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Introduccion

El saint enterprise administrativo es una aplicacion muy eficiente y
robusta, la cual junto al saint enterprise contabilidad, modulo
contabilizador y erm gestion pago(nomina) de forma integrada
forman un ERP(back office). Sin embargo lo ideal es siempre es ir
mas alla en los procesos operacionales. Para esto es necesario
una aplicacion que pueda manejar de forma integrada la relaciéon
post venta con los clientes y seguimiento de servicios, manejo de
oportunidades y casos. Para eso contamos con el saintCRM(front
office), basado en sugarCRM (ver
http://www.sugarcrmhispano.com/ ) software libre de cddigo
ablerto u “open source”, el cual es 100% configurable a las
necesidades de la organizacion.
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Situaciones comunes en cualquier empresa

v’ preguntas y solicitudes constantes de los clientes
v/ un gran numero de citas. llamadas telefonicas, correos electrénicos.

v' gestién y seguimiento de diferentes proyectos al mismo tiempo
v/ uso masivo de cuentas y contactos

v' gestidn y seguimiento de campafias publicitarias
v’ gestion y control del proceso de venta y soporte post-venta

v control y manejo del personal que trabajan fuera de la organizacion

v’ por lo tanto las empresas necesitan una

“ gestion inteligente del flujo de informaci6n||
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éQue se usa comunmente para manejar este flujo de informacion?

v" hojas de calculo

v libretas o formularios

v" hojas de procesador de palabras
v’ post-it's

v’ correos electrénicos

También puede ser un PDA o un software para gestion puntual(ej: cobranzas)
ademas debemos tomar en cuenta la comunicacion poco fluida entre
departamentos, algo que es muy comun en todas las organizaciones de cualquier
nivel, donde puede llegar un momento en el cual toda esa informacion empieza a
ser extensa y compleja para esos medios. Nos damos cuenta de que
necesitamos herramientas que nos ayuden en el control, y existe una manera de
gestionar en un solo lugar este proceso:

Una aplicacion que englobe los procesos relacionados con la gestion
de los clientes dentro de una organizacion, para eso tenemos el

saintCRM:
I
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El cliente es el principal elemento de la organizacion, y el saintCRM es
la aplicacion que integra toda la informacion de la empresa, con una
clara:

objetivo:
satisfacer al cliente
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La gestion integral de la informacion
comercial se traduce en:

Incremento de las
ventas

Reduccion de costos

ventajas de saintCRM —>

Satistaccion del
cliente
Mejor gestion del
negocio

Ya vimos gue el objetivo de un sistema CRM es entender a sus clientes y poder prestar
una mejor atencion. Esto nos ayudara a desarrollar relaciones con el cliente mas
rentables y de largo plazo. Estos beneficios incluyen:

» incremento en la lealtad del cliente

» mercadeo mas efectivo

» incremento de las ventas

> mejora en el servicio y soporte al cliente, aumentando su satisfaccion del cliente
» reduccion de costos y mayor eficiencia, al controlar mejor los procesos de la
organizacion, obteniéndose ademas una mejor gestion del negocio, al tener la
mayoria de los procesos relacionados con los clientes centralizados en un solo lugar.

QB

www.saintnet.;omq{b




profundizando la relacion al cliente

es la administracion de la relacion con el cliente, para identificar y administrar las
relaciones en aquellas cuentas mas importantes para una empresa

trato diferente en cada una de ellas para mejorar la efectividad sobre los clientes

respuesta tecnoldgica a la creciente necesidad de las empresas de fortalecer las
relaciones con sus clientes; es decir ser mas efectivos en el momento de la verdad.

la interaccion efectiva

el proceso de comunicaciéon pasa de un mondlogo (de la empresa al cliente) a un dialogo
(entre la empresay el cliente).

ademas, es el cliente el que dirige el dialogo y decide cuando empieza y cuando termina
fidelidad de los clientes

es mejor y mas rentable la permanencia de los clientes actuales que adquirir clientes

nuevos. @ ]
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¢, Que hacen los demas en relacion al CRM?

la administracion de relaciones con clientes, CRM (Customer Relationship Management), es la
forma mas segura de conseguir y crear la lealtad del cliente, de acuerdo a un estudio realizado
en 1999, por Deloitte & Touche and Deloitte Consulting, el cual hizo entrevistas a 900 ejecutivos
en 35 paises.

ademas, segun un estudio realizado por Cap Gemini Ernst & Young de noviembre del afio 2001,
el 67% de las empresas europeas ha puesto en marcha una iniciativa de gestion de clientes
(CRM).

veamos las consideraciones publicadas en HBR, Aberdeen Group y otras publicaciones
las empresas pierden entre el 15% y 35% de sus clientes al afio
10 veces mas es lo que cuesta adquirir un nuevo cliente que conservar uno actual.

