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SAINT CRM esta basado en SUGAR CRM que es un software CRM totalmente gratis
y de codigo libre (open source) de los mas destacados en la gestion de relaciones con
clientes. Funciona enteramente sobre un servidor web con soporte para PHP por

ejemplo, Apache. Y totalmente integrado con saint enterprise administrativo.

SAINT CRM tiene una base so6lida, y se puede expandir mediante moddulos. El
software CRM permite a las empresas gestionar de manera eficiente la relaciéon con

sus clientes, permitiendo que las acciones de marketing sean mas efectivas.

Adicionalmente como SAINT CRM esta basado en SUGAR CRM, que a su vez se
fundamenta en software libre, permite el acceso al codigo fuente de la aplicacion, con
lo que podemos modificarla y adecuarla a las necesidades particulares de la empresa.
Permitiendo a nuestros integradores participar en el desarrollo de aplicaciones
identificadas con los usuarios de las empresas dependiendo del mercado donde se

desempefien.

De igual manera, en Internet existen muchos modulos para que podamos ampliar la
funcionalidad de la aplicacion: graficas, blocs de notas, presupuestos, agenda, correo

electronico, y varios aspectos estéticos. SAINT CRM es un gran software CRM.
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PERFILES DE USUARIO Y ADMINISTRACION DE SISTEMAS
= Mi Cuenta
= Empleados
* Administracion

= SAINT CRM

Una aplicacion CRM es aquella que engloba los procesos relacionados con la gestion

de los clientes dentro de una organizacion.

Cualquier empresa es susceptible de implantar una soluciéon para la gestion de sus
clientes. El tinico requisito necesario es que la organizacion disefie un procedimiento
de clasificacion de la informacién, de tal manera que la misma pueda introducirse en

un CRM de una manera coherente.

(Por qué Saint de Venezuela escogi6 SUGAR CRM como la herramienta CRM para

sus aplicaciones?

En primer lugar porque es una aplicacion que puede ejecutarse via web.

En segundo lugar porque engloba perfectamente los procesos relacionados con la

gestion de clientes acoplado de manera sencilla a la aplicacion saint enterprise.

VENTAJAS DE UTILIZAR UN CRM

Para aquellos negocios que sus gestion de clientes se basa en documentos
independientes, del tipo, word, emails enviados, ofertas presentadas, plantillas de
ofertas, el hacer un seguimiento de los archivos generados por clientes, asi como de los
emails enviados, supone, en la mayor parte de los negocios la inversion de gran
cantidad de tiempo y dinero, con el CRM los tiempos se disminuyen y la informacion

fluye ordenadamente con una horro de costos considerable.

(Si tuviera disponible toda esta informacion en una sola aplicacion facilmente?



Reduciria el tiempo invertido en buscar documentos, informacion, y en sacar
conclusiones de todo lo relacionado con todos y cada uno de sus clientes. Ademas,
podemos hacer extensible esta “facilidad de localizacion” de la informacion,

permitiendo que sea accesible a toda la empresa.

CONSIDERACIONES A TENER EN CUENTA

A continuacion se va exponer los puntos principales que incluye la aplicacion CRM
SAINT, sefialando que es importante que cada organizacion debe disponer del SAINT
ENTERPRISE, que permite identificar cuantas veces se ha cotizado al mismo cliente,

que le hemos vendido, y cual es su estado de cuenta.

SAINT CRM es el complemento perfecto del saint enterprise, debido a que nos
permite mejorar la relacion con los clientes y no dejar que la informacion historica del
cliente solo sea guardada en la base de datos, de la misma manera nos permite tener
una administracion eficiente de la fuerza de ventas y mejora la captacion de nuevos

compradores.

El tnico requisito necesario es que la organizacion disefie un procedimiento de
clasificacion de la informacion, de tal manera que la misma pueda introducirse en el

SAINT CRM de una manera coherente.

PRINCIPALES PUNTOS DE LA APLICACION

1. Administracion de Contactos y Cuentas.

2. Gestion de Fuerza de Ventas.

3. Biblioteca de Documentos.

4. Gestion de Incidencias (tanto con clientes, como internas en la empresa).
5. Calendario Corporativo.

6. Servicio de redifusion de RSS (noticias).



MODULOS DE LA APLICACION

1. Mi portal (acceso a la aplicacion).
2. Calendario.
3. Actividades.
» llamadas
* reuniones
= tareas
» notas y adjuntos
= archivo de correos
* emails
4. Contactos.
5. Cuentas.
6. Toma de Contactos.
7. Oportunidades.
8. Casos.
9. Gestor de Incidencias.
10. Seguimiento de errores.
11. Documentos.
12. Correos.
13. Campanias.
14. Proyectos.
15. Reportes.

16. Prondsticos.

ACCESO A LA APLICACION

SAINT CRM Permite gestionar distintos perfiles de usuarios, para ello desde el ment

de administracion (que se vera mas adelante), habra que habilitar los correspondientes

permisos.
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Suponiendo que ya disponemos de nuestro usuario y contrasefia, basta con introducir
los mismos en el inicio de la sesién en una pantalla como la que se describe a

continuacion.

