
 

 

TSG’s Vision CRM is an on‐line Customer Relationship Management product, which will 
dramatically improve our current support workflow. 
 
Vision CRM will provide numerous advantages over the current workflow, with the most 
significant gain being the centralization, and easy analysis of your support issues.  

Internal VISION CRM will facilitate TSG users to create tasks for OTG, ADMIN, VISION TEAM 
rather than sending emails to OTG/ADMIN/ VISION TEAM and view updates on all the 
requested items. TSG users can still create sub‐tasks for OTG, Admin and VISION TEAM if 
there is already a task for any request; they do not need to create redundant tasks. 
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Registration 
TSG users who are already on VISION need not to register again. They can use VISION CRM 
using their VISION credentials. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Login 
 

Go to http://tsgintranetp/VISION/crmvision (internal link) OR http://vision.shamsgroup.com/ 
(external link). Login to the portal using the VISION username/password 

   

 

Overview: 
• Username:   

User will type the username provided by the TSG Customer Support.  
Usernames in VISION CRM are always combination of first initial of the First name and 
Last name. For example: 

First Name: John 
Last Name: Tran 
Username: jtran 

 

• Password:   
User will type the password provided by the TSG Customer Support 

 

• Login:   

Click  to visit VISION CRM 
 

• Password Reminder: 

If the user forgets the password, he/she can click   after entering 
the username to receive an email with the password 
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Password and Profile Update 

Overview: 
The user can update the Password and the Profile by clicking on his/her name displayed on the 
top right corner of any page 

 

 

Features: 
A. Profile and Password Update: User can click on the Display name to get to the Profile and 

Password Update Page 

 

 A



 

• Password Update: The user can click on the Display Name to get to the Profile and 
Password page. To update the password, user must enter the current password, new 

password and confirm password. As the user clicks on  , the password gets 
updated 

• Profile Update: The user can click on the Display Name to get to the Profile and Password 
page. To update any field in the Profile, user can edit the existing information and click 

. TSG Customer Support will inform the user as soon as TSG Dictionaries are updated 
with the updated profile. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Create Intranet Support Issue 

Overview: 
Internal Users can create a task for IntranetSupport using this Form. If there is already a task for an 
Issue/request or can be worked as a sub‐task on any other task, user must not create a redundant task. 
Any requests that the users currently sends out via email to IntranetSupport must be created using this 
Form. 

 

 

 

User must add a Priority, Subject, Description and Attachments (optional) and click on either 

 or   and the task gets auto‐assigned to the appropriate group. 

 



Create OTG Issue 

Overview: 
Internal User can create a task for OTG Department using this Form. If there is already a task for an 
Issue/request or can be worked as a sub‐task on any other task, user must not create a redundant task. 
Any requests that the user currently sends out via email to OTG must be created using this Form. 

 

 

 

User must add a Priority, Subject, Description and Attachments (optional) and click on either 

 or   and the task gets auto‐assigned to the appropriate group. 

 



Create Admin Issue 

Overview: 
Internal Users can create a task for Administration Department using this Form. If there is already a task 
for an Issue/request or can be worked as a sub‐task on any other task, user must not create a redundant 
task. Any requests that the users currently sends out via email to Admin must be created using this 
Form. 

 

 

 

User must add a Priority, Subject, Description and Attachments (optional) and click on either 

 or   and the task gets auto‐assigned to the appropriate group. 

 



Create SI Issue/Request 

Overview: 
Internal Users can create a task for System Implementation using this Form. If there is already a task for 
an Issue/request or can be worked as a sub‐task on any other task, user must not create a redundant 
task. Any requests that the users currently sends out via email to IntranetSupport must be created using 
this Form. 

 

 

 

 

User must add a Priority, Subject, Description and Attachments (optional) and click on either 

 or   and the task gets auto‐assigned to the appropriate group. 



Open Support Issues  

Overview: 
The Open Support Task queue shows:  All open tasks created/reported by the user using VISION 
CRM. If a user creates a task for OTG or Admin using the appropriate Create Issue forms, the 
user will see those tasks in his/her Open Support Issues and Closed Support Issues. 

