.alenet.com/

—®
AIJeNet FIDEICOMISOS (v5.6-R1.1)

e En el campo Estado, oprima la casilla @ y seleccione de la lista presentada el estado

que corresponde a la actividad.
e Si la actividad o tarea se finalizd, en el campo Fecha de Terminacion, ingrese o

seleccione fecha de finalizacion.
e Actualice el campo Porcentaje Terminado.

Para finalizar la operacion solo debe dar clic en el boton GUARDAR al final de pantalla.
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Actualizar Caso

Para hacer un seguimiento del Caso es importante registrar los diferentes estados por donde
pasa la solicitud, incluyendo una nota descriptiva por cada instancia.

Esta actualizacion proporciona informacion historica requerida para realizar el seguimiento y
soporte de las solicitudes recibidas.

Para actualizar una solicitud o reclamo se debe seguir la siguiente ruta:
CRM>Atencion al Cliente>Casos

Marcar el registro que se debe actualizar y dar clic en el botén MODIFICAR como se muestra
a continuacion:

Zasos
Codigo Asunto
Fechay [H] Friotidad | Seleccions ks priotidad de la actividsd 0w
Hara
Efectiva
(LS AT )
HH IR
Estado De la || ___zeleccione estatus--- () A4 Fuente |-- Seleccions uns opcion -- [ %
Peticidn
Asignado A & Tipo De la [ -—seleceione tipo-— () v
Peticidn
Cédign de Cuenta ©°019° 00000110 gz:ob'e Ginzkiardo Carlos o
Creado Por Q.,
[ FLTRO || LMPIAR FILTRO
Caszos Encontradols): 1
Mastranco Cazos: 1 A1
Fechay
SEL Codigo Hora Asunto Cuenta Prioridad Tipo De la Peticion Eztt?;:g:e o Dueiio Fuente
Efectiva
7t ff O 00000026 May23,  Clave de 00000414, ) Belfort,
"""" 10 Interner Gioddardo,Carlos  AMa(Hl  Acceso al sistema (5A) En procesa (FROY pgaria
124196 blogueda 00004 107 (mbelfort)
O | pespLecar| || mopFicar || [porrar || cresr caso
WISTAS W

A continuacion se presenta la siguiente vista:
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Modificar Caso
Detalle del Caso

Codigo 0000026

Asunto | Clave de Internet blogueds

El cliente no puede usar el servicio de internet porgue su clave esta
bloguescs.
Descripoion

Fecha y Hora Efectiva 50q0.05-28 12:11:46
[A=A2MF0 D HH LIS

Area Resolutoria | BAOOOS, Administracion de Claves de Seguridad W
Priotidad | | Atta (H) v
Estado De la Peticidn | | Caso transferido (TRA) v
Tipo De ke Petician | Acceso al zistema (S4) A |
Asignacio L, |mhelfor1 |.\

ALENET, Inc.
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Solicitado Por

Cédigo de Cuerta CAdige (00000110 | Mombre Corto | Gigskiardn, Carlos | &
Cortactn | Apellide | | Nombre | | .\
Momkare | |
Apelido | |

Cargo o Posicion |

Mumero de Teléfono | |

Mimero de Fax | |

E-mail |
Fuente | -- Seleccione una opcion -- 0 W |
Resolucion
Fecha estimada de resalucidn | IEI
[425AFRFDD HHAMASS]

Cazo transferido.

MotssRecaudos

Resolucidn

_nformacion de Registro
[ susrpar || canceLar |

e Actualice el campo Estado de la Peticion, oprima la casilla & y seleccione de la lista
presentada el valor que corresponde:
o Enesperade recaudos (WRC)
Con recaudos en transito (RIT)
Enproceso  (PRO)
No Procede (REJ)
Tramitaciéon (WCE)
Reactivado  (REA)
Caso Transferido (TRA)
Procede (CLO)

O O O O o0 o0 O
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e Utilice el campo Notas/Recaudos, para colocar una nota sobre el porque se encuentra
el caso en una etapa o estado en particular.