V. Wi Cuenta  Empleados | Formacién | Acerca de
-~

saintcrm=:
|

Bienvenido a

saint crm::

Porfavor, introduzca su nombre de usuario y contrasefia:

Identificador. 001

Contrasefia 12345
% Opciones
Login

Una vez dentro de la aplicacion, nos encontramos con varios menus que nos permiten

navegar eligiendo la opcion que deseemos consultar en cada momento:

Asi entre las opciones posibles podemos realizar consultas y nuevas gestiones de:

Tareas, Visitas, Contactos, Agenda, Estados de cuenta de clientes, etc.
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. YA Bienvenido, admin [Sair] = MiCuenta | Empleados | Admin | Formacién | Acercade [ [l [ I [ I
saintcrm:-
Wapa del sitio-| &3 Search
ﬁ Cuadrode mando  Calendario = Actividades = Emails Documentos = Contactos Cuentas Campafias Clientes 0 y >
ecientes: | £5)7ABRE CAJA
Atajos Agregar Sugar Dashlets | 7 Avuda
#=) Nuevo Contacto
] Nueva Tarjeta de Visita Mis Llamadas &*T2%  Mis Principales Oportunidades SWX
25 Nueva Cuenta (0-0de0) (0-0de0)
; Nuevo Cliente Potencial Cerrar Asunto = Duracion  Fechalnicio =  cAceptar? Nombre Oportunidad < Cantided = Fechade cierre =
5 Nueva Oportunidad
%) Nuevo Caso
Mis Reuniones £T2X  Mis Cuentas SWx
§ Informar de Incidencia
@) Programar Reunién {0RHaE0) {001050),
Cerrado Asunto: = Duracion Fechalnicio =  ;Aceptar? Hombre = Teléfono & Creado =
5 Programar Llamada
[E] Nueva Tarea
83 Redactar Email Mis Clientes Potenciales £T2X  Mis Casos Abiertos SWx
(0-0de Q) (0-0de Q)
Nuevo Contacto
lNombre = Tel.oficina = Fecha de Creacion = Himero < Asunto = Prioridad % Estado %
Nombre:
Apelidos: *
Tel. oficina
Emall
Asignado a: =
admin Seleccionar

Guardar

El menu superior de la aplicacion, nos permite revisar datos globales y activar la

funcionalidad de la aplicacion, como son:

Calendario: Como su propio nombre indica es un calendario de actividades para poder

fijar los distintos eventos, activar y recordatorios.

Actividades: Nos permite tanto buscar como abrir distintos tareas, a saber: reuniones,

componer mails, planificacion de llamadas..etc.

Contactos: Son las personas o grupos de referencia de cada cuenta (cliente o potencial
cliente). No se refiere directamente al cliente, es mas las personas que estan

relacionadas al negocio y que son importantes para la toma de decisiones de compra.

Cuentas: Lo forman los datos de los clientes tanto potenciales como efectivos (los que
ya estan registrados en saint enterprise seran cargados automaticamente desde el saint

enterprise cuando activamos el SAINT CRM).

Toma de Contacto: Se suele utilizar cuando las referencias provienen de colaboradores
u otras empresas que por el motivo que sea nos interesa registrar. También llamadas

ventas referidas.
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Oportunidades: Son las oportunidades de venta que existen para las distintas cuentas, a

nivel global.

Casos e Incidencias: es donde se registra los casos o problemas inherentes al cliente y
la relacién de venta, como pueden ser casos de devoluciones, notas de crédito,
promociones etc. Igualmente se pueden utilizar para reportar incidencias incidencias

internos.

Documentos: Archivo documental donde colocamos los archivos corporativos por
ejemplo a modo de plantillas, de tal manera que cuando cualquier persona de la
organizacion desee realizar una oferta, acuda a este lugar de informacion para

seleccionar la plantilla adecuada.

Email: permite el envio de mails desde la aplicacion (aunque estos no se integran con

el cliente de correo que se utilice).

Cuando seleccionamos una de estas opciones por ejemplo Cuentas, observamos que en
la zona lateral izquierda, disponemos de unos atajos para poder consultar la lista de

cuentas, o bien abrir una cuenta.

ADMINISTRACION DE CONTACTOS Y CUENTAS

A nivel global, la gestion de los clientes se efectiia desde el menu de contactos y el de

cuentas.

Ahora bien, el acceso a ambas funciones puede hacerse tanto desde el menu superior,

como desde dentro de los contactos y/o cuentas.

Alta de una Cuenta
Para dar de alta una cuenta, iremos a la seccion de Nueva Cuenta. Basta en este caso

con ir introduciendo los datos en cada uno de los campos y cuando se haya
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casa de software

finalizado oprima en la opcion guardar.

