SOLUCION DE
SOPORTE TECNICO

GANE TIEMPO, CALIDAD
Y EFICACIA EN LA
ATENCION AL CLIENTE

D

La relacién con sus clientes no termina
después de que se haya realizado la venta. Una
asistencia técnica util y eficaz le traeréa clientes
fieles y fans. Esta Solucién le ofrece el apoyo
que su empresa necesita para conseguirlo de
forma sencilla y sostenible.

Visite www.phcsoftware.com/es
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QUE GANA CON ESTA SOLUCION:

+ Vision global sobre su cartera de clientes

+ Gestion diaria de |a asistencia postventa

+ Analisis detallados sobre el estado de su soporte técnico

+ Automatizacién y planificacion de tareas

+ Simplificacién de procesos

+ Configuracion personalizada en funcién de sus necesidades
+ Informacién accesible méas rapidamente

+ Mayor movilidad y adaptabilidad

+ Asistencia a clientes via Internet

+ Integracion con la gestién financiera

SOLUCION PARA EQUIPOS Y PROYECTOS

Visite: http://www.phcsoftware.com/es/soluciones/soluciones-transversales/soporte-tecnico/
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SOLUCIONES DE SOPORTE TECNICO

UN SOFTWARE DE SOPORTE HACE
QUE SU EMPRESA SEA MAS COMPETITIVA.

;COMO LO HACE?

MANTIENE SU ASISTENCIA POSTVENTA

MAS ORGANIZADA.Una aplicacién de Soporte Técnico
tiene herramientas para gestionar y monitorizar todo

el apoyo que le da a sus clientes, desde la respuesta
mas sencilla hasta la intervencion méas compleja. Con
estos apoyos seré bastante mas facil estructurar sus
procedimientos de soporte.

LE AYUDA A RESPONDER RAPIDA

Y EFICAZMENTE A SUS CLIENTES.

Mantener un registro de todos los pedidos de asistencia
pendientes puede ser una tarea bastante compleja, aun
mas cuando sumamos varias prioridades y tiempos de
respuestas determinados. La solucion a estas cuestiones
pasa por tener un software de gestién que sea capaz de
registrar toda esa informacion haciendo que nunca deje
de responder a una asistencia.

DISMINUYE EL TIEMPO DE EJECUCION

DE SUS PROCESOS.Uno de los principales beneficios
de las aplicaciones de software, por ejemplo, de Soporte
Técnico, es el de proporcionar automatismos.

Aliados a una mayor integracién entre los distintos
procesos, son la clave para que pueda reducir

el tiempo de ejecucién de sus tareas.

LE MANTIENE EN SINCRONIA CON EL DESEMPENO
DE SU EQUIPO.

Las herramientas de Soporte Técnico normalmente le
dan acceso a anélisis de las tareas que se ejecutan bien, o
menos bien, y a qué velocidad se estan realizando. Sabré
con més precisiéon dénde y en qué medida debe actuar.

LE PERMITE CONOCER EL HISTORIAL

DE CADA CLIENTE EN TIEMPO REAL.

Una aplicacién de Soporte Técnico le daré esa
informacién, por ejemplo, al integrar con su
departamento de gestién y financiero para analizar las
respectivas cuentas corrientes. Esto le permite descubrir
cudl es el nivel de asistencia que quiere dar a cada
cliente en cada caso determinado.

En un estudio realizado a mas de 300 empresas,
un 73% clasifica entre 8 y 10 (en una escala de

1 a 10) la importancia del software de gestion
para garantizar una mayor capacidad de
respuesta y ventaja frente a la competencia.

73%

clasifica entre 8 y 10

Fuente: Estudo Empresas

Darwin en Portugal
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SOLUCIONES DE SOPORTE TECNICO

LA SOLUCION PARA SOPORTE TECNICO QUE SE ADAPTA A SU REALIDAD

Su empresa es Unica y, por tanto, cuenta con
necesidades especificas. La Solucién de Soporte de PHC
CS es una solucion flexible, compuesta por los modulos
aplicables a su negocio y totalmente adaptable a las
necesidades de su empresa, cualquiera que sea su area
de actividad o dimensién.

La Soluciéon PHC CS Equipos y Proyectos estd compuesta
por los siguientes médulos:

PHC CS Soporte pag. 3
PHC CS Soporte intranet web  péag. 11
PHC CS Soporte extranet web pég. 16
PHC CS Equipamiento pag. 19

Juntos, estos médulos forman la base que gestiona el
soporte técnico de su empresa. Pero no tienen que ser
implementados al mismo tiempo. Su empresa puede
elegir la combinacion de mddulos ideal para su negocio.

Con la solucién para Soporte, su eficiencia en la gestion
se reforzard y su productividad, aumentara. Y como

se trata de un software totalmente configurable y
personalizable, puede adaptarse individualmente a su
negocio y a su forma Unica de trabajar.

CONTROL COMPLETO DE LA ASISTENCIA TECNICA

Desarrollamos y perfeccionamos esta Solucién, desde las
grandes éareas de cada médulo hasta la opcién de mend
mas pequena. Todo con un solo objetivo: ayudar a su
empresa a gestionar eficazmente la atencién al cliente.

El resultado es un software preparado para optimizar
la rentabilidad de su asistencia y, simultaneamente,
controlar todo el proceso operativo y optimizar la
capacidad de respuesta, su tiempo y sus recursos.

