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Capitulo 1: Acerca de esta guia

El cuerpo principal de esta guia esta dirigido a los implementadores de Sage CRM. El ultimo
capitulo denominado "Trabajo con CRM/CTI" esta dirigido a los usuarios.

Tenga en cuenta que, aunque el documento haga referencia a Sage CRM, CRM o el sistema CRM,
puede que los productos regionales utilicen nombres de marca diferentes.

Se asume que los implementadores:

« Tienen un buen conocimiento de las tecnologias de integracion de telefonia informatica (CTI),
incluido el software ActiveX.

« Estan familiarizados con TAPI (Telephony Application Programming Interface, interfaz de
programacion de aplicaciones de telefonia), TSAPI (Telephony Services Application
Programming Interface, interfaz de programacion de aplicaciones de servicios de telefonia) o
CSTA (Computer-supported Telecommunications Applications, aplicaciones de
telecomunicaciones compatibles con equipos informaticos).

« Cuentan con un conocimiento basico de como se configuran y establecen las redes de CTI.
« Tienen experiencia en implementacion y solucién de problemas de instalaciones de CRM.

Se presupone que los usuarios:

« Estan familiarizados con el uso de un navegador web.

Resumen de capitulos

En la tabla siguiente se ofrece un resumen de cada capitulo.

Capitulo Resumen
Introduccion (pagina 2-1) Una introduccioén a los requisitos previos y los
requisitos de compatibilidad para la integracion de
CRM/CTI.
Instalacion de CRM/CTI Informacion detallada sobre como instalar
(pagina 3-1) CRM/CTI.

Activacion de usuarios para Como activar usuarios de CRM para que utilicen la
CTI (pagina 4-1) CTI.

Personalizacién avanzada Directrices sobre como configurar campos para que
de CTI (pagina 5-1) sean numeros de teléfono

Trabajo con CRM/CTI Como realizar, responder y gestionar llamadas en
(pagina 6-1) linea con CRM/CTI.
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Capitulo 2: Introduccion

En este capitulo se explican los siguientes conceptos:

¢ Comprender qué es CRM CTI.

« Obtener informacion general acerca de la arquitectura de red de CTI.

« Obtenerinformacién general acerca de la integracion de red de CRM/CTI.
« Comprender los requisitos previos para configurar CRM CTI.

« Obtenga una vision de la funcion del administrador de telefonia.

¢ Qué es CRM/CTI?

CRM/CTI proporciona a los usuarios con CTI habilitado una funcionalidad de telefonia desde sus
escritorios a través de la interfaz de Sage CRM. Los usuarios pueden seleccionar cualquier nimero
de teléfono del sistema con hipervinculo para llamar a dicho nimero. Asimismo, todas las llamadas
entrantes se identifican con los contactos del sistema CRM para que los usuarios puedan ver los
detalles de contacto rapidamente mientras hablan o incluso antes de responder a la llamada.

CRM requiere un controlador TAPI en la maquina cliente para poder comunicarse con el servidor de
telefonia. Si dispone de una solucion CSTA o TSAPI, necesitara un cliente TAPI de otro fabricante
para integrarse con CRM.

Arquitectura de red de CTI

La siguiente seccion proporciona un resumen de la infraestructura técnica de un entorno de red de
CTI comun. También ofrece informacion detallada del hardware que debe estar instalado antes de
que el implementador vaya a las instalaciones.

Los siguientes son los principales elementos de una red de CTl comun:

« Un conmutador PABX (Private Automatic Branch Exchange) privado
« Un servidor de telefonia.

« Unared de telefonia.

« Unservidor de red de area local (LAN).

o UnalLAN.

El controlador PABX controla los eventos y los mensajes a través de la red de telefonia y el
servidor de LAN gestiona las actividades de red diarias basadas en usuarios. El servidor de
telefonia es un servidor basado en un equipo informatico que tiene una interfaz para el conmutador
PABX y una interfaz para la LAN. Este el puente que integra la funcionalidad de telefonia con el
software de una LAN.
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Capitulo 2

Integracién de red CRM/CTI

Los siguientes son elementos adicionales de una red CRM/CTI:

« Elcomponente CRM/CTlI instalado en un servidor.
« El plugin de navegador de CRM CTI (se instala automaticamente).