. Bienvenido, admin [ Salir] =~ Mi Cuenta | Empleados | Admin | Formacién | Acerca de ﬁ]
L

\ Mapa del sitio—| &3 |
Calendario = Actividlades Emails Documentos Contactos Campafias = Clientes Potenciales  Oportunidades = Proyectos ==
Cuentas

Guardar Cancelar

Informacion de la Cuenta

Nombre: * Teléfono oficina:
Web: http:// Fax oficina:
Simbolo Ticker: Tel. alternativo:
Miembro de: Seleccionar Limpiar Empleados:
Propietario: Rating:

Industria: E Cadigo CNAE/SIC:
Tipo: E Ingresos anuales:
Asignado a: admin Seleccionar Limpiar

Direcciones

Direccidn de facturacidn:

Ciudad:
Estado/Provincia:
Cddigo postal:

Pais:

Direccidn de envio

Ciudad:
Estado/Provincia:
Chdigo postal:
Pais:

Copiar direccion de la izquierda: |:|

Direccion(es) de Email

Email:

+ Agregar Direccion

Busqueda de Cuenta Existente

[mj

Principal Rehusado Novélido

C] O |

Basta con oprimir el menu atajo la opcion cuentas y se visualizara la siguiente

pantalla:
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Y Bienvenido, admin [Sair] ~ MiCuenta | Empleados | Admin | Formacién | Acercade | (I [l I I I [0

Mapa del sitio=| &3 Search

Calendario  Actividades Emails Documentos Contactos Campaﬁas Clientes Potenciales  Oportunidades  Proyectos >>

Cuentas: Inicio &) Imerimir P Avuda
Bisqueda Basica | Blsgueda Avanzada
Nombre Ciudad de facturacién Teléfano oficina
Direccidn de facturacién Solo mis elementos  [[]
?
Buscar | Limpiar Biisquedas Guardadas | —Ninguno— [ =]

1intn dn Connénn

Si deseamos realizar una busqueda de cuenta genérica porque no recordamos el
nombre exacto de la entidad, basta con que pongamos el comando % nombre cuenta%,
es decir, supongamos que buscamos Fontaneria Express, y no recordamos que es
Express, basta con que pongamos entre % fontaneria% y nos listard todas las

fontanerias que estén introducidas en el CRM.

Sefialar que este comando de %, es valido para todas las opciones de biisqueda.

Es mas, podemos realizar las busquedas por todos los campos que estan descritos,

tanto por Web, por Teléfono, Email, Ciudad, Cédigo Postal..etc.

Una vez seleccionada la cuenta, disponemos de los siguientes campos de informacion:

—

. Actividades

. Historial

. Contactos

. Oportunidades

. Candidatos

. Casos

. Organizaciones Miembro

. Incidencias

O 0 9 N n bk~ W

. Proyectos
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Todo | Ventas

# Actividades

Nueva Tarea

Cerrado  Asunto &
# Historial
Mueva Nota o Adjunto
Asunto =
# Contactos
MNuevo Seleccionar

Hombre =

# Oportunidades
Nuevo | Seleccionar

Hombre =

# Clientes Potenciales
Nuevo Seleccionar

Nombre 2

# Casos
Nuevo Seleccionar

Him. = Asunto

# Organizaciones Miembro
Nuevo Seleccionar

Hombre 5

# Incidencias
MNuevo Seleccionar

Him. = Asunto £

Marketing

Programar Reunidn

Soporte

Archivar Correo

Referido por =

Actividades

Calaboracién

Toma de Contacto =

Cuentas por Cobrar

Programar Llamada Redactar Correo
Estado &
Ver Resumen
Estado = Contacto
Ciudad =

Etapa de Ventas =

Email

Teléfono =

Estado %

Ciudad =

Estado =

Contacto

(0-0deD)

Fecha de Vencimiento = Usuario Asignado =

(0-0de0)

Fecha de Modificacion = Usuario Asignado =

Estado/Provincia = Correo

Fecha Cierre &

Cantidad <

Descripcion de Toma de Contacto

Prioridad =

Fecha de Creacién =

Estado/Provincia = Teléfono &

Tipo Prioridad £

(0-0deD)

Teléfono =

(0-0de0)

Usuario Asignado =

(0-0de0)

Usuario Asignado =

(0-0de0)

Usuario Asignado =

(0-0deD)

(0-0de0)

Usuario Asignado =

Cuenta.

Comencemos por cada uno de los campos, no sin antes hacer una anotacion previa. Es

muy importante seguir un modelo de clasificacion de la informacion, con el objetivo

de poder diferenciar y seguir la informaciéon que a lo largo del tiempo se va

introduciendo en el CRM, este punto es importante, sobre todo para las opciones de

Incidencias, Casos, Oportunidades y Proyectos.

Es decir, si estamos ante un a oferta presentada a un cliente y ¢ésta debe ser revisada, se

debiera establecer un sistema de codificacion de la oferta para poder distinguir entre

distintas versiones y/o revisiones de una oferta.

Actividades.

En este campo se reflejan las tareas asociadas a una cuenta, que son:

Tareas,
Reuniones

Llamadas
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Mails

Cuando una de estas funciones, se ha ejecutado, entonces esta actividad se desplaza al

apartado Historial

Veamos dos ejemplos de funcionamiento, con la variable Tareas y Emails, ya que el

resto funcionan idénticamente igual.