‘ ‘ Analizamos varias soluciones,

pero las aplicaciones de

PHC fueron las que mejor se
adaptaban a nuestra realidad
y las que respondian a
nuestras necesidades. }

Dora Vale, Responsable del Area Informatica
de Auto Diesel
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El médulo PHC CS Soporte se ha desarrollado para
P H C CS que pueda rentabilizar su cartera de clientes con la
solucién instalada, llevar a cabo diariamente su asistencia
S O PO RT E al cliente, asi como controlar todas las operaciones
financieras. Todo ello a través de varios automatismos
que simplifican su trabajo.
Esto se consigue a través de herramientas desarrolladas

de acuerdo a nuestra experiencia, la participacién de
nuestros partners y la opinidon de nuestros clientes.

“ Es una marca comprobada en el mercado
| y con médulos verticales importantes. En
nuestro caso, el médulo PHC CS Soporte
nos ha ayudado mucho en la gestién de la
asistencia técnica y en el control de RMA. ;l

Claudio Mendes, Socio Gerente de GlobalData
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El registro de los pedidos de asistencia desde

intranet el problema hasta la solucién final permite

— construir una base de datos de conocimiento.
Equipamientos

9000001

Abrir odos & Cerrar

v Datos principales del cliente

n

El Bacan SAC »

Las Flores 127
Gédigo postal Localida
Lima 27 San Isidro
E-mail Teléfono
general@elbacan.compe 4432113

> Datos principales del usuario del equipamiento / Localizacion del equipamiento

v Identificacion del equipamiento

CONOZCA SIEMPRE LA SITUACION
DE SU EQUIPAMIENTO

eccoruniRAENERAE B

& MisRitmo

Guarde todos los datos de sus equipamientos, asi como

los respectivos usuarios, la identificaciéon completa, la
situacién actual o la garantia. El nombre de los campos de la
identificacién completa del equipamiento puede ser definido
por Ud. para una mejor adaptacién a su negocio.

A partir de la ficha de equipamiento consulta

todo su historial comercial de compras y ventas.

Si posee el médulo PHC CS Gestién puede hacer doble clic
en el nimero del documento para verlo. Con este médulo,
solo hay que introducir los datos de un documento

de facturacién para actualizar las fichas de equipamiento

con la fecha de la compra y los datos del cliente.

PHC CS Soporte le permite también introducir informacién Consulte rapidamente toda
sobre extras o accesorios instalados en los egipamientos. la informacién del equipamiento.
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Hemos elegido las soluciones de PHC

porque eran las mas completas y las
que mejor se adaptaban a nuestras
necesidades, ya que tuvimos alguna

dificultad en encontrar un software de

gestion. El software PHC es el tnico

que hace aquello que queriamos. l l

Pedro Sousa, Director General de Duplipélago

FUNCIONES ESPECIALES PARA UN CONTROL OPTIMIZADO

- Mailings de fin de situacién

Envie e-mails a sus clientes con equipamientos que tiene
vida atil. Por ejemplo, ejecute un mailing periédico para
clientes cuyas garantias entren a su periodo de finalizacion,
proponiendo un contrato de asistencia.

- Analisis completo de cliente

A efectos comerciales, en la renovacién o negociacién de

un contrato con un cliente o al promover el intercambio de
equipamientos, obtenga analisis completos de la actividad,
ndmero de intervenciones, valor de la asistencia si no tiene
garantia o contrato, tiempo medio de respuesta, entre otros.

- Estadisticas de la cartera de clientes
Descubra en cualquier momento qué equipamiento esta
instalado por zona, por marca, por modelo o por tipo.

- Pedidos de Asistencia periédicos

Tiene también la posibilidad de programar el mantenimiento
o visitas técnicas bajo la forma de Pedidos de Asistencia
periddicos hasta la fecha final de la asistencia prevista para el
equipamiento en cuestién.

- Configuracién por el usuario

Los nombres de algunos campos se definen por Ud. En este
sentido, si en lugar de nimero de serie se utiliza matricula,
solo habra que modificar el nombre del campo y en todo el
programa apareceré «matricula». De esta forma, el fichero de
equipamiento se adapta rapidamente a su negocio.

- Integracion total

Entre los varios ejemplos de integraciéon dentro del médulo,
puede ver, a partir de la ficha del cliente, su cartera de
equipamiento, el historial de intervenciones, los pedidos

de asistencia en abierto, las estadisticas de asistencia con

el nimero de intervenciones o los tiempos empleados.

Por otro lado, a partir de la ficha del equipamiento puede
analizar todo el historial técnico y si posee el médulo PHC CS
Gestidn, visualizar el documento de compra que originé el
equipamiento y el respectivo documento de venta.

- Impresién automatica

Cree borradores rapidamente, en cualquier procesador

de texto con mailmerge para utilizar con los datos de un
equipamiento. Asi, para imprimir un contrato o cualquier otro
texto, solo hay que pulsar el respectivo botén de la ficha del
equipamiento.

- Rentabilidad de contratos y coste de las garantias

Con la gestion del historial de intervenciones, donde se
registra el valor total de la intervencién y el valor a deber, asi
como el coste, sabra si los contratos son rentables, si el coste
de las garantias es superior al previsto, cuél es la mejor marca
o modelo y cuél es la peor zona, entre otros andlisis.