un incremento del 5% en la retencidn de clientes, puede incrementar la rentabilidad del negocio
entre un 60% y 100%

la probabilidad de vender a un cliente nuevo es 15% mientras que la probabilidad de vender a un

cliente propio es del 35%. =
CEL
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Dentro de un mercado global, cada vez mas competitivo

Surge la necesidad de centrarse en el cuidado de
los clientes. El cliente debe conservarse.

global y localmente

] 4

e | escasa diferenciacion del
alta competitividad <: oroducto
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La cadena de valor se invierte

El saintCRM invierte la cadena de
valor de una empresa

| +D produccion ventas y marketing canales de distribucion clientes
clientes canales de distribucién ventas y marketing produccion | + D

La Organizacion pasa de ser PRODUCTO-CENTRICA
A ser una organizacion CLIENTE-CENTRICA
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Modulos de saintCRM

saintCRM v.1.0.0 es una potente herramienta SOFTWARE LIBRE(open
source) para la implementacion de una metodologia de gestion de
relaciones comerciales (CRM) para conservar y fidelizar al Cliente

MODULOS DEL CRM:

v’ cuentas

v’ contactos

v" oportunidades (de venta)

v" clientes potenciales (mercadeo)

v’ casos

v" incidencias

v’ cuentas por cobras

v' agenda

v’ gestor de documentos

v" actividades(llamadas, reuniones, tareas, emails)
v’ proyectos .
v' campafas @ ]
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Funcionalidad de los Modulos

Modulo Descripcion Funcionalidades
Inicio Presenta las actividades pendientes, el cuadro de mando con Inicio
datos estadisticos y atajos para ingreso de informacion nueva. Cuadro de mando
Ventas Para administrar oportunidades de venta. Cuentas
Las Cuentas son los registros de grupos o empresas. Los Oportunidades
Contactos son las personas relacionadas a cada cuenta. Clientes potenciales
(Oportunidades y Clientes potenciales, ver apartado X) Contactos
Marketing Para administrar las estrategias de venta. Campanas
Contactos
Cuentas
Clientes potenciales
Soporte Para gestionar reportes (casos) de los clientes externos e Casos
incidencias internas. Gestor de
incidencias
Cuentas
Contactos
Actividades Para gestionar las actividades administrativas en general. Actividades
Estas actividades se veran reflejadas en el calendario y en la Calendario
pagina de inicio. Emails
Llamadas
Reuniones
Tareas
Notas
Colaboracion ; Para gestionar proyectos que requieran la participacién de Emails
diferentes areas. Ademas, desde este mddulo se podra generar un Proyectos
archivo de documentos de consulta para todos los usuarios. Documentos

&,
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Datos relacionados a saintCRM:

v’ creacion de cuentas

v’ creacioén de contactos para cada cuenta

v" las oportunidades de venta (las ventas pendientes) se anexan a la cuenta
v" los casos de esa cuenta también se anexan

v’ si hay detalles con nuestro producto (incidencias) con ese cliente (cuenta)
también se anexan

v’ cualquier actividad referente a ese cliente (cuenta) como reuniones,
llamadas, tareas, notas & mails se anexan igualmente a la cuenta.

¢como ayudamos a la automatizacion de la fuerza de ventas?

v porque tenemos una vista sumaria de las prdoximas citas, llamadas
pendientes, las principales oportunidades de venta, los casos abiertos y las
Incidencias, todo esto abierto a la gerencia y a los vendedores, ademas de
tener anexos documento como presupuestos, lista de precios etc. a la mano,
con el objetivo de optimizar el proceso de ventas.
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Servicio al cliente;

v un sistema de manejo de casos que permite a los usuarios
hacerle seguimiento a los detalles y preguntas de los clientes y su
solucion. Permite que cada problema tenga un ciclo completo de
informacion para mejorar la satisfaccion en la atencion al cliente.

v a cada caso se le anexan la cuenta, los contactos, notas,
archivos asociados, ademas de la historia de llamadas y reuniones.

v" un sistema de gestidon de incidencias, para el manejo de posibles
desperfectos de nuestro producto o servicio.
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www.saintnet.;om{b




La informacidon del saintCRM esta al alcance de todos

“pasado en ambiente web”
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Definiciones |

v/ caso: el manejo de casos es un proceso colaborativo de recibir el
problema (de cualquier tipo) del cliente, planificar y ejecutar la solucion,
para lograr un resultado favorable al problema del cliente. La idea es
siempre identificar el problema que molesta al cliente antes de que se
convierta en un problema mayor.

v Incidencia: es un defecto o proceso interno de nuestro producto y
servicio que requiere la misma atencion que un caso y generalmente la
misma prontitud en su resolucion. Se aplica tanto a productos como
servicios y ademas software
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Definiciones Il

cuenta : Un registro de cuenta es basicamente una compafia o
una persona.