Tareas
Supongamos que definimos una tarea de preparar un informe para una cuenta,
introducimos los campos correspondientes y detallamos que la tarea esta sin iniciarse,

con lo que la pantalla grafica, seria del tipo:

Cuando la tarea se ha realizado se especifica en el menu Estado, se despliega el menu
y se elige la opcion completada, en este momento, esta Tarea se desplaza al menu de

Historial.

Redactar Email:
Desde esta opcion se pueden redactar emails y asociarse los mismos a todas las
funcionalidad descrita, como son: Asociacion a cuenta, contacto, posibilidad de enviar

desde plantillas y adjuntar archivos.

Cabe sefialar que los emails que se envien desde esta aplicacion no se “integran”, en

los clientes de correo tipo “Outlook™ o “Evolution” .
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zio  Cuadrode mando Calendario Actividades E Documentos = Contactos Cuentas Campaias Clientes Potenciales  Oportunidades = RSS >

tes: | &5 DEVOLUCIONES A | 55 "ABRE CAJA

A Comprobar Correo || d&f Redactar Correo || Bt Configuracidn | vistas:| ] | [H ?
= Folders <« | | Redactar Carrea
(FFolders || Q Bisqueda || [g Libreta de Di( Redactar Correo X
EJEmiar [ GuardarBorrador | [jj] Adjuntar | = Opciones | Relativoa: —Ninguno— [+] S e
De: =
Para
cC

CCO:

Asunto:

v @ | B F U | E =
& Ua G @R 60| 44 00
il I I

A - W - | - Styles - [w] ~Fomat - [ - Fontfamiy - [+] - Fort size - [«
\ \ 4 B[ x x| [EH

I =—Cc|@o g

Historial

Refleja el Historico de las Actividades. En el Historial, podemos guardar los
documentos que deseemos asociar a una cuenta, y que no pertenezcan a las categorias
de Ofertas, Incidencias, Casos y Proyectos, ya que existe la posibilidad de adjuntar

archivos a cada uno de estos eventos.

Contactos
Dentro de esta opcion podemos tanto crear como buscar los contactos que deseamos

(ilimitados). Disponemos de dos opciones:

Nuevo
Permite crear todos los contactos que deseemos, no se refiere a crear clientes en saint

enterprise es para crear los contactos o personas relacionadas a la empresa o cliente.

Seleccionar (para localizar contactos: interesante opcion si la lista de contactos de la

cuenta es muy extensa).
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Calendario  Actividades = Emails Documentos Cuenlaa Campafias Clientes Potenciales

Oportunidades

>

PA [ES1"ABRE CALA
Contactos: Inicio

Bisqueda Basica | Blsqueda Avanzada

S Imprimir P Ayuda

Nombre Apellidos linares Cuenta Seleccionar | Limpiar
Solo mis elementos [7]
?
Buscar || Limpiar Biisquedas Guardadas |—Ninguno— | =]
Lista de Contactos
Seleccionar~| Eliminar || Exportar | Combinar Duplicados = RedactarCorreo | Seleccionados: 0 (0-0de0)
[C] Nombre 2= Cargo = Cuenta = Email Tel. oficina = Usuario =
Seleccionar | Eliminar | Exportar | Combinar Duplicados = Redactar Correo | Seleccionados: D (0-0de0)
Actualizacion Masiva
Actualizar
Sincronizar con Outlook® —Ninguno—lz‘ Usuario Asignado Seleccionar
Mo llamar. —Ningune— lz‘ Toma de contacto —Ninguno— B
Cuenta Seleccionar Rol en Oportunidad —MNinguno— lz‘
Informa a: Seleccionar Portal Activo: ~Ninguno— =]

Rehusar para Email "
Principal 7N'"g”"w|z‘

Oportunidades

Las oportunidades o ventas, siguen el mismo patréon que el caso anterior, se pueden

generar tantas oportunidades como se deseen y se pueden hacer las busquedas que se

deseen.

Nueva Oportunidad

Lo primero que debemos hacer, es identificar la nueva venta a través de un numero,

digito o conjunto de palabras que nos permita posteriormente localizarlas. Esta

codificacion debe obedecer a criterio claros y conocidos por todos para la codificacion

de oportunidades.
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1 Atajos Opurtunidades

% Nugva Oportunidad oo Mo

& Oporfunidades

mporar Nombre Opartunidad: Moneda: Bsf Bolivares Fuertes : BsF
*
Cuenta: * Seleccionar | Limpiar Cantidad: *
Tipo: E Fecha de cierre: *
Toma de contacto: E| Prxima paso:
Campafia Seleccionar | Limpiar
Etapadeventas:* | Prospecto E
Asignado a 001 Seleccionar || Limpiar Probabilidad (%) 10
Descripcion:
Guardar ~ Cancelar

Asi por ejemplo un criterio sencillo a utilizar seria:

Nombre cliente, tipo de proyecto y por ultimo fecha.

Supongamos que somos una empresa que vende material de oficina al cliente

Gobierno, y que le vende en el mes de marzo del afio 01, un toner.

Un codigo para la oferta puede ser: Gobiernotoner0301.