« Parasoluciones TSAPIly CSTA CTI, el software cliente TAPI necesita instalarse en todas las
maquinas de usuarios que trabajaran con CRM/CTI, ya que CRM es unicamente compatible
con sistemas TSAPI y CSTA que proporcionan un controlador TAPI. Un controlador TAPI
debe estar presente en la maquina cliente para que la integracion con sistemas TSAPI y
CSTA funcione.

El servidor de CRM interactua con el plugin de navegador de CRM/CTI, que, a su vez, interactua
con el servidor de telefonia. Cuando CRM CTI esta activado, cada usuario con CTI habilitada tiene
acceso al plugin de navegador de CRM CTI. Este plugin recibe o crea todas las actividades de
telefonia entrantes y salientes. Ademas, el plugin de navegador de CRM/CTI llama al servidor de
CRM para los mensajes emergentes de la pantalla, que presentan el ID del interlocutor e
informacion de contacto de CRM para el usuario.

El diagrama siguiente muestra cémo se integra CRM con una red de CTl comun.

Seridor Sage CRM -
.m =

Complemento de navegador de CRM/CTI

Controlador TAPI

Sisterna de telefonia
(I habilitado para CTI
B

Auricular de teléfono

Integracion de CRM/CTI

Requisitos previos de CRM CTI

Para integrar CRM con una red de CTI, lo siguiente debe estar disponible antes de que el
implementador vaya a las instalaciones:

« Un conmutador PABX privado. Todos los conmutadores PABX compatibles con TAPI son
también compatibles con CRM.

« Un servidor de telefonia configurado para todos los usuarios que utilizaran CRM/CTI. Todos
los servidores de telefonia siguientes son compatibles con CRM:
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Capitulo 2: Introduccion

o TAPI
« TSAPI
« CSTA

Nota: Para soluciones TSAPI y CSTA CTI, el software cliente TAPI necesita instalarse en
todas las maquinas de usuarios que trabajaran con CRM/CTI, ya que CRM es Unicamente
compatible con sistemas TSAPI y CSTA que proporcionan un controlador TAPI. Un
controlador TAPI debe estar presente en la maquina cliente para que la integracién con
sistemas TSAPI y CSTA funcione.

« Software de proveedor de servicios de telefonia (TSP, Telephony Service Provider) instalado
en el servidor de telefonia. El software especifico depende del tipo de servidor.

« Unared de CTl operativa que se haya comprobado por completo.

« Estaciones de trabajo configuradas para su inclusion en la red de telefonia. Para obtener mas
detalles, consulte Activacion de usuarios para CTl (pagina 4-1).

« Unalista que especifica el nimero TN (analogo a la direccion IP asociada al usuario) y el
numero DN (numero de extension del usuario) de cada usuario de CRM para que CTl pueda
habilitarse para ellos en el servidor de CRM. Consulte Funcion del administrador de telefonia
(pagina 2-3).

Otros requisitos de CRM/CT]I incluyen:

« Unalicencia de CRM/CTI.

Funcion del administrador de telefonia

El administrador de telefonia es la persona que administra el conmutador y el servidor de telefonia
de una empresa. También es el responsable de garantizar que lared de CTl esté operativay se
haya comprobado por completo antes de que el implementador empiece a instalar CRM/CTI.

Una funcion importante del administrador de telefonia es configurar los dispositivos de telefonia en
el servidor de telefonia. Esto implica configurar el servidor de telefonia para asociar cada usuario
del dominio de red local a un teléfono o dispositivo telefénico especifico. Cada dispositivo
telefénico debe estar asociado de forma exclusiva a una direccién IP de telefonia local. Cada
usuario debe estar asociado a esta direccion y debe tener asignado un nimero TN. Debe
compilarse una lista de usuarios que especifique los nimeros TN y DN de cada usuario y ponerse a
disposicion del implementador de CRM.