Para finalizar la operacion solo debe dar clic en el boton GUARDAR al final de pantalla.

A partir de este momento esta informacion puede ser visualizada en la seccion “Estado de la
Peticion” como se muestra a continuacion:

Hiztaria Del Estado De la Peticidn: 4
Mostrando Historia Del Estado De la Petician: 1 &1 4
- Fechay - s
. Estado De la Asignado Creado  Fechade Modificado Ultima
SEL  Solicitud gy Hotas Hora iy . Ao
Peticion A . Por Creacion Por Modificacion
Efectiva

DO\ julululululuii=} El Sistema Alegrett, hiay 285, Belfart, hlay 28, Belfort, Maria May 28, 2010
Clave de En progeso (FRO) inactiva la clave Sebastian 10 Maria 2040 (mbelfart) 12:11:496
Internet de goceso por (salegrett) 12:11:46  (mbelfort)  12:11:495
blogqueda tres intentos
(ulu]u]u]u]upel=f] fallidos.

DQDDDDDDZE. . Cazo transferido. Belfort, hlay 28, Balfart, bl ay 25, Belfort, Maria May 31, 2010
Clave de Caso transferida (TRA) Maria 10 Maria 2010 (mbelfort) 10:32:26
Intarnet {mbelfort) 121146 (mbelfort) 12:11:4G
blaqueada
(DO00002E)

[0 | DEsPLEGAR

WISTAS || Mostrar todo los Registros |
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Registrar Solucion del Caso

Una vez completada la solicitud de servicio o reclamo, debemos registrar la solucion que se le
dio al Caso. Esta accion crea una Base de Datos de Soluciones que puede ser consultada y
servir de guia en la solucién de casos similares.

Para ingresar la solucion del caso debemos considerar en el punto anterior Actualizar Caso
los siguientes detalles:

o Seleccionar el valor Procede (CLO) en el campo Estado de la Peticion
o Ingresar en el recuadro Resolucion la explicacion de la solucién dada al caso

Estado De la Peticion | | Procede (CLO) w

Resolucion

Fechs estimada de resolucian 3
[#~~~4WF0 0 HHIWAZD]

Cazo Finalizado.

MotazFecauddas

Pasos para snluciljn|del CASO

1. Deshloguesat el usuario

2. Asignar clave genérica
Resalucidn | |3. Comunicar al cliente

4. Cerra y documertar el caso.

g f e pas = g dE Registru
cUsrDAR || canceLar |
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Ingresar Notas y Anexos

Es posible ingresar notas o anexar archivos a un Caso en particular.
Para registrar una nota y/o anexar un archivo a un caso se debe seguir la siguiente ruta:

CRM>Atencion al Cliente>Casos
En el listado “Casos” marcar el registro del caso especifico y dar clic en el boton

DESPLEGAR. Utilice la opcién de FILTRO si desea que el listado tenga un criterio en
particular.

Casos
Cidign Azunto
Fecha vy [ Frioridac | | Seleccione ka prioridad de la actividad (1 %
Hora
Efectiva
[GEEES A A )
(LR tE===1]
Estado De la | | ___seleccione estatuz— () w Fuente |-- Seleccione uns opcion —- () %
Peticion
Azignaco & ® Tipo De & | | -—-zeleccione tipo--- () w
Petician
Cédigo de Cuerta 09199 00000110 gz::fe Gioskiardo Carlos L%
Creado Por Q\
[ FLTRO || LMPIAR FILTRO
Caszos Encontradols): 1
Mostranda Cazos: 1 Al
Fechay
SEL Cadigo Hora Asunto Cuenta Prioridad Tipo De la Peticion E‘Z:?;:g:e Ia Dueiio Fuente
Efectiva
# r Q\DDDDDEQE tl 3y 232, Clawve de aoagad4a, Belfort,
"""" - 10 Interner Gioskiardo,Carlos Alta (H) Acceso al sistema (34) En praceza (FROY 14443
1241096  blogqueda (000004107 [mbelfort)
Ld | DEsPLEGAR || MoDFIcar || BORRAR || CREAR CASO
WI=TA w