contacto: un c_ontacto €S uUna persona, generalmente estos
contactos trabajan €en una empresa, asSli gue asoclaremaos los
contactos con esa empresa.

cliente potencial: es una persona con la cual se espera, se
quiere hacer negocios.(mercadeo)

QB
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Definiciones llI

v oportunidades : una oportunidad es una venta potencial a una
cuenta, cada oportunidad debe estar asociada con una cuenta, cuando
se crea una oportunidad se asocia con una etapa de ventas y una
fecha de cierre estimada, para ver que cerca estamos de cerrar la
venta.

v’ campafia: una campafia es una serie de actividades de mercadeo
disenadas para lograr un objetivo de ventas, se inicia creando una lista
de los targets,(publico objetivo) que seran los recipientes de la
campafa, despues se decidira que se les va a enviar y luego se trata
de medir la eficiencia de la misma.

v’ proyecto: por definicion es una proceso gque requiere muchos pasos
e involucra dinero, tiempo, personal y equipo, el éxito se mide por la
ganancia neta que genera.

|2 ig
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Definicion de un proyecto saintCRM

falta de control antes del CRM

oportunidad empleado usuario
contacto cuenta Incidencia
caso precontacto/ toma de contacto/ cantidades
publico objetivo tarea compafiia

QB
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Definicion de un proyecto saintCRM

falta de control antes del CRM(se debe poner orden y control)

empleado compaiiia
usuario publico objetivo
caso tarea precontacto/
toma de contacto/
cantidados
cuenta

! QOE
oportunidad incidencia contacto
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Casos

v’ crear registros de casos y resolverlos con el saintCRM es un
proceso sencillo:

v en esencia, el cliente notifica al Help Desk o atencion al
cliente de su planteamiento y el personal asignado a esta tarea
asigna un ticket que detalla el caso dentro del saintCRM. Si la
primera persona es capaz de resolver el caso, lo procesa y
cierra.

v" si la primera persona que recibe el caso no lo puede resolver
se asigna a otra persona asigna a traves del saintCRM a la
persona que si pueda solventarlo.

v todos los usuarios de saintCRM pueden ver los detalles del

Caso.
o8’
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Bienvenido, 001 {2l  MiCuenta | Empleados | Admin | Formacion | Acercace | [ I I I [ ][] /&)

\/
'l: salnt Mapadelsiioo| £ || Search

costumer relationship magnagent
Inicio Cuadrode mando Calendario  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campaias Clientes Potenciales Oportunidades Casos  »»

Recientes:
" Atajos Casos P Ayuda
W e caso Guardar | Cancelar
@ casos
Importar Numero; *
Prioridad: Alta Asignado a: 001 Seleccionar | Limpiar
Estado: Nugvo Cuenta: * DISPROCAR, CA. Seleccionar | Limpiar
Tipo: Administracian
Asunto: * Cliente reclama que no le ha llegado el original de la Factura 0115
Descripcion: El Cliente recibio nuestro estado de cuenta actualizado y nos informa que |a Factura

0115 que le aparece en &l no la fiene en su poder

Hable con |a Adminisiradora y reviso al archivo de facturacion; |a Original aun esta

Resalucion:
&n nuestno poder.
Se la entrego a Carlos &l mensajero para entregarla hoy 21/05
Tan pronto &l mensajero me ensefie &l acuse de recibo cierra &l caso
Guardar |~ Cancelar

OB

Pantalla de entrada de los casos-el numero consecutivo r
lo genera el software junto con la fechay hora
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Inicio Cuadro de mandoe  Calendaric  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campafas Clientes Potenciales Oportunidades Casos >

Recientes: | [ Cliente reclama

‘| Atajos Casos: Cliente reclama que no le ha llegado el original de la Factura 0115 S Imprimir P Ayuda
W Nuew caso Editar || Duplicar || Eliminar || Buscar Duplicados | Ver Registro de Cambios
Q Cases MNumero: 1 Asignado a: 001
Imiportar

Prioridad:  Alta
Estado: Nuevo Cuenta: DISPROCAR. C.A
Tipo: Administracion

Fecha de 2%/052011 04:21pm por 001
Modificacion:

Fecha de 29052011 04:21pm por 001
Creacion:

Asuntor  Cliente reclama que no le ha llegado el original de la Factura 0115
Descripcidn:  El Clients recibio nuestro estado de cuenta actualizado y nos informa gue la Factura 0115 que le aparece en el no la tiene en su poder

Resclucidn:  Hable con la Administradora y reviso al archivo de facturacion; la Original aun esta en nuestro poder.
Se la entrego a Carlos el mensajero para entregarla hoy 21/05
Tan pronto el mensajero me ensefie el acuse de recibo cierro el caso

