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1. ACCESO

Para acceder a la zona de clientes del CRM de Avanzis (siempre que se disponga de cuenta y
contrasefia) se puede hacer de dos maneras, desde la web de Avanzis en el apartado “Zona
clientes” o mediante la siguiente URL:

http://clientes.avanzis.com
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Figura 1 Identificacion de usuario

Una vez alli, bastard con identificarse con el email y contrasefia y darle a “Acceder”.

2. LISTADO DE INCIDENCIAS

La primera pantalla que aparece nada mas entrar en el CRM es el Listado de incidencias del
usuario. Por defecto apareceran todas las incidencias del usuario que estén abiertas. También
se pueden ver las cerradas, las incidencias de toda la empresa (no sélo las del usuario en
concreto) o filtrar dependiendo del servicio ofertado con el que estén relacionadas.
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Figura 2 Listado de incidencias



En el listado podemos ver, de cada incidencia, su titulo, fecha, prioridad, tipo, estado y con
qué servicio estd relacionado. De éstas, cabe destacar el estado de la incidencia, ya que el
resto las explicaremos mas adelante a la hora de crear una nueva. Aqui se muestra el estado
en el que se encuentra nuestra incidencia. Tiene varios posibles valores:

Nuevo: El cliente ha introducido una nueva incidencia.

- Pendiente de lectura: El cliente ha introducido un comentario y Avanzis todavia no la

ha leido.

- En progreso: Se establece este estado cuando la resolucién a la incidencia por parte de
Avanzis se pone en marcha.

- Pendiente de cliente: El cliente ha introducido algin comentario y Avanzis le ha

respondido pidiéndole algun tipo de informacidn para poder seguir con la resolucion
de la incidencia.

- Solucionado: Avanzis ha solucionado la incidencia.

- Cerrado: El cliente estd conforme con la resolucién dada por Avanzis.

El estado cerrado es especialmente importante, ya que el cliente debe cerrar la incidencia,
indicando de esta manera que bajo su punto de vista estd solucionada. Puede hacerlo en
cualquier momento, incluso si nosotros no la hemos marcado como solucionada.

No es necesario que los clientes cierren todas las incidencias, lo utilizamos de manera
informativa, para saber si estdan de acuerdo con la solucion. Pero si no la cierran, les seguira
apareciendo como incidencias abiertas en su listado. Por tanto, si el cliente quiere que al
acceder a la pagina de inicio del CRM no le aparezcan de primeras las incidencias abiertas que
estdn solucionadas (siempre que el cliente esté conforme con la solucidn) se antoja
fundamental que por parte del cliente se cierren las incidencias.



3. CREAR UNA INCIDENCIA

Para crear una incidencia, hemos de darle a “Nueva incidencia” en el listado de incidencias. A
continuacién se nos abrird un formulario con campos para rellenar para crearla.
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Figura 3 Creacién de una incidencia

Los campos que tenemos que rellenar son los siguientes:

- Titulo: Titulo de la incidencia que estamos introduciendo.

- Descripcién: Descripcidn de la incidencia que estamos introduciendo.

- Relacionado con: Servicio con el que esta relacionada la incidencia. También tenemos
el valor “Otros” por si el servicio no esta en la lista.

- Prioridad: Nivel de prioridad de la incidencia. Puede ser “Alta”, “Media” o “Baja”. Es
muy importante que el cliente otorgue la prioridad adecuada, ya que asi Avanzis
podra gestionarla de la mejor manera posible.

- Tipo: Describe la tipologia de la incidencia, es decir, a qué se debe la incidencia que
estamos introduciendo. Sus posibles valores son “Error”, “Nueva Funcionalidad”,
“Cambio”, “Administrativa”, “Otros”, “Asistencia Técnica” y “Consulta”.



Cuando tengamos todos estos campos rellenos, le daremos a “Aceptar” y ya tendremos
nuestra incidencia creada. Por tanto, nos aparecerd en nuestro Listado de incidencias.
Ademas, el cliente recibird un correo electrénico con los datos de la misma.

4. DETALLES DE UNA INCIDENCIA

Si en el Listado de incidencias le damos al titulo de una incidencia, accedemos a los detalles de
la misma.
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Figura 4 Detalles de una incidencia

En esta pantalla lo primero que vemos son los datos de la incidencia. Podemos realizar las
siguientes acciones:

- Afadir un adjunto: Si nuestra incidencia requiere de algun archivo adjunto, podemos

anadirlo aqui.

- Afadir comentarios: Podemos afiadir comentarios a la incidencia, asi como ver el flujo

de comentarios existente ya que tanto el cliente como Avanzis pueden afiadir
comentarios.

- Cerrar incidencia: Cuando una incidencia estd solucionada por parte de Avanzis y el

cliente estd de acuerdo con la solucién dada (o si por algiun motivo se decide cerrar
una incidencia), el cliente debe cerrar la incidencia, ya que si no le aparecerd como
abierta cuando realmente estd solucionada. Para ello, bastara con darle al botdn de
color rojo “Cerrar incidencia”.

- Volver: Para volver al listado de incidencias.




5. PREFERENCIAS

Para acceder a las preferencias de nuestra cuenta hay que darle al enlace “Preferencias” que
se encuentra en la parte superior derecha.
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Figura 5.1 Enlace a preferencias

En las preferencias podemos cambiar la contrasefia de la cuenta de acceso al CRM.
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Figura 5.2 Preferencias

Para ello, simplemente hay que rellenar los campos que se nos pide en el formulario.



