
Customer Relations Management 

 ניהול קשרי לקוחות

 אסנת לוי: ערכה



 במקרה של טלפון נכנס -אזור זיהוי הפונה 

ניתן לזהות בכל אחד מהפרטים בנפרד או  -

 .בשילוב של כמה מהם

 -( עם או בלי קידומת)טלפון נייד או טלפון רגיל -

 .ללא מקף

מקישים על   -לאחר מילוי הפרטים לחיפוש -

 "חיפוש חשבון"



 (  או כל פרט אחר שלו או גם וגם)הזנו שם הפונה 1.

 "חיפוש חשבון"נלחץ 2.



 אין אדם כזה במערכת= לא נמצא מידע חשבון 

 

 -כל הערות המערכת יופיעו באזור זה : חשוב לדעת* 

חסר פרט  -אדום -כ "בד)בצבעים שונים על פי העניין 

אישור  -ירוק; בשדה חובה או שקיימת סתירה בהזנה

 אחר-צהוב; שמירה או עדכון, לביצוע פעולה



 ניתן להזין את שאר הפרטים מיד באותו מסך1.

 ניתן לפתוח חשבון פונה גם ללא פרטים מלאים -

 "יצירה"נלחץ על אייקון 2.



.  ז.טלפון ות, שם: במסך זה מופעים הפרטים שהוזנו-

 (שימו לב כי שם פרטי ומשפחה הם שדות חובה)

 קיימת אפשרות להזין פרטים נוספים, במידה ונרצה-

 "שמירה"לסיום נלחץ על אייקון ה-



 של הפונה במערכת  IDנוצר , עם השמירה-

 עם אותו פונה' עבודה'תתחיל " אישור"לחיצה על -

החשבון כבר  )תחזור למסך הפתיחה " סיום"לחיצה על -

 (לא תבטל את פתיחת החשבון' סיום'לחיצה על , נוצר

 "אישור"נלחץ על 



,  של פונה קיים, יכולנו להגיע למסך זהה" )פרטי פונה"הגענו למסך -

 (בלחיצה על מקש זה בתפריט הצד

 להופיע בקובייה העליונה מימין חייב' עובדים'שם הפונה שאיתו אנחנו -

בגלילה מטה יופיעו  )כל פרטי הפונה מופיעים בחלק העליון של המסך -

 (פרטים נוספים

 "עריכה"קיימת אפשרות לערוך את הפרטים בלחיצה על כפתור ה-

" 

 "  לקוח פעיל"-

יכול להיות לומד אקטיבי או בטיפול של   -פעיל בלימודי חוץ-

 המחלקה ללימודי חוץ

  -פתחנו לו ליד או שהגיע מה" בטיפול" -פעיל במועמדים-
MF( .מ"ענ) 

 הפונה יכול להיות פעיל בשתי המערכות-



 (את החשבון' הקמנו'כרגע ריקים משום שזה עתה )נראה את כל נתוני הפונה , בגלילה מטה-

 כעת נציג את כל הפרטים הקשורים בפונה-

 'מספר דרכון וכד, .ז.ת: מספרי זיהוי-

רקע אקדמי  , עתודאי, ראוי לקידום, פסיכומטרי, ציוני בגרות: ציונים ומאפיינים נוספים-

 'וכו

 אינדיקציה לגבי משימה פתוחות להמשך טיפול בפונה: משימות פתוחות-
-LEADS :מה הוא רוצה ? אינדיקציה האם הפונה הוא גם מתעניין בלימודים בטכניון

 'וכו? ללמוד

 היסטוריית הטיפול בפונה: משימות סגורות-

 (בעקבות שליחתו אלינו או אחרים)קבצים וקישורים שהוצמדו לפונה : נספחים-

 (אם קיימת)הרחבה של הרשימה /הכותרות מאפשרים צמצום בצידיהחיצים -

 



הרחבה של  /הכותרות מאפשרים צמצום בצידיהחיצים -

 (אם קיימת)הרשימה 

מעיד על האפשרות שלנו לערוך את  ": עריכת רשימה"-

 להוסיף ולשנות, הנתונים

יוסבר בפרק  )מסויימת ' פעולה'מעיד על פתיחת ": חדש"-
 "(הזדמנויות", " LEADS ", "משימות"-העוסק ב