• Task ID:   
TSG Customer Support generated Issue ID for the request 
 

• Product:   
This Product has the reported issue 
 

• Owner :   
This client contact reported the issue 
 

• Priority:   
This represents the severity of the task. VISION CRM has four priorities Severe, High, 
Normal and Low 
 

• Status:   
This represents the status of the task. VISION CRM has five statuses 

 
1. Pending:  TSG Customer Support is allocating resources for the issue 
2. Working:  TSG Technical Team is looking into the issue 
3. Waiting on Client (WOC):  TSG is waiting on the client for some requirements 
4. Completed:  The issue has been resolved by TSG Technical Team and is waiting 

on the client to clear it 
5. Closed:  When the Client confirms that the issue is resolved by email or by 

clicking , the task i closed. Once the task closes, it goes into the Closed Support 
Issues queue 
 

• Subject:   
Subject of reported issue 
 

• Completion Date:   



This date only shows if the task is completed, and is waiting on clearance from client 
 

• Received Date:   
Date the Issue was reported 
 

• Close:   

To clear the task, click   
 

 

 

 

Features: 
A. Task Count:   

Shows the number of tasks in the queue 
 

B. Legend:    
Shows the count with color codes for Pending Tasks, Working Tasks, Waiting on Client 

(WOC) Tasks and Completed Tasks   
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C. Help:    

Displays help about the module 
 

D. Date Filter:    
User can apply the Received Date filter by selecting the following options: 

 
 

a) This Week:   Shows all tasks received in the current week 
b) Last Week:   Shows all tasks received last week 
c) This Month:   Shows all tasks received in the current month 
d) Last Month:   Shows all tasks received last month 

e) Interval:   Click   icon to open up the calendar and select the date/time interval 
to filter for tasks received during that interval 
 

E. ID Filter:   
User can type the Task ID provided by TSG Customer Support to search for a 
particular Issue.  You do not have to enter the full Task ID, you can provide a partial 
ID in the ID filter to narrow down the results 
 

F. Product Filter:   
User can filter by the product to narrow down the search results 

 
G.  Owner:   

 User can filter all tasks by the reported user 
 

H.  Status:   
 Filter by Task status is also available 

 
I.  Apply Filter:   

 To apply a filter click    
 

J.  Clear Filter:   

 To clear a filter click   



K. Column Sort:   
 Click the column header to sort results by the column 

 
L.  Task Communication / Task History:   

 Click on   to view the task history 
 
M.  Clear Task:   

To clear a task click on   in the column named “Close.” This will close the task, 
confirming that the user is satisfied with the resolution 
 



Close Support Issues 

Overview: 
The Closed Support Task queue shows:  All closed tasks created/reported by the user using 
VISION CRM. If a user creates a task for OTG or Admin using the appropriate Create Issue forms, 
the user will see those tasks in his/her Open Support Issues and Closed Support Issues. 

All tasks/issues reported by the client and closed in last 30 days.  

• Task ID:   
This is the Issue ID TSG Customer Support generated for the request 
 

• Product:   
This Product has the reported issue 

 

• Owner :   
This client contact reported the issue 

 

• Priority:   
This represents the severity of the task. VISION CRM has four priorities Severe, High, 
Normal and Low 

 

• Subject:   
Subject of reported issue 

 

• Completion Date:   
This date only shows up if the task is completed, and is waiting on clearance from the 
client 

 

• Received Date:   
Date the task was received  

 

• Closed By:   
This field lists the name of the user who closed the task 

 

• Closed Date:   
Displays the date/time, the task was closed 



 
 
 

 

 

 

 

         Features: 
A. Task Count:   

Shows the number of tasks in the queue 
 
B. Help:   

Displays help about the module 
 

C. Date Filter:    
User can apply Received Date filter or Close Date filter by selecting the following 
options: 
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a) This Week:   Shows all tasks received/closed in the current week 
b) Last Week:   Shows all tasks received/closed last week 
c) This Month:   Shows all tasks received/closed in the current month 
d) Last Month:   Shows all tasks received/closed last month 

e) Interval:  Click   icon to open up the calendar and select the date/time interval 
to filter for tasks received/closed during that interval 
 