Nota: Si tiene dificultades para identificar nombres de dispositivos telefonicos de los usuarios para
los que quiere habilitar CTI, pruebe a utilizar una herramienta como ExceleTel (puede descargarse
una versioén de prueba en http://www.exceletel.com) que le ayude a realizar esta tarea.
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Capitulo 3: Instalacion de CRM/CTI

En este capitulo se explican los siguientes conceptos:

o Ejecutar el programa de instalacién para CRM CTI.
« Modificar la configuracion del comportamiento del sistema de CTI.

e Comprobar que la configuracién telefénica del sistema se corresponde con la configuracion de
CRM.

Ejecutar el programa de instalacién

El proceso de instalacion de CRM/CTI es casi idéntico al proceso de instalaciéon normal de Sage
CRM. Para obtener mas informacién acerca de la instalacion de Sage CRM, consulte la guia
Instalacién y actualizacién . Todas las pantallas y cuadros de dialogo que aparecen durante la
instalacion de CTl son las mismas que las que aparecen durante la instalacion de Sage CRM,
excepto la siguiente:

Aparecera otra pantalla después del cuadro de didlogo Divisa predeterminada que le pide
informacion sobre la configuracién de la red de telefonia.

Por ejemplo, pongamos que se encuentra en Washington, DC (EE.UU.). Ademas, suele marcar "9"
desde el teléfono de su trabajo para acceder a una linea externa.

Para cumplimentar los campos Informacién de CTI:

1. Seleccione el pais en el que se encuentra desde la lista ¢ En qué pais / region se encuentra
ahora?, por ejemplo, Estados Unidos.

2. Enelcampo En qué codigo de area (o cédigo de ciudad) se encuentra ahora, escriba su
codigo de area o ciudad, por ejemplo, 202.

3. Enel campo ¢Si marca un nimero para acceder a una linea externa, cual es?, escribael
numero que los usuarios suelen marcar para llamar a una linea externa, por ejemplo 9.

Contintie con la instalacion.

Una vez haya instalado CRM, inicie sesion y seleccione Administracién | Sistema |
Comportamiento del sistema. La informacion detallada que haya especificado durante la
instalacion aparecera en los campos de CTl, y los valores predeterminados se introduciran
automaticamente en los otros campos de CTI. Puede cambiar los valores de los campos en
cualquier momento si lo necesita.

Campos CTl de comportamiento del sistema

En la tabla siguiente se describen todos los campos de CTl de la pagina Administracién | Sistema
| Comportamiento del sistema.
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Capitulo 3

Campo

Descripcion

Identificador de Clase del
plugin de CTI

Contiene el GUID para el plugin de CTI. Este GUID
siempre es el mismo para el plugin de CRM. Si un
usuario desarrolla su propio plugin, debe cambiar
este campo por el GUID de su plugin.

Version CTl.cab

Contiene la version del plugin CTI utilizada por
CRM. Si un usuario ha desarrollado su propio plugin,
debe cambiar este campo por el nombre caby
numero de version de su plugin.

Prefijo para llamadas
externas

Digito utilizado en su organizacion para realizar una
llamada telefonica fuera de la empresa (llamada
externa), por ejemplo, 9 6 0. El nUmero ya estara
establecido en el servidor de telefonia.

Codigo de pais
predeterminado

Cadigo internacional del pais en el que se encuentra.

Cadigo de area
predeterminado

Cadigo del area o ciudad donde se encuentra.

Longitud de los nimeros
internos

Ndmero de digitos de los niUmeros de extension de
su organizacion. Esta establecido como 4 de
manera predeterminada. Este campo permite que
CRM determine si una llamada entrante o saliente
es de un numero interno o externo.
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Capitulo 3: Instalacion de CRM/CTI

Comprobacion de la configuracién telefénica del sistema
Una vez haya instalado CRM/CTI, debera asegurarse de que la configuracion telefénica del equipo
servidor se corresponde con la informacién que especificé durante la instalacion de CTI.

Para comprobar la configuracién telefénica del equipo servidor:

1. Seleccione Inicio | Panel de control y vaya a la opcién Opciones de teléfono y médem.

2. Resalte Mi ubicacién y seleccione el botén Editar. Los ajustes mostrados en el cuadro de
dialogo Editar ubicacion deberian corresponderse con los ajustes especificados durante la
instalacion de CRM. Si no es asi, puede cambiarlos.