- Emisién automatica de contratos

Con minuta (o borrador) de su Contrato de Soporte y
utilizando las funcionalidades del «Procesador Texto»
disponible en la pantalla de «Contratos Soporte», podra
preparar una impresién en serie en la que la informacion del
cliente y la vigencia del contrato se ajusta dindmicamente.
Ademas, si posee el médulo PHC CS Gestién puede usar la
«Emisién automética de facturacién» para facturar todos los
contratos de asistencia técnica de determinado periodo.

- Gestién de puntos de soporte técnico

Esta funcionalidad se ha desarrollado con el objetivo de
mejorar la atencién a Pedidos de Asistencia Técnica de su
empresa y la organizacién de estos por prioridad.

También incluye la posibilidad de atribuir puntos que podran
proceder de un acuerdo contractual o de un paquete
prepago, asi como todo el control de movimientos de los
puntos.



“ La solucién de phc posibilitd
una mayor autonomia operativa
de las filiales, permitiendo
obtener una informacién
mas objetiva y oportuna. } }

José Ferraz, Director General del Grupo Lusoverniz

EFICACIA EN LA ASISTENCIA POSTVENTA

Con PHC CS Soporte es muy sencillo gestionar el dia
a dia de su asistencia postventa, desde el pedido o
mantenimiento periddico hasta las érdenes de trabajo,
registrando todo el historial del equipamiento.

Por ejemplo, en la apertura del pedido es posible
por teclear el nombre del cliente o el n.° de serie del
equipamiento para saber qué otros pedidos estan en
abierto, lo que evita duplicaciones de pedidos.

Si se posee el médulo PHC CS Gestion podra
confirmar si el cliente tiene la cuenta corriente en dia.

Ademés, con Soporte intranet web seré capaz

de controlar las asistencias atribuidas a cada técnico

y registrar la solucion del problema directamente

en las instalaciones del cliente, lo que permite resolver
de forma eficaz los pedidos de asistencia solicitados.

Las diversas opciones
de asistencia técnica le permiten
tener una gran flexibilidad.

Un personal con herramientas que lo
empoderen e involucren en el trabajo puede
generar mas de un 26 % de resultados

por cada empleado.

' z Fuente: Bersin & Associates
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Una vez aprobada la asistencia, podra introducir

en el pedido de asistencia los datos proporcionados
por el usuario del equipamiento. El médulo colocara
autométicamente en el pedido los pendientes de la
Ultima intervencién, el técnico que habitualmente
atiende aquel equipamiento, la situacion en la que este
se encuentra, entre otras indicaciones Utiles para

la ejecucion de la asistencia.

Si la fecha de atencién estd marcada, la intervencién
apareceré automaticamente en la agenda de citas del
respectivo técnico. Después de rellenar el pedido, podra
imprimirlo con toda la informacién necesaria para que
los técnicos ejecuten la asistencia correctamente. Puede
incluso disefiar diversas impresiones de uso interno,
como la impresion de la asistencia prestada.

Con la impresion del pedido, el técnico puede ejecutarlo
sin problemas. Si es el caso, puede inmediatamente abrir
una hoja de obra para poder asi introducir los tiempos
utilizados, las piezas introducidas y los valores para la
emision de la facturacion. Si posee el médulo PHC CS
Gestidn sera capaz de emitir automaticamente

la facturacién de las hojas de obra y dar de baja

en stock las piezas introducidas.

intranet
)

Preguntas frecuentes
0~ | - | pusca Lt ——

a

0 que é um violino?

14022018

SOLUCIONES DE SOPORTE TECNICO

INTERVENCIONES TECNICAS CON TODA

LA INFORMACION UTIL.

Y como todos los detalles cuentan, el historial

de asistencia de cada pedido de asistencia

se queda registrado en intervenciones técnicas.

De esta forma, tiene la posibilidad de marcar

en agenda una intervencion justo cuando analiza

el pedido de asistencia y con el médulo intranet,

e técnico puede (en el momento de la asistencia)
actualizar de inmediato la intervencién, pidiendo
incluso al cliente que la firme digitalmente (en caso
de que posea el médulo PHC CS Documentos web).
Y para que la productividad del técnico en el terreno
sea maximizada, cabe la posibilidad de marcar

en agenda varias intervenciones, comprobando

los clientes que se encuentran cerca.

I vioonchelo,

grave ML AL Rey Sol.

s de. sobre las cuerdas. También puede ser

14022018 103837 Adminisrador vilinos pg Violinos
de Sistema

@adiintchers

Obtenga un listado
de pedidos de asistencia
por los criterios que elija.
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INTERVENCIONES TECNICAS CON TODA LA
INFORMACION UTIL.

Y como todos los detalles cuentan, el historial de
asistencia de cada pedido de asistencia se queda
registrado en intervenciones técnicas.

De esta forma, tiene la posibilidad de marcar en agenda
una intervencion justo cuando analiza el pedido de
asistencia y con el mddulo intranet, e técnico puede (en
el momento de la asistencia) actualizar de inmediato

SOLUCIONES DE SOPORTE TECNICO

la intervencién, pidiendo incluso al cliente que la firme
digitalmente (en caso de que posea el mddulo PHC CS
Documentos web).

Y para que la productividad del técnico en el terreno sea
maximizada, cabe la posibilidad de marcar en agenda
varias intervenciones, comprobando los clientes que se
encuentran cerca.

ASISTENCIA POSTVENTA

Apertura del pedido
de asistencia

Cierre del pedido
de asistencia

S —

Introduccién del
pedido de asistencia

Apertura de obra

Impresién del
pedido de asistencia

!