Por supuesto que esto se trata de un ejemplo, y cada empresa tendrd sus sistema,
simplemente anotar que a través de un sistema de codificacion, podremos, buscar
documentos, y visualizar de un simple golpe de vista, las ofertas presentadas a una

cuenta, en distintos meses y de que tipologia.

Guardamos la oportunidad y esta queda reflejada de un simple golpe de vista dentro de

la cuenta.

A partir de aqui, las opciones que disponemos dentro de cada oportunidad, son las

siguientes:

Actividades
Historial

Contactos
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Proyectos

Esto es asi, porque dentro de una posible venta, es decir, cuando nos llama un cliente
para solicitar informacioén sobre un producto y o servicio, es probable que debamos
enviar informacion por email, que debamos redactar en un documento del tipo oferta,
que cambiemos los interlocutores con los que hablamos...etc., y todo esto es posible

que esté registrado en la aplicacion.

La opcion proyectos se utiliza cuando una venta ya es efectiva y desde ese mismo
momento se tienen que realizar una serie de “trabajos” para poder entregar el producto

y o servicio al cliente.

Esta opcion no es valida para cualquier tipo de empresa, es valida principalmente en
empresas de servicios, donde una vez efectuada la venta, se inicia todo el proceso de
asignacion de tareas para esa oportunidad, asi como la asignacion de contactos de la

empresa cliente...etc.

(En que casos se asocia las oportunidades a los proyectos?, cuando supongamos que el
departamento de produccion estd inmerso en el desarrollo de un proyecto, y con el

tiempo se ve que surgen nuevas necesidades y que debe hacerse una oferta

Oportunidades.
Este es por ejemplo un caso de uso. Las opciones disponibles, se describen en el

grafico
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5, Bienvenido, 001 [ Salic]  Mi Cuenta Admin | Formacién | Acercade | [ [ I I I @

. Y/
saintcrm=;

Mapa del sitio=| &3+
Inicio  Cuadro de mando = Calendario Emails ‘Contacts Cuentas = Campaiias  Clientes Potenciales (mnmlnidndes Proyectos >>

Recientes: | 8§ Administrador | [S] Sr. Ghiber Linares

4 Atajos Oportunidades: Inicio

& Impric
455 Nueva Oportunidad Biisqueda Basica | Blisqueda Avanzada
&5 Oportunidades
Importar Negocios Existentes
Nuevos N
Nombre Oportunidad Tipo u = Cuenta Seleccionar
Nueva Oportunidad
Nombre Oportunidad: * 2%
Solo mis elementos [
Cuenta: *
Seleccionar
) P Bisquedas Guardadas | —Ninguno— ||
Fecha de cisrre:
B Lista de Oportunidades
Etapa de ventas: *
Prospecto [=] Seleccionar | Eliminar | Exportar = Gombinar Duplicades | Seleccionados 0 (0-0de0)
Probabilidad (%): [F] Mombre = Cuenta = Etapa de Ventas = Cantidad = FechaCierre =  Us
10
e Seleccionar | Eliminar || Exportar || Combinar Duplicados | Seleccionados: 0 (0-0de0)
antida
Asignado a: *
001 Seleccionar Actualizacion Masiva
Guardar Actualizar
Asignada a ID Seleccionar Tipo: —Ninguno— [+
Cuenta: Seleccionar Toma de contacto: —Ninguno— |z|
Fecha de cierre; D (da/immyyyyy) Etapa de ventas —Ninguno— B

Sectores en los que no es usual habilitar este campo, es donde se despachan articulos
directamente para la atencion del publico, ya que la venta se produce y ahi termina el

proceso (empresa de compra venta de productos).

Por ultimo sefialar que esta opcion tendra mencion aparte en un punto exclusivo para

PROYECTOS.

Candidatos
Esta opcion esta disponible para aquellas situaciones en las que la empresa desee

separar los clientes efectivos (los que ya estan incluidos en el saint enterprise) de los

potenciales.

Lo habitual es hacer registro de todas las cuentas disponibles y ya dentro de ellas
valorar a través de las oportunidades ganadas, quienes son clientes (los registrados en
saint enterprise ya son clientes que por lo menos han hecho una compra). Sin embargo,
para aquellas situaciones en las que se desee disponer de esta posibilidad se utilizara la
opcion del menu superior de Toma de contacto para abrir los candidatos que se
estimen, y cuando estos se conviertan en ventas efectivas, “convertir” estos contactos

en cuentas.
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Otra posible utilidad de esta opcion esta el caso de que se disponga de canal de
distribucion y se desee asignar a la cuenta del distribuidor los posibles candidatos que

disponga.

Es decir, las opciones como siempre, son multiples, es la propia organizacion la que
debe decidir cuales son las opciones y posibilidades que mejor se adaptan a su

mecanica de funcionamiento.

Proyecto.
Casos
A través de esta opcion podemos llevar una completa gestion de incidencias de

nuestros clientes.

Podemos registrar desde la llamada del cliente especificando el motivo de la
incidencia, y una vez creada, se auto numeran correlativamente permitiendo llevar una

gestion de incidencias y su facturacion.