Editar ubicacién gl x|
General | Reglss del cédign de &rea | Tareta de llsmada |
E Mormbre de la ubicacién: IMi ubicacidn
S R
Bt F i ey
IEspaﬁa j I

Reglas de marcado
Cuando se marque desde esta ubicacidn, utiizar las siguisntes reglas;

Para obtener acceso a una linea externa para lamadas locales, marcar: IB
Para obtener acceso a una linea extemna para lamadas de larga distancia, marcar: IH
Usar este codign de compafia de teléfonos para realizar lamadas de larga distancia: I

Usar este codign de compaia de teléfonos para realizar llamadas interacionales;

I~ Deshabilitar llamada e espera al marcar: vI

Marcar utiizanda: (% Tonos  { Pulsos

T hceptar Cancelar Aplicar

Cuadro de dialogo Editar ubicacion

3. Dependiendo de su ubicacion, puede que necesite especificar (o verificar) las reglas de cédigo
de area. Para ello, seleccione la pestafia Reglas del cédigo de area en el cuadro de didlogo
Editar ubicacion y seleccione el boton Nuevo o Editar, dependiendo de si va a especificar
nuevas reglas o comprobar reglas establecidas anteriormente.

4. Seleccione Aceptar para cerrar el cuadro de didlogo Cédigo de area y, a continuacion, haga
clic en Aceptar para cerrar el cuadro de dialogo Editar ubicacion.

Guia de CTI 3-3






Capitulo 4: Activacion de usuarios para
CTI

En este capitulo se explican los siguientes conceptos:

o Configurar usuarios para CTI.
e Acceder al servidor de telefonia para usuarios de CTI.

« Comprobar la configuracion telefénica del usuario.

Configuracion de usuarios para CTI

Una vez haya configurado el servidor de CRM, el siguiente paso es configurar a los usuarios para
CTI. Esto implica especificar un dispositivo telefénico (o nimero TN) en el servidor de CRM para
cada usuario que requiera CTI.

Para configurar un usuario para CTlI:

1. Seleccione Administracién | Usuarios | Usuarios.

2. Busque al usuario para el que desee activar CTl y abra la pagina Detalles del Usuario para
dicho usuario.

Haga clic en el botén Modificar.

4. Seleccione la casilla de verificacién CTI desactivado. Cuando haya esto, dos campos
pasaran a ser visibles: Nombre de Dispositivo CTl y Pantalla de llamada CTI.

5. Enel campo Nombre de Dispositivo CTI, introduzca el nombre del dispositivo de ese
usuario segun se ha definido en el servidor de telefonia. En algunos sistemas, Swyx PBX por
ejemplo, debera introducir la direccion IP del teléfono como nombre del dispositivo.

6. Enel campo Pantalla de llamada CTI, especifique qué pantalla se mostrara al usuario de
manera predeterminada cuando haga clic en el hipervinculo de una llamada entrante. Por
ejemplo, puede que algunos usuarios de atencion al cliente necesiten ver la pantalla Nueva
Incidencia debido a que su trabajo es registrar problemas de atencién al cliente, mientras que
puede que los operadores de televentas necesiten acceder rapidamente a la pantalla Nuevo
Cliente Potencial para registrar nuevos clientes potenciales.

Guia de CTI 4-1



Capitulo 4

Detalles del Usuario

Usuario b
Nombre:

[5usan

Cédigo de usuario:
rayes i

Equipo primarig:
Verta drecta -
Recurso:

Falso B+

Mas detalles de usuario »

Departamento:
5 Sales

alizar Equipo/s:

Correo electrinico del movil:

Cargo:

15 and Canada Sales Manager

[ c11Activade

Apellidos:
e *

Contrasefia:

sessecsceees
Zona base:

EELU, v Canads v
Tipo de licencia:
Simultdneo =

Teléfono:

212 954 1902

Teléfono privado:

Teléfona Movil:

212 340 1295

Busca Personas:

212 506 1095

Informes de Prevision Yentas a:
O |simon Cheill <

Ubicacidn:

Mueva York =

Nombre de Dispositivo CTI {especificar para habilitar):
evice

e
Correo electrénico:
ey es@panapiytech.cor 3 e
@ Cancelar
@ v

Extension:
1902

Fax:
212 954 1900
Idioma:
Espafiol ha
Notificacion SMS al Usuario:
Verdadero =
Divisa de Previsidn Yentas:
[< =

Ubicacién del puesto de trabajo:

siz122

Pantalla de llamada CTI:

Resumenempresa v

Camposde CTl en la pagina Detalles del Usuario

7. Asegurese de que el numero y la extension del teléfono del usuario se introducen

correctamente en los campos Teléfono y Extension.