Ejecucién del
pedido de asistencia

R —

FUNCIONES ESPECIALES QUE SIMPLIFICAN LA ASISTENCIA TECNICA

+ Presupuestos definidos por el usuario

Puede crear, imprimir y enviar un presupuesto de
reparacion en caso de que el pedido de la asistencia lo
exija. Todo el disefio del presupuesto y su impresién son
definidos por Ud.

+ Control riguroso de la cuenta corriente

Si posee el médulo PHC CS Gestidn es capaz de definir
en la ficha del cliente un limite maximo de dias de
retraso en la regularizacién de su cuenta corriente. Es
posible después definir que para un cliente que supera
este limite méximo no se pueda emitir la facturacion,
realizar cualquier tipo de asistencia técnica o abrir hojas
de obra. De esta forma, no se proporcionara asistencia a
clientes de cobro dudoso.

+ Corte de asistencia técnica

En la ficha de cualquier instalacién puede definir que

su asistencia se ha cortado, las razones por las que se

ha cortado y qué informacién hay que darle al cliente.
De esta forma, no hay riesgo de que la asistencia se
proporcione indebidamente. Por otro lado, la alerta para
la asistencia cortada es muchas veces la Unica forma de
motivar el cliente que va a regularizar su situacion.

+ Llamadas telefénicas

Tendréd la oportunidad de acabar con los post-it de
mensajes telefénicos en su empresa. Con la gestién
informatica de las llamadas telefénicas podra ahorrar
tiempo a los operadores y garantizar que nunca mas se
pierda ningdn mensaje.

Ya sea en ambiente desktop o en web (a través de

PHC CS Soporte intranet web), las llamadas telefonicas
registradas tienen la posibilidad de ser consultadas,
respondidas, actualizadas y marcadas como vistas. De
esta forma, podré saber de inmediato quién ha intentado
contactar telefénicamente y dar el seguimiento al
contacto agilizando los procesos y dando una imagen de

entera dedicacion al cliente.
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“ La versatilidad del software PHC,
sumada a su enorme potencial de
consulta y anélisis de datos, ha
permitido un control mayor y mas
versatil, asi como la adaptacién a
la dindmica del negocio }}

Anibal Pereira, Administrador Quinta Grande

Al entrar en PHC CS Soporte se le presenta una lista
de llamadas. Ademas, en el momento de recibir

una llamada, el mdédulo controla si el cliente tiene la
asistencia cortada, para pasar la llamada al control de
crédito y no a la asistencia técnica.

Puede abrir un pedido de asistencia técnica (PAT)
directamente desde las llamadas telefénicas o marcar

la llamada como respondida con solo un clic en el
respectivo boton.

Ademas, cabe la posibilidad de controlar la duracion de
cada llamada, es decir, la duracién de cada atencién en
caso de servicio de asistencia.

Las llamadas telefénicas pueden ser dtiles a otros
departamentos de su empresa, como, por ejemplo,

al Departamento Comercial: un cliente que llame por
teléfono pidiendo informacion comercial y no se le
conteste, no caerd en el olvido. Su llamada se mostrara
en el listado de las llamadas comerciales.
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* Favoritos

Leyenda de las guitarras muere a los
94 afios

Les Paul, pionero de la guitarra eléctrica, muere 2 los 94

afios victima de paro respiratorio. >

iNueva coleccion de guitarras

Sera presentado en el auditorio del Teatro Real de Madrid

> MENSAJESReciBIDos @ B

RyE— Rentabilidade do ano
Almertar s 80 S
Noolvidar de realizar los andlisis de la 1789 ‘&
rentabilidad para el cliente. De renabildade

Propuesta de Spanish Company en curso
Verificar la situecién del proveedor 157
ServiMusicEsp:
Este proveedor nos comenta que tiene un ~ TESOURARIA
problema con su canal de distrbusion

Saldo de tesouraria<

2341

lamas creativa coleccion de guitarras clasicas. >

Coordina los proyectos con la agenda
a través de la integracién con Outlook.

iDe qué forma se relaciona la felicidad

con la productividad?

¢

31 % MAS PRODUCTIVIDAD

' I |
E 37% MAS DE VENTAS

o O

3x MAS CREATIVIDAD

Fuente: New Economics Foundation
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SOLUCIONES DE SOPORTE TECNICO

Si desea guardar el registro de todas las
llamadas, pero no puede estar conectado
las 24 horas, PHC CS Soporte tiene varias
herramientas que le ayudan. Con ellas, no va
a volver a perder una sola llamada o fallar en

darles el seguimiento debido.

AGENDA TECNICA SIN COMPLICACIONES

El médulo PHC CS Soporte posee una agenda donde

se puede consultar la disponibilidad de cada técnico

y marcar, inmediatamente, una intervencion a una
determinada hora.

También es posible visualizar los registros de ausencias
de técnicos creados para un intervalo de fechas.

Estando disponible también a través de la intranet,
permite al empleado que se encuentra fuera de la oficina
controlar e introducir citas o tareas en la agenda.

intranet
2

sopiter WK-7600

Las agendas personales
de cada técnico
se visualizan
de forma rapida en un calendario.
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CON EL MONITOR DE CONOCIMIENTO TECNICO,
NUNCA PERDERA INFORMACION.

Muchas veces, la solucién para un determinado problema
ya se determinado dentro de la empresa.

Con el monitor de conocimiento técnico, podré buscar
entre toda la informacién que se encuentra en el sistema
con las diversas respuestas ya dadas a un determinado
problema.Esta opcién permite un aumento en la
velocidad de respuesta a problemas, asi como un
aumento en la productividad de los técnicos.