Veamos un ejemplo:

Supongamos que un cliente nos llama porque el toner que se ha vendido en el ejemplo

anterior, estd mal instalado. A partir de aqui se genera la incidencia.

Como siempre sefialar, que lo deseable seria que se siguiera un procedimiento de
control de incidencias, en donde al menos se especificara el afio, ya que la propia

aplicacion genera la numeracion correlativa.

Esto es util porque si después, debe ir un técnico, en la hoja de parte de trabajo, se
pondra la numeraciéon que se ha generado en el CRM, para su posterior control y

facturacion.
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Al recibir la llamada de incidencia, damos a la opcion de Nuevo y cumplimentamos

una pantalla como la del grafico

. Bienvenido, 001 [Salir]  Mi Cuenta | Empleados | Admin | Formacién | Acercade  [H [l [ I |

. LY/
saintcrm= epadeiioo] 2

Inicioc Cuadrodemande Calendario Emails Contactos Cuentas Campafias = Clientes Potenciales =~ Oportunidades [NECSTEERITEIEEEES ==

Recientes: [ Sr. Ghiber Linares

Atajos Incidencias
1§ Informe de ncidencia Guardar | Cancelar
4 Incidencias
Importar MNimero: * Asignado a: 001 Seleccionar | Limpiar
Prioridad: UrgemeE
Tipe: Defecto [=]
Fuente: [l Estado: Nuevo [~]
Categoria: E Resolucidn E
Encontrado en =] Corregido en =]

Lanzamiento: Lanzamiento:
Asunto: *

Descripcidn:

Registro de
Actividad:

Como puede observarse el caso se asigna a una cuenta y permite dotarle de las
posibilidades de prioridad, estado (interesante campo porque cuando se haya

terminado habra que especificarlo) y sobre todo asunto, descripcion y resolucion.

Una vez guardada la incidencia, con un simple vistazo en la cuenta, veremos todos los

casos que tiene asignados.

Asi por ejemplo, se da parte de otra incidencia, como una averia de impresora, y

cuando veamos la cuenta en global veremos las dos incidencias de la cuenta, tal.

La propia aplicacion ha numerado el caso, y si la organizacion dispusiera de una hoja

de trabajo, los asignaria y se facilitaria el control de facturacion y administracion.

La aplicacion nos permite asignar a cada caso la posibilidad de:

Contactos



saint

Actividades
Historial (se usa frecuentemente para adjuntar documentos)
Incidencias (herramienta 1til para gestionar las incidencias internas de la propia

empresa, no del cliente).

Es decir, si un cliente nos llama para la averia de toner y esto nos implica que debemos
ponernos en contacto con otra persona (ejemplo el de mantenimiento de la cuenta
Gobierno), y el encargado de mantenimiento nos pide que le enviemos un email con
las instrucciones o que elaboremos un documento por ejemplo de incidencia, todo esto,
se podra asignar a esta seccion, facilitando de esta manera la clasificacion de las

gestiones, documentos, contactos y tareas.

Incidencias

Esta opcion se utiliza para reportes de incidencias internas. No es usual que se asocie a
una cuenta en concreta, porque para eso existe el apartado Casos, sino que mas bien, se
utiliza cuando se esta haciendo un producto y/o servicio y se desea llevar un control de

incidencias en el proceso.

PROYECTOS.

La utilizacion de esta opcion, al igual que las anteriores, esta condicionada a los
procedimientos que tenga la empresa. Pero para el caso de proyectos, si cabe, esta

opcion estd mas relacionada a los procedimientos de trabajo de las organizaciones.

(Que empresas suelen utilizar “proyectos”?

Aquellas que para cada oportunidad de venta existente y materializada con éxito,
deciden que ese trabajo debe ser “tratado” documentalmente de otra forma, es decir,
cuando la venta se materializa, se decide que se abre un proyecto, y la documentacion
y comunicados que se generen mientras se va realizando todo lo que se ha detallado en

la oferta.
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» Organizacion Miembro.
= Delegacion.

= Qrafico

Ejemplo de esto podria ser sectores como:
Telefonia,

Ingenierias

Asesorias

Despachos de abogados...etc.

En definitiva sector servicios. Que son sectores que cuando se produce la venta, es

cuando se origina el grueso del trabajo.

Supongamos que se ha cerrado una venta de asesoria para la empresa Modelo, S.A., le
hemos abierto la oportunidad correspondiente, y la hemos codificado segtn el ejemplo
descrito en paginas anteriores:

Empr-modelo01

01. En el momento que la oportunidad se gana, la empresa abre el proyecto
correspondiente para poder disponer de un “gestor documental” para toda la

documentacion generada mientras se trabaja en esta venta.

A partir de aqui, lo deseable seria dar un coédigo nuevo, para distinguir los distintos
proyectos que se tienen . Un cddigo podria ser:

ProyectoEmpr-modelo01

Una vez abierto el proyecto, podemos llevar control de los siguientes aspectos:
1. Tareas del Proyecto

2. Actividades

3. Historial

4. Contactos

5. Cuentas
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6. Oportunidades

Es decir, podemos asociar los proyectos a las cuentas, esto es asi porque los proyectos

pueden abrirse tanto desde la cuenta en cuestion, como desde el menu superior.
Las oportunidades también se asocian a los proyectos, de esta forma si estamos
trabajando en equipo, disponemos del contrato firmado y podemos “chequear” los

alcances de trabajo pactados.