"  הכנסה"כ  על "ומיד אח"  עריכת רשימה"בלחיצה על -

:  למשל -להוסיף ולשנות , נוכל לערוך את הנתונים

 מספר דרכון



נוכל להוסיף ולעדכן ציונים  " ציונים"באזור ה-

 ..פסיכומטרי, סכם, ממוצע בגרות, (מדווחים)

רקע , ראוי לקידום, וכן אינדיקציה לגבי בגרות זרה-

 .עתודאי, אקדמי

נוכל  ( 'יצירה'אייקון " )+ עריכת רשימה"בלחיצה על -

נלחץ על החץ במשבצת הריקה  , לערוך את הנתונים

 " סט תכונות"של  



על מנת   "מועמדים מאפינים"נבחר באופציה של -

 לפתוח רשימת סוגי ציונים



 (ריק= לא )' לא/ערכי כן'-ו' ערכים מספריים'-הערכים שניתן להזין מתחלקים ל-

 

כל זמן שאינם מוזמנים , בהתאם לנאמר בשיחת הטלפון ניתנים לשינויערכים אלו * 
 .MF-ממערכת ה

אלא לצרכי סיוע למתעניין בבדיקת  , הזנתם אינה מחייבת, מאחר וערכים אלו אינם רשמיים

 .סיכוייו להתקבל למקצוע הרצוי וללימודים בטכניון



על מנת לסייע בצורה הטובה ביותר למתעניין  -

יש למלא כמה שיותר פרטים , בקביעת סיכויי קבלה

 .בטבלה זו

 "שמירה"לסיום יש להקיש על -



 נשים לב שהפרטים נשמרו-



המשימות  על מנת ליצור משימה חדשה נפתח את אופציית -

 "חדש"ונלחץ על כפתור הפתוחות 



 כעת נוכל לבחור במשימה הרצויה  -



יפתח  " מועמדים -טלפון יוצא"בלחיצה על -

 ט"בממחלון משימה למוקדן 



 נבחר את סוג המשימה-



 נוסיף הערות במקרה הצורך  -

 עם השמירה ההערות ישמרו בלוג-



 נשים לב שמופיע כבר שם הפונה-

 שם העובד שיקבל את המשימה-

 וסטטוס המשימה-

 :בצדדים מעורבים-

הארגון האחראי והעובד האחראי הם אלו -

 את המשימה שמקבלים

דותן שם )שותף לפעילות הוא המתעניין -

 (טוב

שם פותח הפעילות הוא המוקדן שיצר את  -

 המשימה

במקרה הזה יוצרת המשימה הינה גם  )-

 (  מקבלת המשימה



 לסיום נלחץ על כפתור שמירה וחזרה-



 כאן נוכל לראות את המשימה שיצרנו-



 :האפשרויות הנוספות

 ט"למממשימה  -מידע כללי•

משימה לגברת עליזה ובר בנושא   -יעוץ לבעלי בגרות זרה•

 או רקע אקדמי/בגרות זרה ו

מינה שולוביץ בנושא ייעוץ ' משימה לגב -ייעוץ למועמד•

 למועמד

משימה למדור רישום וקבלה בנושאי רישום   -רישום וקבלה•

 פנייה לראש מדור רישום או למחלקת שיווק, וקבלה



משימות במקביל עבור אותו פונה לטיפול  ' יש לציין שניתן לפתוח מס

 מחלקות' על ידי מס



 ?מהו ליד

ליד הינו התעניינות של פונה חדש או לחילופין פונה שקיים אבל  

יגיעו בעיקר מאתרים   לידים. מביע התעניינות חדשה

.  שהמתעניינים נרשמים בהם או מטפסים שהמתעניינים ממלאים

 .  שמגיעים טלפונית למרכז מידע לידיםנייצר  אנובנוסף 

 -יש לשים לב להבדל בין ליד למשימה

 ?למה? מה? מי -הינה ההתעניינות עצמה הליד

למי מפנים ואיך מקדמים  -המשימה הינה מה אנחנו עושים עם זה

 .את הטיפול במתעניין

 "חדש"על מנת לפתוח ליד חדש נלחץ על כפתור 



על ידי לחיצה על אייקון הריבועים  עזרת קלט פתוחה נבחר 

 "ט"מק"באופציית 



 נפתח חלון לבחירת המסלול הרלוונטי