VISION GENERAL SOBRE LOS PEDIDOS

DE ASISTENCIA EN ABIERTO

Con este monitor, no solo sus técnicos conocen al
detalle las tareas, como los respectivos supervisores
pueden comprobar los retrasos, distribuir los pedidos
no atribuidos o incluso comprobar el estado total de la
asistencia técnica.

ATRIBUCION FACIL DE PEDIDOS DE ASISTENCIA

El monitor de atribucién de pedidos de asistencia le
permite usar su PHC CS Soporte para visualizar los
pedidos de asistencia atribuidos y por atribuir, por centro
y zona de asistencia.

Entre los pedidos no asignados es muy sencillo
identificar los méas antiguos, segun la leyenda o color
definido por Ud. Al asignar los pedidos a los técnicos, se
registra autométicamente en la ficha de cada pedido de
asistencia la fecha, hora y el técnico que la realizé.

“ El software nos permite responder
de inmediato a las preguntas
de nuestros clientes, lo que es
realmente una gran ventaja.» l;

Miguel Alvarez, Responsable Garagem Rio de Janeiro

e
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Con PHC CS Soporte tendré esos datos en la palma
de su mano, con los filtros que quiera y presentados
segun los criterios que prefiera (como, por ejemplo,
un cdédigo de colores).

ANALISIS ESTADISTICAS E INFORMES DE GESTION
PHC CS Soporte se ha desarrollado con el apoyo directo
de usuarios orientados a una asistencia postventa
profesional. Para que esta asistencia sea cada vez més
eficaz es imprescindible proporcionarle al gerente los
informes detallados con toda la informacién para la toma
de decision.

Filtre sus pedidos de asistencia
y agrupelos de forma muy facil.

12

UNA BASE DE DATOS DE ARTICULOS
TECNICOS SIEMPRE DISPONIBLE

Esta aplicacién tiene la ventaja de permitir al técnico
acceder a una base de datos de articulos técnicos.
Un lugar propio donde se pueda introducir asuntos
técnicos organizados por temas.

Asi, se han desarrollado diversos anélisis estadisticos,
como, por ejemplo:

+ Cartera de clientes instalado

Podra conocer su cartera de clientes con la aplicacion
instalada, bien por modelo, tipo, zona, entre otras
variables.

+ Anélisis de clientes

A partir de la ficha del cliente puede visualizar
rapidamente todo el historial de asistencia técnica,
medias de tiempo de respuesta, valores y tiempos de la
asistencia o nimero medio de llamadas.

+ Anélisis de técnicos

Cualquier técnico puede conocer su tiempo medio de
respuesta, el nimero de intervenciones, lo valores y
tiempos de las intervenciones, el tiempo utilizado y el
resto de la informacién sobre su rendimiento.

+ Listados disefiados por el usuario

Diserie los listados, seleccionando los campos que
desee, los totales, el orden por la que salen los registros,
entre otras opciones. Estos listados pueden observarse
en la pantalla, pueden ser imprimidos o incluso
exportados a cualquier hoja de célculo.
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“ Elegimos la Solucion de PHC

porgue se ha mostrado a la

altura de nuestras necesidades.
Ahora tenemos una informacion
centralizada, consiguiendo
satisfacer de una forma mas répida

a los clientes. } l

Fernando Rodrigues, Socio Gerente de Roca

PHC CS SOPORTE

INTRANET WEB

Controle y ejecute remotamente la asistencia técnica de
la empresa, contribuyendo a un mejor servicio al cliente,
en la sede y en diferentes geografias.

Para un anélisis del estado del Soporte técnico

de la empresa, hemos habilitado un Panel de Snapshots
que le daré una visién répida del estado de la asistencia
técnica, a través de indicadores generales, globales,
individuales, ranking o clasificacién y también

la comparacién entre periodos.

De esta forma, seré facil entender cudles son las areas
que estan mejor y las que necesitan un apoyo.

Y como el trabajo del técnico en el terreno no lo debe
alejar de la informacion, podra sacar més partido

de diversos monitores que no solo le dan informacién
detallada sobre las instalaciones y equipamientos

del cliente en el que se encuentra, sino también

le permiten rellenar, en el momento, el informe

de asistencia y solicitar al cliente la respectiva forma
digital de la intervencion (en caso de que posea

PHC CS Documentos web).

13
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ENCUENTRE LO QUE BUSCA SIN PERDER
TIEMPO EN BUSQUEDAS COMPLICADAS

En el 4rea de busqueda avanzada, los técnicos de Se puede, de manera muy sencilla, uniformizar
su empresa pueden buscar y visualizar informacion las respuestas que sus técnicos le dan a los

de conocimiento técnico. A través de una palabra o clientes. Al introducir la informacién en un
frase, la Busqueda Avanzada realiza una busqueda repositorio central, accesible por internet,

por base de datos técnica, foro, pedido de asistencia, aumentaré la coordinacién y la capacidad
llamadas, preguntas frecuentes, anuncios, contenidos de respuesta de los equipos.

multimedia, noticias y blogs. De esta forma, los técnicos
de su empresa ahorran tiempo en la resolucién de

un determinado problema, sacando partido de la
informacion registrada en situaciones anteriores.