Contactos: a menudo las personas de la empresa cliente que deben colaborar con

nosotros.
Apertura Proyecto.
Inicio Cuadro de mando Ci Emails D Contactos =~ Cuentas Campafias = Clientes Potenciales Oportunidades
Recientes:  [] Sr. Ghiber Linares
4 Atajos Proyecto

4, Crear Proyecto Guardar | Cancelar

(@ Lista de Proyectos

(&) Tareas de Proyecto Nombre: ® Estado: Borrador IZI
Fecha Inicio: * B Fecha Fin: * B
Asignado a: 001 Seleccionar | Limpiar
Prioridad: Alla

Descripcidn:

Guardar Cancelar

Distintas de las que han firmado el contrato.

Tareas, sigue la misma estructura que la detallada al principio del manual, al igual que

Historial.
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De todas estas opciones, merece una especial dedicacion la opcion de Tareas del

Proyecto, porque cumplimentada, nos permite conocer que porcentaje de las tareas del

proyecto se han desarrollado.

De esta forma, distintos departamentos, pueden conocer y hacer seguimientos de tareas
de su competencia. Es decir, el departamento de administracion puede conocer que un
proyecto, o una tarea del mismo ha concluido y que debe emitir su correspondiente
factura. O por ejemplo, el departamento comercial puede ver la evolucion de las fases

del proyecto para hacer un buen seguimiento comercial a su cliente.

O también puede servir para controlar internamente la evolucion de las fases del

proyecto.

En el gréafico siguiente se adjunta detalle de Tareas de Proyecto

Opciones Proyecto.

. t (YA Bienvenido, 001 [Sair] = MiCuenta | Empleados | Admin | Formacién |Acercade [ [l I [
saintcarm=:,-
-
" Wapa del siio | &3
Inicio Cuadro de mando Calendario Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campaiias Clientes 0 Y 3>
Recientes: [=] Sr. Ghiber Linares
‘| Atajos Tareas de Proyecto: Inicio = Imprimic
[ Crear Proyecto BisquedaBasica Blsqueda Avanzada
[ Lista de Proyectos
Ig Tareas de Proyecto MNombre Solo mis elementos D
Buscar | | Limpiar | | Bisquedss Guardadas |—Ninguno— ||
Lista de Tareas de Proyecto
Seleccionar~| Eliminar || Exportar | Seleccionados: 0 (0-0de0)
[F] Nombre = Nombre Proyecto = Fechalnicio = FechaFin = Prioridad < Porcentaje Completado (%) < Asignad:

Seleccionar | Efiminar || Exportar | Seleccionados: 0 (0-0de0)

Actualizacion Masiva

Actuzlizar

Estado —Ninguno— [=] Fecha Inicio ) (odmmiyyyy)
Fecha Fin [ (ocrmmyyyy) Asignado a Seleccionar
Prioridad: —Ninguno— =] Hito:

—Ninguno— ]
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Todas las tareas de proyecto que se generen, permiten ser listadas, con las ventajas que

esto supone.

Documentos

La idea es generar una “biblioteca de documentos”, en donde albergar toda la fuente
de conocimiento de la empresa.

Esta biblioteca se puede clasificar segiin distinta naturaleza, para poder agrupar los
documentos. Pero ;que clase de documentacion puede ser introducida en este

epigrafe?

Toda aquella que deba ser utilizada para elaborar otras documentaciones
Por ejemplo: Plantillas de oferta, plantillas de cartas comerciales, plantillas de facturas,
plantillas de ordenes de trabajo...etc. En definitiva es un “cajon de sastre” en donde se

aconseja meter la informacion que constituya base de conocimiento para la empresa.

Asi por ejemplo si deseamos generar una plantilla de ofertas, en el nombre del
documento pondremos el titulo de la plantilla (para poder distinguir unas de otras), en
el campo Nombre de archivo, seleccionaremos la ruta donde tenemos guardado la

plantillas.

Por seguridad, el cambio de las versiones se efectia desde el menu de administracion,
esto es asi para que nadie, ajeno al editor de la documentacion, tenga la facultad de

alterarla.

PERFILES DE USUARIO Y ADMINISTRACION DE SISTEMAS.

No es mision de este manual, entrar en detalle de cada una de las opciones y
administraciones de la solucion. Su objetivo es el de constituir una guia de usuario con
ejemplo de aplicaciones. No obstante, por su caracter relevante, se hace mencion al

mismo.
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casa de software

En la parte superior del menu, existen opciones interesantes para la administracion de

la aplicacion.

Asi el administrador del sistema podra configurar todas las opciones de permisos de
accesos, roles de usuarios, servidor de correo, generacion de plantillas...etc., a través

de unos cuadros de didlogo muy intuitivos.