 נוכל לחפש לפי מילה או ביטוי חלקי במשבצת תיאור המוצר

 לדוג פיסיקה



 .חיפושונלחץ על  פיסיקהנכניס את המילה 

נקבל רשימת כל התוצאות המכילות את  

 "פיסיקה"המילה 



  חיפושעל מנת לבחור מרשימת המסלולים המלאה נלחץ על כפתור 

 ללא הקלדת מילת חיפוש



 את המסלול להנדסת מכונות ונלחץ עליו' נבחר לדוג



מתמלאים   הלידלאחר בחירת המסלול הנתונים הארגוניים ופרטי 

 .אוטומטית

 "עדיפות" -ו" סמסטר"ניתן לעדכן 

 החדש הלידלחיצה על כפתור שמירה תשמור את 

 נחזור למסך הראשי פרטי פונהעל ידי לחיצה על כפתור 

 



 החדש שנוצר הלידכאן ניתן לראות את 



 Main Frame (MF) -פרטי רישום יגיעו אוטומטית ממערכת ה

 .MFמכיוון שהפונה טרם נרשם בעצמו לטכניון לא קיימים נתוני 

מועברים אוטומטית   MF-ברגע שדותן שם טוב ירשם הנתונים מה

 לכרטיס שלו במערכת וידרסו את הפרטים שהוזנו ידנית 



 סעיפים אלו לא ישמשו אותנו בדרך כלל

 ניתן לעיין בהם על מנת לראות פעילות ארכיונית במקרה הצורך

 מסמכים ומידע נוסף שנסרק וצורף, בנספחים ניתן לראות מכתבים



על מנת  " סיום"בגמר הטיפול בפונה נלחץ על כפתור 

 לצאת מכרטיס הפונה



כך נחזור למסך הראשי על  

 מנת לחפש את הפונה הבא



 לכל עובד אחראי רשימת משימות לביצוע

 ('ראשי מדור וכו, יועצים, מוקדנים)

על מנת לראות את המשימה יש להיכנס ללשונית  

 "משימות לביצוע"

משימות למוקדנים מתקבלות מתוך מאגר של  

 משימות למוקדנים



 
על מנת לקבל את רשימת  

 המשימות נלחץ על כפתור חיפוש



נבחר משימה לביצוע על ידי לחיצה  

 על הקישור הכחול



 נפתחה המשימה

 על מנת לבצע את המשימה נכנס למצב עריכה



ברגע זה נהיית המוקדן האחראי למשימה ואף  

 מוקדן אחר לא יוכל לעבוד על משימה זו

 לוג-נוכל להוסיף הערות ולראות היסטוריית הערות ב

 הטלפון של הפונה' מס



ניתן לשלוח דואר אלקטרוני מתוך המשימה  

ובחירת  " יותר"על ידי לחיצה על כפתור 

   "שליחת דואר אלקטרוני"



על מנת לבחור נמען לדואר האלקטרוני נלחץ על   
   ”To“כפתור 

 ”Cc“על מנת לכתב נמען משני יש ללחוץ על כפתור 



 

ונלחץ על   "עבור"נכניס מילת חיפוש בתיבת 

 .  "חיפוש"כפתור 

עבור מחלקת חשבונות נכניס מילת חיפוש  ' לדוג

נלחץ על חיפוש ותתקבל התוצאה  " חשבונות"

על מנת לבחור את האפשרות יש לסמן  . הרצויה

 .  אותה בווי

 :המחלקות אליהם ניתן לשלוח מייל

 חשבונות סטודנטים•

 תוכנית המצוינים  •

 מכינה קדם אקדמית •

 לימודי חוץ•

 דיקן הסטודנטים•

 לימודי מוסמכים•

 

יעתיק את כתובת המייל אבל לא יסגור   -"העתקה"

 .כעת ניתן לחפש נמען נוסף. את חלון החיפוש

 יעתיק ויסגור את החלון -"העתקה וסגירה"



 
בסיום הטיפול נשנה את  

ונלחץ  " הושלם"הסטטוס ל

 שמירהעל 



 

בגמר הטיפול במשימה זו נלחץ  

.  "שמירה וחזרה"על כפתור 

 .  לחזרה לרשימת המשימות



על מנת לחזור לרשימת המשימות נכנס שוב 

 "משימות לביצוע"ל