8. Haga clic en el botén Guardar. El usuario esta habilitado para CTI.

Coémo permitir que los usuarios accedan al servidor de telefonia

Una vez se ha habilitado un usuario para CTl, debe asegurarse de que se ejecuta el siguiente
comando en el equipo portatil o de sobremesa del usuario para que el servidor de telefonia sea

accesible:

TcmSetup /c <NombreServidorTelefonia>

Para ejecutar el comando en el equipo portatil o de sobremesa del usuario:

1. Seleccionar Inicio | Ejecutar e introducir cmd.

2. Escriba el comando en el simbolo del sistema. Por ejemplo, si el nombre del servidor es
"ServidorTelefonia", escriba el siguiente comando:

TcmSetup /c ServidorTelefonia

3. Pulse Intro. Se ejecuta el comando y aparece un cuadro de didlogo para informarle que el

cliente se ha configurado correctamente.

4. Seleccione Aceptar en el cuadro de dialogo.

Debe repetir los pasos anteriores en cada equipo de usuario habilitado para CTI.

Comprobacion de la configuracién telefénica del usuario

Debe asegurarse de que la configuracion telefénica del equipo del usuario se corresponde con la del
teléfono del servidor. Consulte Comprobacion de la configuracion telefonica del sistema (pagina 3-

3) si desea obtener mas informacion.
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Capitulo 5: Personalizacion avanzada de
CTI

En este capitulo se explican los siguientes conceptos:

« Configurar campos para que sean numeros de teléfono.

Configuracion de campos de numeros de teléfono

Cuando se ha activado un usuario para CRM/CTI, todos los valores de nimeros de teléfono de
CRM se muestran como hipervinculos para el usuario. Sin embargo, también puede crear nuevos
campos de numeros de teléfono o configurar cualquier campo de texto de CRM para que sea un
numero de teléfono. Una vez se haya convertido un campo en este tipo de entrada,
automaticamente se mostrara como valor de hipervinculo en las pantallas donde se utilice. Permite
a los usuarios con CTl realizar llamadas haciendo clic en el valor del campo, que se define como un
numero de teléfono. Al igual que en cualquier campo de texto, puede los campos de nimeros de
teléfono.

Para convertir un campo de texto en un campo de nimero de teléfono:

1. Haga clic enlos campos Administracion | Personalizacion | <Entidad> |
Haga clic en el hipervinculo del campo que desea convertir.

Cambie el tipo de entrada por Nimero de teléfono e introduzca la etiqueta y los nombres de
columnas nuevos, por ejemplo, Marcacion directa para el contacto principal.

4. Haga clic en el boton Guardar.

Modificar las propiedades del campo en la base de datos

Pagina Modificar las propiedades del campo en la base de datos

5. Seleccione la pestafia Pantallas.

Haga clic en el hipervinculo de la pantalla en la que desea que aparezca el campo convertido;
por ejemplo, la Pantalla de resumen de Empresas.

7. Seleccione el campo convertido en la lista desplegable Campo y haga clic en el botén de
accion Anadir.
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Capitulo 5

Mantener la Definicion de Pantalla Pantalla de resumen de empresas (ASP: CompanyBoxShort)

|5
@ G

Escritorio HTML Contenido de la Pantalla Propiedades
"’ S . e . @ dyuda

Ernpresas Mombre de 1 smpre s (comp_narme) S acoalizar (5 eiminar [gl adadie [ vimpiar
Empresas : Tipo (cormp_type)
Empresas : Estalus {comp_status) Cemos:
Empresas : Nos conoeid por (comp_source) TDd ] ] h » =
Empresas - Regién (comp_terriony) [Company : Dial dirscto al contacto principal (comp_phanenumber) =
Empresas : Sector (romp_secton & posicién: Crear hipervinculo con:
Empresas : Sitia web (comp_website) [cevalies B [Empresa - |
Empresas : Zona (comp_secter)
Gl Al Alto: Ancho:

1Fils = 1 Columna v

Script de

creacin:

Script de contenido personalizado =
B i x
Script de
modificacién:
[ L _>l_|

Script de

validacién:

Ly v

Pantalla de resumen de empresas

8. Haga clic en el botén de accion Actualizar y después en Guardar. Se afiadira un nuevo
campo de numero de teléfono denominado Marcacién directa para el contacto principal a la
Pantalla de entrada de empresa.