FOROS TECNICOS

Con este foro, los distintos intervinientes pueden
dialogar e intercambiar informacién sobre asuntos
técnicos y respectivas soluciones, siendo un medio de
difusién de conocimiento de las partes involucradas

TENER LA RESPUESTA A LAS PREGUNTAS

FRECUENTES SIEMPRE A MANO

En el dmbito de las preguntas frecuentas se puede crear
y compilar las preguntas més frecuentes (FAQ) sobre un
determinado tema, que sean de utilidad practica para
empleados o incluso para clientes de la empresa..

‘ ‘Con este software conseguimos acceder
rapidamente a anélisis exhaustivos de
los clientes y al listado de productos
vendidos. Acceder a la informacién
necesaria también resulta mucho mas
rapido y funcional, lo que nos ahorra

tiempo y dinero ) )

Luis Miguel Pinto, Administrador de Sistemas de Sonovox




Intercambio de conocimiento a través de Wikis
Soporte intranet web también tiene un area donde
los técnicos pueden introducir notas, apuntes

o tépicos diversos.

PROMUEVA SU NEGOCIO DE FORMA ORGANIZADA
A TRAVES DE LA GALERIA DE ANUNCIOS

Cree anuncios importantes para su negocio, compuestos
por textos, hipervinculos, imagenes, contactos y
publicandolos en Soporte extranet web.

Después de finalizarlos, agrupe los anuncios por
categorias en una galeria especialmente preparada para
el efecto y defina si estos se consultan interna

o externamente.

Con esta funcionalidad podré crear, por ejemplo,
un portal interno con informacién importante

para los empleados de la empresa.

CONTENIDOS MULTIMEDIA DISPONIBLES PARA SU
EMPRESA Y PARA EL EXTERIOR

Apueste por la formacién en su empresa a través del
E-learning. Con esta opcidén tendré la posibilidad de
introducir diversos tipos de contenidos multimedia,
como videos en diferentes formatos. Se puede habilitar
estos internamente o externamente para que sean
visualizados o consultados en una galeria y agrupados

de acuerdo a su categoria.

15
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APROXIMESE MUCHO MAS A SUS CLIENTES
MEDIANTE UN SOPORTE EXTERNO VIA INTERNET
Los contactos establecidos entre las empresas y sus
clientes son de vital importancia. Si estos se dan
satisfactoriamente, garantizara la fidelizacién de su
cartera de clientes.

Aumentar la satisfaccion del cliente implica posibilitar

el intercambio de informacion sobre el estado de
reparacién de un equipamiento de un contrato de
instalacion o de una asistencia técnica. Si con eso su
empresa demuestra empatia por las preocupaciones del
cliente y conocimiento sobre su situacién, el éxito de esa
relacién esta garantizado.

ACELERE LA COMUNICACION

ENTRE TECNICOS Y CLIENTES

A través de didlogos, sus técnicos pueden solicitar
mas informacién relevante para la resolucién de una
situacién. De la misma forma sus clientes pueden,

al momento, introducir la respuesta.

La gestion de didlogos digitales entre el soporte y

el cliente permite optimizar la relacién, minimizar las
pérdidas de informacién y los fallos de comunicacion,
ya que el problema se va enunciando secuencialmente
por el cliente. Por su parte, el asistente va respondiendo
e introduciendo las dudas que van surgiendo.

Todas las cuestiones, asi como los timings definidos
por ambas partes se quedan guardadas

como intervenciones técnicas

16

Controle y ejecute remotamente la asistencia técnica
de la empresa, contribuyendo a un mejor servicio

al cliente, en la sede y en diferentes geografias.

Este médulo se destina a empresas que pretendan
gestionar actividades de soporte postventa via Internet.

REDUZCA EL TIEMPO DE TRABAJO TECNICO Y
AUMENTE EL RIGOR DE LOS DATOS

Con Soporte extranet web permitird que sus clientes
introduzcan pedidos de asistencia técnica directamente

en la base de datos via internet. Asi, hay una reduccién del
trabajo técnico, de las probabilidades de pérdidas de datos,
de duplicacién de informacién y del trabajo administrativo,
ya que la informacién recibida por e-mail o llamadas tendria
que ser més tarde introducida en el sistema.

INFORMACION UTIL SIEMPRE DISPONIBLE EN LA
BASE DE DADOS DE ARTICULOS TECNICOS

Este médulo permite a sus clientes acceder, siempre que
deseen, a una base de datos con los articulos técnicos
sobre los temas que considera mas relevante. Se puede
también organizar esta base de datos por categorias.

Y con el intercambio de documentos técnicos, sus
clientes tendran a su disposicién toda la informacién
que su empresa habilita en internet, como, por ejemplo,
manuales técnicos, descriptivos o novedades.
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LAS NOTICIAS LLEGAN DE FORMA DINAMICA

Esta funcionalidad contempla la comunicacién a los
clientes de forma rapida y automatica, dejandolos
siempre a la par de todas las noticias. Este es un medio
de comunicacién que permite consolidar la relacién de la
empresa con sus clientes.

PREGUNTAS FRECUENTES Y CUESTIONES TECNICAS
En este espacio el cliente tiene acceso a las respuestas
de las preguntas mas frecuentes (FAQ), desde cuestiones
técnicas hasta consultas comerciales o de pedidos. En
esta area se podré habilitar todas las FAQ que desee.

GALERIA MULTIMEDIA PARA TODOS LOS CLIENTES
Con Soporte extranet web sus clientes tienen la
posibilidad de acceder a los contenidos multimedia
mas diversos. En esta drea se puede introducir videos,
archivos PDF, hipervinculos, informaciones técnicas,
documentos compartidos, entre otros muchos
contenidos.