Mi Cuenta

Si deseamos configurar la opcion Mi Cuenta, oprimiendo en este area y completando

los campos de la pantalla siguiente:

I 127.00.1
. t (Y Bienvenido, 001 [Salr]  WiCuenta | Empleados | Admin | Formacién | Acercace [ [ [ [ [ [
saintcrme, -
-
"N Mapa del sifio | &3 S
Inicio  Cuadrodemando ~ Calendario = Actividades ~Emails Documentos = Contactos Cuentas Camparias = Clientes o) y >
Recientes: | § Administrador | [] Sr. Ghiber Linares
*| Atajos Usuarios: Administrador (001) &1 Imprimic 7
8§ Crear Nuevo Usuario Editar | Cambiar Contraseiia | Duplicar Reiniciar a preferencias por defecto: | Preferencias de Usuario | Pagina de lnicio | Cuadro de Mi
85 Usuarios
[ Importar
Nombre y Apellidos:  Administrador Identificador. 001
Estado:  Activo
Configuracién del usuario
Administrador del Otorga privilegios de administrador del sistema a este usuario
Sistema
Usuario del Grupo Este usuario sdlo se utilizara para asignar elementos a un grupa a través de la funcionalidad de Correo Entrante. Este
usuario no puede iniciar la sesidn a través del interfaz web de Sugar
Notificacidn de Recibir un correo de notificacién cuando se le ha asignado un registro
asignacion
Wostrar rejillas: Muestra las rejillas en las vistas de detalle
Recordatorios: Establecer configuracion por defecto para los avisos recordatorios de llamadas y reuniones.
Combinar Habilitar la Combinacién de Correspondencia (debe estar habilitada también por el administrador del sistema en la
Correspondencia: Configuracién)
URL:  http:ocalhost8081 Usar este URL para establecer la configuracién de inicio de sesidn del complementa de Sugar para Microsoft® Outiook®y
del complementa Sugar para Micrasoft® Worde.
Delimitador para Especifique elflos caracter(es) para delimitar los datos exportados.
Exportacion:
Juego de Caracteres de  UTF-8 Elija el juego de caracteres utilizado en su configuracion regional. Esta propiedad se utilizara para importacion de datos
Importacidn/Exportacion: correos de salida, exportacion .csv, generacion de PDF, y generacidn de vCard
Mostrar Nombre Muestra el nombre completa de un usuario en lugar de su identificador
Completo:

Como puede apreciarse la configuracion de usuario determinard los privilegios que

cada uno deba tener segun los criterios marcados por la empresa.

Empleados
A través de esta opcion definiremos los datos de cada uno de los empleados que
forman parte de la compafiia, siendo de esta forma accesible informacion para

localizacion, notas sobre cumpleafios u otros datos de interés.
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001 (administracion).
El menu de opciones del panel de administracion, sélo estara disponible para el

administrador del sistema, es decir, los usuarios no veran esta opcion.

La aplicacion permite al Administrador

1. Sistema

2. Estudio

3. Seguimiento de Incidencias

4. Administracion de campafias por email.

5. Administracion de Cuentas de Correo

Como se puede apreciar, en Sistema se configura toda la aplicacion, desde la

administracion de usuarios, roles, copias de seguridad, monedas...etc.

Al igual que se pueden llevar control de las campafias de email, y del cambio de las

versiones de la biblioteca de documentacion.

Administracion de Campaias por Email

Se pueden administrar campafas de Email previamente generadas en el modulo de
Campafias. Ademads, es posible generar campafias a través de plantillas de emails
previamente generadas en el modulos pertinentes(esta opcion no se ha detallado en
este manual de usuario ya que no es su objetivo entrar en detalles técnicos del tipo de

configuracion de emails, puertos ..etc., este punto de caracter mas técnico).

Email Entrante

Configuracion de puertos y opciones que permitan el envio de los emails (esta opcion
no se ha detallado en este manual de usuario ya que no es su objetivo entrar en detalles
técnicos del tipo de configuracion de emails, puertos ..etc., este punto de caracter mas

técnico).
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casa de software

Bienvenido, 01 Mi Cuenta | Empleados min | Formacion | Ac

|

Mapa del sitio—| &

saintcrm

inicio | Cuadrode mando _Calendario  Actividades EUPUSl Documentos | Contactos | Cuentas Campaiias | Clentes Potenciales  Oportunidades | Proyectos >

Recientes: | 33 Ad

i Comprobar Coreo | f#f Redag

General || Cuentas deCorreo || Carpetas

I Folders
 Folders oy Administracion de Cuentas de Correo
Cuentas de Editar Cuenta de Carreo ~Ninguno— =
Correo Activas
MNombre: *
MNombre de Remitente: Administrador

Direccién de Remitente: *

Nombre de Usuario: ®

Crrl-Clic para Contrasefia: *

seleccionar Direccidn del Senidor de Correo: *

muitiples
(los usuarios de Protocolo del Servidor de Correo: * i—Ninguno—
Mac pueden usar
CMD-Clic) Puerto del Servidor de Correo: * IMAP
usarssL: @ -
Senvidor de Correo Saliente: * system - sendmail Iz‘ Agregar

Limpiar Formularie  Probar Configuracion  Guardar

Close