Una vez introducido un nimero de teléfono en el campo, queda activado inmediatamente como
campo de CTI. Los usuarios pueden introducir nimeros de teléfono en campos de nimeros de
teléfono en cualquier formato. CTl ignora los caracteres no numeéricos y los espacios cuando el
usuario selecciona el nimero con hipervinculo y lo marca desde CRM.

Empresa: Gatecom Inc.
Teléfono: 1 206 343-9577
Correo electranico: info@gatecom. com
Resumen Yisiarapida Cusdrodemando  Atributos clave  Marksting  Notas  Comuricaciones  Oporturidades  Incidenciss  Personias  Direcciones Teléfono/Carreo electronico  Equipo de
Empresa b
a A/ Modiicar
Nombre de la empresa: Tipo: Acuerdo de Servicio: Sitio web:
Gatecom Inc. Clierke Potencial http:juww. gatecom. com =
= § e
Estatus: ector: Empleados: Facturacion:
Aeliva Informatica - Hardwars 101 -200 SHE- Lore i
Nas conocid por: : Gestor de cuentas: Restriccion de correo: &, 1 registro s
Anunio EE.LIL, Oeste rian Litle Ho w4 ngrupo
Dial directo al contacto principal: @ Afiadr a
1 206 343-9577 ‘ Mis
Contactos
L . - [ Ifrme de
Direccion ¥ Teléfono/Correo electrdnico » resumen
Calle: Ciudad: Provincia: Actividad: 1 206 3439577 @ o
400 Pine Street £300 Seattle Wh o s el Ayuda
Cédiga postal: Pais: Informacicm: info@aaterom.com
ga10i Estados Unidos
¥entas: sales@qatecom.com
Contacto »
apellidos: Nombre: saludo:
valoy Simen B
Carga: Departamento:
Sales Manager
Correo electranico (trabajo): Codigo de area: Nimero de teléfono:
vakoys@gatecom.com 206 3439577

Pagina Resumen de Empresa con un nuevo campo de CTI
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Capitulo 6: Trabajo con CRM/CTI

En este capitulo se explican los siguientes conceptos:

e Saber qué puede hacer con CRM CTI.
o Descarga del plugin de CTI.

o Realizar una llamada saliente.

e Responder a una llamada entrante.

¢ Gestionar llamadas conectadas.

o Trabajar con la lista Llamadas activas.

Informacién general

CRM/CTI permite que los usuarios vean informacion acerca de las llamadas entrantes y realicen
diversas funciones telefénicas. Las funciones de CRM/CTI incluyen:

« ldentificacion automatica del interlocutor (1D del interlocutor).

« Laposibilidad de ver la pantalla de CRM mas relevante cuando hagan clic en el hipervinculo
de la llamada entrante.

« Laopcion de ir directamente a la pantalla Empresa o Persona relevante mientras que la
llamada esté activa.

« Marcacion automatica mediante nimeros de teléfono con hipervinculos.

« Laopcion de transferir y poner llamadas en espera.

Descarga del plugin de CTI

Al iniciar sesién en CRM por primera vez después de activar CTl, se le pedira que descargue el
plugin de CTI. Para descargar el plugin de CTI, siga las instrucciones que aparecen en pantalla.
Sélo necesitara hacerlo una vez. Si recibe una actualizacion o si cambia de equipo, se le pedira que
vuelva a descargar el plugin.

Una vez que haya descargado e instalado el plugin, puede comenzar a trabajar con CTI utilizando la
ventana emergente Pantalla de llamada de CTI. Puede minimizar la ventana emergente y CTI
permanece activo. Si cierra la ventana emergente, CTl deja de estar activo y no puede ni realizar ni
recibir llamadas utilizando CTI.
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Windows Internet Explorer

.'0, LConfirma que desea salir de esta pagina?
Mensaje de pagina web:
Sise cierra esta ventana, se anulara
funcionalidad CRM CTI!