Su oficina tiene horario de expediente,

pero los pedidos de sus clientes pueden
arse las 24 horas al dia. El teléfono y el e-mail
son incapaces de resolver este problema.

La solucién es darles a los clientes la
posibilidad de enviar pedidos por internet

de una forma intuitiva.

SOLUCION PARA EQUIPOS Y PROYECTOS

Responda a sus clientes de forma mucho
més rapida.La introduccion de pedidos
de asistencia por internet hace que la
informacién esté disponible de forma
inmediata. Esto le permite responder

a los clientes mucho maés rapidamente.

PUBLIQUE TODAS LAS NOVEDADES A TRAVES

DE LA GALERIA DE ANUNCIOS VIiA INTERNET

Esta es una herramienta que permite a sus clientes
visualizar un conjunto de anuncios agrupados por
categorias en una galeria especialmente preparada
para el efecto. Por ejemplo, con esta funcionalidad sus
clientes acceden a informacion sobre nuevos productos
o servicios, promociones o desarrollos sobre un érea
importante para la concretizacién de negocios.

BUSQUEDAS AVANZADAS

Aqui se centraliza toda la informacién existente

en la base de datos sobre un determinado asunto.

Sus clientes pueden buscar, por ejemplo, llamadas
telefénicas, pedidos de asistencia o articulos. El técnico
estd asi més disponible para responder a otros clientes,
ya que el pedido no llega a entrar en el sistema. El
cliente se queda mas satisfecho, ya que tiene a su
disposicién una herramienta que le permite resolver
problemas incluso con la empresa cerrada.

MEJORE LA COMUNICACION A TRAVES

DE LA COMUNIDAD

Esta funcionalidad promueve conversaciones en torno

a asuntos con interés para los usuarios. Permite crear
comunidades de personas, de soporte a productos,
ideas o empresas, que supondrén grandes beneficios a
todos los participantes.

Esta es un area que permite extender los departamentos
comerciales, de soporte y de marketing, utilizando
clientes fans para divulgar el mensaje de su empresa.

17
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PHC CS
EQUIPAMIENTO

Podra, en cualquier momento, a partir de la ficha de
equipamiento, consultar todo el historial comercial, es
decir, quién a comprado, quién ha vendido y cudndo han
ocurrido las transacciones.

Si posee el médulo PHC CS Gestidn, es posible hacer
doble clic en el nimero de documento para verlo.

Al registrar la compra de un articulo con nimero de serie
en el mddulo PHC CS Gestidn, la aplicacién le presenta
una lista donde se puede introducir el niUmero de serie
para abrir las fichas de los equipamientos respectivos.

18

PHC CS Equipamiento es un médulo adicional que
funciona en conjunto con PHC CS Gestion o PHC CS
TPV 'y se ha disefado para controlar de forma total sus
equipamientos.

Gestionar y rentabilizar su cartera de clientes instalado
nunca ha sido tan facil. Todo lo que se refiere a
equipamientos estd contemplado en este mddulo, desde
las estadisticas sobre el historial del equipamiento hasta
la gestién de nimeros de series.

Su empresa notara la diferencia. Sus clientes también.

CONTROL TOTAL SOBRE LA CARTERA DE CLIENTES
DE EQUIPAMIENTOS INSTALADO

Para cada equipamiento se puede guardar todos los
datos sobre los usuarios, la identificacion del mismo,

asi como la situacion (ej.: garantia, contrato, asistencia
cortada, etc.). Cabe también la posibilidad de realizar
una identificacidon completa del equipamiento en campos
con el nombre definido por el usuario, para una mejor
adaptacién a cualquier negocio.

Si posee el médulo PHC CS Gestidn, en el documento
de facturacién (ej.: en la factura) solo hay que

introducir el niUmero de serie en la respectiva columna

y el programa actualiza automéaticamente la ficha de
equipamiento con el cliente que la ha comprado, asi
como con el documento y fecha en el que el negocio se
llevd a cabo.
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SOLUCION PARA EQUIPOS Y PROYECTOS

Producir de forma facil un informe

sobre un equipamiento.

PHC CS Equipamiento le permite producir
informes realmente asertivos e informativos
que pueden ser indexados, por ejemplo,
por equipamiento o por cliente.

FUNCIONES ESPECIALES DE CONTROL DE LA CARTERA DE CLIENTES CON PROGRAMA INSTALADO

+ E-mails de aviso de fin de situacion

Puede emitir e-mails a los clientes cuyos equipamientos
estén en su fin de vida Util, es decir, por ejemplo,
ejecutar un mailing periddico para las garantias que
finalizan su periodo vigente y proponer un contrato de
asistencia.

+ Analisis completo de cliente

Para una negociacién comercial de renovacion

o negociacién de un contrato, o promocién del
intercambio de un equipamiento, se puede obtener
anélisis completos para el cliente en cuanto al nimero
de intervenciones, el valor de la asistencia, el tiempo
medio de respuesta, etc.

+ Estadisticas de la cartera de clientes

Se puede, en cualquier momento, conocer qué
equipamiento estd instalado por zona, por marca, por
modelo, por tipo, etc.

+ Configurado por el usuario

Los nombres de algunos campos se definen por el
usuario.

Asi, si en lugar de nimero de serie, se utiliza matricula,
solo hay que modificar el nombre del campo y todo el
programa mostraré el término matricula. De esta forma,
el fichero de equipamiento se adapta répidamente a su
negocio.