D. ID Filter:   
User can type the Task ID provided by TSG Customer Support to search for a 
particular Issue.  You do not have to enter the full Task ID, you can provide a partial 
ID in the ID filter to narrow down the results 

 
E. Product Filter:   

User can filter by the product to narrow down the search results 
 

F. Owner:    
User can filter all tasks by the reported user 

 
G. Apply Filter:   

To apply a filter click    
 

H. Clear Filter:    

To clear a filter click   
 

I. Column Sort:    
Click the column header to sort results by the column 

 
J. Task Communication / Task History:    

Click on   to view the task history 



Task Communication 

Overview: 
This view shows all details for the selected Task, and it provides a way to communicate with 
TSG.  All communication between the Client and TSG is displayed. 

 

 

Features: 
A. Task Details:   

Displays the task summary, which includes Task ID, Task Subject, Product, Issue reported 
for, Client Name, Task create date, Current Status of the Task and Description (This is 
usually the client email received by TSG Customer Support) 

 
B. Last Communication:   

Displays the last communication for the logged in user, or the last posted communication 
in the Task 
 

C. Date/Time of Communication:   
Displays the Date/Time of the communication 
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D. Recipients:   

Displays the default recipients of the communication, if the logged in user sends a 
communication to TSG 
 

E. Reply:   
Logged in user can type the response here and post the communication by clicking 
Update/Send 
 

F. Update/Send:   

Click on   to post the communication 
 

G. Clear:   

Click   to clear the Reply Box 
 

H. Task Communication History:   
Displays all communications between the Client and TSG 
 

I. Expand All/Collapse All:   
By default, the communication in Task Communication History is minimized to show 
limited characters. Click   to expand all communications and click  to 
restore the default. 
 

J. Attachment Details: 

Browse the file, add attachment title (optional) and click . User must add a 

response and click  to send the communication. Please not that 
uploading attachments will not send the attachment to the recipients. 

 
 

K. View Attachments: If there are any attachments with the communication, user will see 

 icon. Click on   to view attachments. User must make sure that the pop‐up blocker 
is off and the VISION CRM website is added to the trusted sites. 
 
 

 



Client Support Issues 

Overview: 
To view any External Open Support Issues go to Client Support Issues Page. User can select a client and 

other filters and click   to view results 

 

 
 

• Task ID:   
TSG Customer Support generated Issue ID for the request 
 

• Product:   
This Product has the reported issue 
 

• Owner :   
This client contact reported the issue 
 

• Priority:   
This represents the severity of the task. VISION CRM has four priorities Severe, High, 
Normal and Low 
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• Status:   
This represents the status of the task. VISION CRM has five statuses 

 
6. Pending:  TSG Customer Support is allocating resources for the issue 
7. Working:  TSG Technical Team is looking into the issue 
8. Waiting on Client (WOC):  TSG is waiting on the client for some requirements 
9. Completed:  The issue has been resolved by TSG Technical Team and is waiting 

on the client to clear it 
10. Closed:  When the Client confirms that the issue is resolved by email or by 

clicking , the task i closed. Once the task closes, it goes into the Closed Support 
Issues queue 
 

• Subject:   
Subject of reported issue 
 

• Completion Date:   
This date only shows if the task is completed, and is waiting on clearance from client 
 

• Received Date:   
Date the Issue was reported 
 

• Close:   

To clear the task, click   
 
 

Features: 
A. Task Count:   

Shows the number of tasks in the queue 
 

B. Client Filter:   

User must select a client and click   to get search results  
 

C. Product Filter:   
User can filter by the product to narrow down the search results 

 
 
 



D. ID Filter:   
User can type the Task ID provided by TSG Customer Support to search for a 
particular Issue.  You do not have to enter the full Task ID, you can provide a partial 
ID in the ID filter to narrow down the results 

 
E. Apply Filter:   

To apply a filter click    
 

F. Clear Filter:    

To clear a filter click   or select another client 
 

G. Column Sort:    
Click the column header to sort results by the column 

 
H. Task Communication / Task History:    

Click on   to view the task history. This page shows what the client sees as the task 
communication 
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