< Salir de esta pagina

< Permanecer en esta pagina

Mensaje de advertencia de cierre de la ventana emergente de CTI

Para activar o reactivar la ventana emergente Pantalla de llamada de CTI:

« Seleccione la opcion CTI (icono de teléfono) en el Menu principal.

Como realizar una llamada saliente

Una vez esté habilitado como usuario de CTI:

« Todos los numeros de teléfono de CRM apareceran como hipervinculos.

« Incluso los numeros de teléfono del area de contexto de la pantalla aparecen como
hipervinculos.

Para realizar una llamada saliente:
« Haga clic en el numero de teléfono con hipervinculo al que desee llamar. Por ejemplo, haga
clic en el hipervinculo Teléfono del area de contexto.

La pantalla de llamada aparece a continuacion con el nimero que ha pulsado en el campo
Llamadas activas.

El campo Llamadas Activas muestra:
« Elnumero de teléfono que ha seleccionado completo, incluido el cédigo de pais y el cédigo de
area.

« Unavez haga clic en el boton Marcar, aparecera la palabra "Marcando" en el campo Introducir
numero para indicar que se esta marcando el nimero.

Si lo desea, puede detener la marcacién en este momento haciendo clic en el boton Colgar. La
llamada finalizara. Si no tiene establecido que la pantalla de llamada se visualice siempre, ésta se
ocultara.

Coémo realizar una llamada a un numero que no se encuentre en CRM

Nota: Aunque los nimeros de los campos de nimeros de teléfono pueden incluir simbolos y
espacios, éste no es el caso cuando introduce un nimero en la pantalla de llamada de CTI. Cuando
introduzca un numero de teléfono en la pantalla de CTI:

« Escriba el nimero "simple": puede incluir espacios pero no simbolos. Por ejemplo, 44 161
5527789.
O bien

« Escriba el nimero en formato canénico, es decir, <signo mas> <cédigo de pais> <cddigo de
area entre paréntesis> <numero>. Por ejemplo, + 44 (161) 5527789.

6-2 Sage CRM



Capitulo 6: Trabajo con CRM/CTI

Para realizar una llamada a un numero que no se encuentre en el sistema CRM:

1. Seleccione el botén de menu de Teléfono para mostrar la pantalla de llamada.

2. Escriba el nimero al que desee llamar en el campo Introducir ntimero. Por ejemplo, incluya
un codigo internacional, un cédigo de pais y un cédigo de area si esta marcando un niumero
internacional. Si esta marcando un codigo de area diferente dentro del mismo pais, escriba el
cédigo seguido del nimero. Sin embargo, si esta marcando un nimero local, escriba
solamente el nimero de teléfono. Del mismo modo, para marcar un nimero de extensién debe
introducir la extension.

3. Sidesea detener la marcacion, seleccione Colgar.

Como responder a una llamada entrante

Cuando se realiza una llamada entrante a su nimero de extension:

« Lapantalla de llamada de CTI aparece en una ventana emergente en CRM.

« Elnumero de teléfono aparece en la lista Llamadas Activas seguido de la palabra "Timbre"
para indicar que la llamada es entrante.

« Siel numero de la llamada entrante coincide con una empresa o persona del sistema, el
contacto aparecera debajo del campo Llamadas Activas.

« Silallamada entrante coincide con mas de un contacto del sistema, apareceran todos los
contactos. Nota: Un numero coincidente es un numero de la base de datos de contactos igual
que el ID del interlocutor o que se haya prefijado como coincidente para dicho ID de

fa
Llamadas Activas: 7844 Timbre = @ Responder
Empresa Persona Numero de teléfong
Desian Right Ine. Arthur Browne 1212 736-4440
Desian Right Ine. Req Barron 1212 736-4440

Lista de numeros coincidentes

« Silallamada entrante es de un usuario de CRM (es decir, un compafiero) en contraposicion a
un contacto, aparecera la palabra Interna en la lista.

Para responder a la llamada entrante;

« Haga clic en el boton Responder o levante el auricular.