Puede hacer lo mismo con otros campos, como marca,
modelo, sistema, etc.

+ Integracion total

A partir de la ficha del cliente, puede ver/imprimir su
cartera de clientes de equipamiento.

Desde la ficha del equipamiento puede analizar todo
el historial; si posee el médulo PHC CS Gestién, puede

observar todo el circuito, desde el documento de compra
que origind el equipamiento hasta el documento de venta.

+ Impresién automatica de contratos y otros textos
Cabe la posibilidad de crear borradores o extractos de
contratos y otros textos usando cualquier procesador

de texto con mailmerge para utilizar con los datos de un
equipamiento.

Asi, para imprimir un contrato o cualquier otro texto, solo
hay que pulsar el respectivo botdn a partir de la ficha del
equipamiento.

+ Emisién automatica de facturacién

Si posee el mddulo PHC CS Gestidn se puede usar la
Emisién automatica de facturacién para, por ejemplo,
facturar hojas de obra u érdenes de trabajo.

Al final, solo se tendra que cerrar la tarea para que
automaticamente se genere una nueva tarea para el
usuario involucrado en el paso siguiente.

Como parte integrante de BPM, podemos encontrar la
posibilidad de configurar el tratamiento de e-mails.

En la practica, sacando el méaximo provecho del addin de
Outlook es posible definir reglas para el tratamiento de
e-mail que recibes. Estas reglas pueden desencadenar
reacciones como el anexo del e-mail a un proyecto,

la creacidn automatica de un registro o inicio de un
workflow, haciendo falta para ello dar la orden de
ejecucion del tratamiento de e-mail.

Sin duda, una ventaja enorme en la gestion de procesos
que agiliza el tratamiento de e-mails y aumenta la
satisfaccion del partner mientras que reduce la carga
administrativa de los usuarios que estaran siempre
centrados en la tarea correcta.
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v
Si posee el médulo PHC CS Gestidn es posible,
“’\ ) ‘L de forma totalmente integrada, hacer lo siguiente:

AT
(i "“","l‘"‘ " o + Controlar los clientes con cuenta corriente no regular-
A izada;

+ Introducir el equipamiento automaticamente en el acto
de registro de la factura de compra;

+ Dar de baja al nimero de serie del equipamiento
justo cuando este se introduce en la factura o venta en
efectivo, actualizando autométicamente en la ficha del
cliente;

+ Saber en cualquier momento desde la ficha del
equipamiento cuél es el proveedor y el cliente
correspondiente y cuando se ha comprado y vendido;

+ Definir que en los inventarios de stock sean
discriminadas los nimeros de serie de los articulos que

se encuentran en almacén.

PHC CS esta constituido por Soluciones que, a su vez, se componen de varios médulos.
Las Soluciones se dividen en 3 gamas distintas que permiten acompariar la evolucién de la empresa
y la adaptacion de la inversion a su dimension.

SOLUCIONES

Gestion y ERP Industria y Produccién

PHC CS CORPORATE Financiera Logistica y Distribucién

PHC CS ADVANCED Soporte técnico HesiEles

CRM .
PHC CS ENTERPRISE Retail

Equipos y Proyectos

) Construccion
Flota Automovil .
Clinicas




SIEMPRE ACTIVO. SIEMPRE ON.

’n

NUEVAS VERSIONES, ALTERACIONES LEGALES
Y FUNCIONALIDADES EXCLUSIVAS

Con PHC On, su inversion en software no se desvaloriza
con el paso del tiempo. Al contrario, se mantiene

activa aumentando el valor del software y potenciando
el desempeno de toda la empresa. El servicio PHC

On le garantiza el acceso inmediato a las diversas
actualizaciones del software PHC CS y pone a su
disposicién contenidos que ayudan a los usuarios en su
dia a dia.

Todos los afios el software PHC CS lanza més de 50
nuevas funcionalidades que hacen a las empresas mas
innovadoras y competitivas. Con el servicio PHC On,
la inversion que realiza va mas alld de las novedades.
Todo porque, ademas, tiene acceso a funcionalidades
exclusivas que mantienen su inversion activa.

EJEMPLOS DE FUNCIONALIDADES

EXCLUSIVAS PHC ON

+ Monitor de promociones y descuentos

+ Comunicacién de documentos de facturacion y compra
a la AEAT (SlI)

+ Blsqueda de documentos por cédigo de barras

+ Simplificacién al crear y editar listados contables

+ Pago a través de mobile Wallet

+ Gestidn de vales descuento y tarjetas regalo

+ Geolocalizacion

+ Catélogo de productos en Web

+ Conexién automética a Dropbox® para el envio de
ficheros

+ Sincronizacién con MailChimp® para enviar y
monitorizar tus campafas de email.

+ Sincronizacién de Outlook® y Gmail® para ganar mas
agilidad en el dia a dia

+ Vision global de la actividad con acceso a sus
dashboards en cualquier dispositivo

Descubra més sobre PHC On en:

http://www.phcsoftware.com/es/soluciones/productos/phc-on/



PORTUGAL

MOZAMBIQUE
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Innovando todos los dias en Espana,
Logrando resultados con pocos costes, Portugal (Lisboa y Oporto), Perd,
pero mucha productividad y agilidad. Mozambique, Angola y Reino Unido.
Tenemos clientes por todo el mundo.

400 140.000

Debidamente certificados para Mas productivos y atentos a nuevas
implementar y dar soporte. oportunidades.
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