A continuacion se presenta la Vista del Caso, por lo que debe ir hasta la seccion “Notas”
como se muestra a continuacion:
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Motas: 0
Mostranco Matas: 0 A0

SEL Hombre Corto Fecha y Hora Efectiva Hotas Dueiio

DESPLEGAR MCODIFICAR BORRAR DESEMLAZAR CREAR MOTA EMLAZAR

YISTAS || Mostrar todo los Registros

Dar clic al boton CREAR NOTA vy se desplegara la siguiente pantalla:

Crear Muevo registro de MNota

Mombre Corto | Copia de Cédula de Identidad

Fecha y Hara Efectiva | pouy J
[LAAAAMHD D HHAMAES)

Copia de cédula de idertidad

Motas

Adiurtos | C:\Documents and Settit

Cédigo de Cuerta C29i90 |goooo110 Mombre Cotte | inekiardo Carlos o

| creer ||| canceLar |

e Enel campo Nombre Corto, ingrese un texto alusivo a la nota o archivo anexo.
e El campo Adjuntos, de clic en el botbn BROWSER para buscar la imagen. Esta
informacion debe estar guardada como documento electrénico.

Para finalizar solo debe dar clic en el boton CREAR.

W\

@ Registrar Solucion del Caso: Se pueden incluir Notas o anexar archivos, como
documentacion de la solucion dada a un caso. Este punto complementa la informacién que se
esta grabando en la Base de Datos de Soluciones.

YA_’ Si una nota o archivo anexo debe incluirse en mas de un caso, Que debo hacer?:

Si una nota o archivo anexo debe ser incluido en mas de un caso, no es necesario ingresar de
nuevo, solo debe crearse la relacion entre el caso y la nota. Esta relacion se crea a través del
boton ENLAZAR.
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A continuacién se presenta la Vista del Caso, por lo que debe ir hasta la seccion “Notas” y dar
clic al boton ENLAZAR, como se muestra a continuacion:

Notas

Notas: 1
Mostrando Notas: 1 A1

w FE pis de Ceduls de ldentigsd Jul 18, 0% 00:00:00
r DESPLEGAR | MODFICAR | BORRAR | DEsenLazar | CREARNOTA!' ENLAZAR | I
VISTAS ||l-1cstrartcdc lo= Regiatrcs:l

pis de Cedula de |dentidsd

A continuacién el sistema presenta la siguiente pantalla:

Relacionar Motas

Nombre Corto I

Fecha v Hera Efectiva I

uscar || canceLar |

Ingrese el nombre corto o fecha efectiva de la nota para condicionar la busqueda. Dar clic al

boton BUSCAR v el sistema presenta la lista de notas que cumplen con el criterio. Si no se
ingresa criterio la lista presentada sera completa.

Relacionar Motas

Mambre Corta |%hota% |

Fecha v Hora Efectiva | |

[ Buscar || canceLar |

Motas

Hombre Corto

Fecha y Hora Efectiva
Mota 1- Solucion Caso

2002-07-01 00:00:00
2002-07-02 00:00:00

Mota e - Solucion Caso

Seleccidn el contacto que se quiere enlazar, dar clic sobre el campo Nombre Corto Nota 1-
Solucién Caso y la nota aparece dentro de la lista de notas, como se muestra a continuacion:
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Notas

Motas: 2

tdostrando Motas: 1 Al 2

SEL Hombre Corto Fecha y Hora Efectiva Hotas Dueiio
D _f O\ Copia de Cédula de ldentidad fay 21, 10 10:458:58 Copia de cédula de identidad

D _f Q\ Hota 1- Solucian Caso Jul 01, 02 00:00:00 Mota 1- Selucion Caso

D DESPLEGAR MODIFIC AR BORRAR

DESENLAZAR || CREARMNOTA || ENLAZAR |
VISTAS || Mostrar todo los Redistros |

ALENET, Inc.
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Enviar Notificaciones

Si al crear el Area Resolutoria se definieron notificaciones para los usuarios, se van a recibir
estas notificaciones cuando se cree o modifique el caso.