Al hacerlo, el nimero de la llamada entrante aparecera en la lista Llamadas Activas seguido
de la palabra Conectado y habra botones adicionales a su disposicién, que puede utilizar
para gestionar la llamada.

Usmadas Activas:[2355567 Canectado = \éb(ﬂ‘gaf [ Himera: .ﬁﬁansfew B, consutar

na Numero de teléfono
rthur Browne 1212 736-4440

Empresa Perso;
Desion Right Inc. A

Llamada conectada

« Cuando haga clic en el hipervinculo de una llamada activa, aparecera la pantalla de llamada de
CTI que su administrador de sistema le haya configurado. Por ejemplo, si es un comercial y su
pantalla de llamada de CTI es la pantalla de nueva oportunidad, al hacer clic en el hipervinculo
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de la llamada activa aparecera la pantalla Nueva Oportunidad. La pantalla retine informacion
de contexto para que pueda registrar rapidamente un caso para el cliente de CRM que acaba
de llamar.

Gestion de llamadas conectadas

Cuando responde a una llamada o si una llamada que realiza esta conectada, puede hacer lo
siguiente desde la pantalla de llamada conectada:

4 . 2 3,
Llamadas Actives: [Z355567 Conectado - @ Colgar @P?lener Nimero: L) remstor () Consukar

Pantalla de llamada conectada

Colgar. Hable con el interlocutor y, cuando haya terminado la llamada, seleccione Colgar para
finalizarla.

Retener. Ponga al interlocutor en espera mientras resuelve una consulta seleccionando el botén
Retener. Cuando haga esto, se mostrara el boton Anular Retencién. El botdn Retener no es visible
si el nUmero marcado esta ocupado o no es valido.

Anular retencion. Reanude una llamada que esté en espera. Cuando seleccione el boton Anular
Retencidn, el boton Retener volvera a estar disponible.

Transferencia. Transfiera la llamada directamente a otro nimero de extensién. Cuando haga esto,
la llamada ira directamente al nimero de extensién que especifique y su nimero colgara. La
funcionalidad de transferencia s6lo esta disponible para la implementacion de TAPI. Para transferir
una llamada directamente a un compafiero:

« Escriba el numero de extension al que desee transferir la llamada en el campo Nimero y
seleccione el boton Transferir. La llamada se transfiere directamente a su companiero.

Consultar. Consulte a un compafiero antes de transferirle una llamada. Para ello:

« Escriba el niumero de extension de su compariero en el campo Nuimero y seleccione el botén
Consultar.

« Cuando haga esto, se marcara el numero de su compafiero y, si coge el teléfono, apareceran
dos botones: Completar transferencia y Colgar. Hable con su compafiero por ejemplo para
preguntarle si esta libre para responder a la llamada.

« Sipuede responder a lallamada, seleccione el boton Completar transferencia para
transferirsela.

« Sino esta disponible para responder a la llamada, seleccione el botén Colgar para
volver ala llamada.

« Entonces debera seleccionar el boton Anular Retencion para hablar con el interlocutor. Una
vez lo haga, volvera a la pantalla de llamada conectada donde todas las opciones de llamada
volveran a estar disponibles.

Trabajar con la lista Llamadas activas

La lista Llamadas Activas muestra informacion acerca del estado actual de la llamada.
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Llamadas Activas: | 7814 Conectads, consultande. v ‘&. Colgar.
277893327 En espera, pendiente de transferencia

Lista Llamadas Activas
Por ejemplo:

« Lalista esta vacia si no tiene llamadas activas.

« Muestra el nUmero que esta marcando, seguido de la palabra Marcando, si esta realizando
una llamada saliente.

« Muestra el numero de llamada entrante, seguido de la palabra Timbre, cuando hay una
llamada entrante.

« Cuando responde a una llamada entrante o esta conectado a un nimero que ha marcado,
muestra el nimero seguido de la palabra Conectado.

« Siselecciona el botén Transferir o Consultar cuando una llamada esta conectada, la lista
mostrara el estado de la llamada externa, por ejemplo, En espera, pendiente de
transferencia, asi como el estado del niumero al que esta realizando la transferencia o al que
esta consultando, por ejemplo, Conectado, consultando.
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