Si la Notificacion es Crear Tarea, el(los) usuario(s) va(n) a ver en el Listado de Tareas una
nueva tarea, Como se muestra a continuacion:

Lista de Tareas

Records: 2

Mostrando records: 1 A1 2

SEL  Asunto Dueiio / Responsable  Asignado a Fecha de Inicio Fecha de Entrega Estado
D Ref#:00000026 - Clave de Internet bloqueda mbelfort mbelfort bl ay 31, 2010 0000-00-00 Inactivo
D Ref#:00000026 - Clave de Internet bloqueda mbelfort mbelfort tay 31, 2010 aoo0-00-00 Inactivo

O DESPLEGAR | MODIFICAR | BORRAR | cREAR TaRea || FILTRO |

Si la Notificacion es Crear E-Mail, el(los) usuario(s) va(n) a recibir un email con las Notas y
Descripcion del caso, como se muestra a continuacion:

Subject:  Ref#:00000026 - Clave de Inkernet blaqueda

Referencia: 00000026
Creado por: Belfort, Maria
Asignado a: Belfort, Maria
Estado: Procede

Notas
Caso Fmalizado.

Descripcion
El cliente no puede usar el servicio de internet porque su clave esta bloqueada.

ALENET, Inc.
701 S.W. 27Th Avenue, Suite 703, Miami, FL 33135 e Voice: (305) 646-1135e Fax: (305) 468-6560 ¢ Web:
http://www.alenet.com

1/32


http://www.alenet.com/

—®
ALeNet

FIDEICOMISOS (v5.6-R1.1)

Consultar Base de Datos de Soluciones

A través de esta opcion podemos consultar las soluciones dadas a cada solicitud de servicio o
reclamo procesado. Esta informacion es guia en la solucién de casos similares.

Para consultar la Base de Datos de Soluciones se debe seguir la siguiente ruta:
CRM>Atencion al Cliente>Soluciones

Si se desea ubicar un caso especifico en forma directa puede utilizar la herramienta de

FILTRO que tiene el aplicativo, ingresando los valores que correspondan a los criterios
definidos en un listado, como se muestra a continuacion:

Soluciones

Azunto

Foclave ¥

Rezolucion

Fuente | -- Seleccione una opcian -- (1 %

| FLTRO || LMPIAR FILTRO |

Ingresar los datos y dar clic al boton FILTRO vy se actualiza la pantalla con los registros que
cumplen con el criterio establecido.

Cazos 3
Mostrando Casos: 1 A3

SEL Codigo Resolucion Fecha y Hora

. Cuenta Asunto
Efectiva

|:| ':K 00000026 Pasos para salucién del caso: 1. Desblaquear el usuaria 2. hiay 222, 10 00000110, ioskiardo,Carlos Clave de Internet
Asignar clave genérica 3. Comunicar al cliente 4. Cerra y 12:11:46 (000001107 bloqueda
documentar el caso.

D ':K 00000009 1. Seguir procedimiento para activar elave por maximao Mow 05, 02 oooo0104, Sistemas Alenet  Problemas con
intento de login fallide SEG-002-2010. 11:19:00 de Wzla (00000104 pasanord de

entrada

D q 00000002 4. Seguir procedimienta de activacidn de claves Mow 20, 02 CRMOOO002Z, Cliente 2 Caso 2
Seg-001-2010. 2. Enwviar Notificacion al eliente A6:18:00 (CRhOO0O002)

0 | DEsPLEGAR

WISTAS b4
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Seleccionar el registro y dar clic en el boton DESPLEGAR vy se presenta el detalle del Caso
correspondiente a la solucion seleccionada.
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