Todo Ventas Marketing Soporte  Actividades

# Contactos
Nuevo | Seleccionar (0-0de0)

Nombre - Cuenta Correo Teléfono -

# Actividades

Nueva Tarea Programar Reunion Programar Liamada Redactar Correo (0-0de0)
Cerrado Asunto Estado Contacto Fecha de Vencimiento = Usuario Asignado
#: Historial
Nueva Nota o Adjunto Archivar Correo || \Wer Resumen (0-0de0)
Asunto Estado Contacto Fecha de Modificacién ® Usuario Asignado ©

# Incidencias
Nuevo Seleccionar (0-0de0)

Ndam. = Asunto - Estado Tipo - Prioridad - Usuario Asignado

detalles del caso-ver todo lo que se le
puede anexar al caso

www.saintnet.com
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Inicioc  Cuadro de mando  Calendario  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campafias Clientes Potenciales Oportunidades Casos ]

Recientes: | [ Cliente reclama

Atajos Casos: Inicio Imprimir ? Ayuda

v Nugw Caso Busqueda Basica Busqueda Avanzada

[ casos

[ 1mportar Numera Asunto Cuenta Seleccionar | Limpiar
Solo mis elementos [

Nuevo Caso ?

Asunlo: * Buscar Limpiar =~ | Busquedas Guardadas | --Ninguno--

Prioridad: Lista de Casos

Alta

Estad Seleccionar - | Eliminar |~ Exportar | Combinar Duplicados = Seleccionados: 0 (1-1de1)

stado:

Nuevo O Niam. = Asunto = Cuenta = Prioridad - Estado =  Asignadoa

Cuenta: * M. Cliente reclama que no l& ha llsgado el original de la s
le 1 Factura 0115 DISPROCAR. C.A Alta Nugvo 001 2

Seleccionar

Asignado a: * Seleccionar - Eliminar | Exportar | Combinar Duplicados | Seleccionados: (0 (1-1de 1)

001 Seleccionar

Guardar

Actualizacion Masiva

Actualizar
Asignado A Seleccionar Tipo =Ninguno--
Estado: ~Ninguno-- Prioridad: =Ninguno--
Cuenta: Seleccionar

pantalla de listado de casos se puede @ ]
agendar al responsable

www.saintnet.com
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Gestion de incidencias

v una incidencia es un detalle interno y se refiere a un posible defecto en
nuestro producto o servicio. Puede ser un bug en el software, un conflicto
en el hardware que acabamos de instalar, un defecto de nuestro producto
gue vendemos al publico o una instalacion o un arreglo mecanico mal
hecho, o un servicio que queremos monitorear.

v su operacion es similar a la de los casos: el operador recibe la
incidencia, puede ser también una incidencia de un supervisor interno de
la empresa
v'Se debe transcribir:

* numero: saintCRM coloca el numero automaticamente

* tipo: seleccione el tipo de problema de la lista desplegable.
(configurable)

» describa la incidencia

* llene el registro de actividades hasta que la incidencia se solvente

QB3
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Inicio  Cuadro de mando  Calendaric  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campafias  Clientes Potenciales Oportunidades  Gestor de Incidencias  »»

Recientes: | (@ Clente reclama

| ntajos Incidencias 7 Ayuda
{ik. Informe de Incidencia Guardar | Cancelar
1 Incidencias
Importar Nimero: * Asignado a: Seleccionar || Limpiar
Prioridad: Urgente
Tipo: Defecto
Fuente: Intemo Estado: Asignado
Categoria: Proyectos Resolucion:
Encontrado en Comegido en
Lanzamiento: Lanzamignto:
Aaunto: * Instalacion de Alammas en el Cliente Disreca esta defectunsa
Descripcin: Informe del Supervisor de Instalaciones:

El detector de movimiento esta mal colocado y dispara la alarma cada vez que se
abre la pueria del local.

Se oficio al Team4 que vaya dende el Cliente y cologue bien el sensor de acuerdo
a nuestre manual de Instalaciones

Registro de 15/05/2011: Se |e ordeno al grupo 4 la recolocacion del sensor
Actividad:

Guardar || Cancelar

pantalla de entrada de las incidencias- @ ]
problemas con nuestro producto o servicio
(interno)

www.saintnet.com

J-070510072




Oportunidades

v" en el saintCRM, una oportunidad es una venta potencial a una
cuenta. También podriamos decir que son nuestras ventas
pendientes por realizar. Si queremos ver todas las ventas
pendientes que tenemos podemos ver las oportunidades por
lista. Asi podemos manejar mejor nuestras ventas.

v cuando se crea una oportunidad la asociamos con una etapa
de ventas y una fecha estimada para ver que tan cerca nos
encontramos de cerrar la oportunidad de ventas.

v se puede asociar una oportunidad con registros adicionales
como contactos, folletos del producto o servicio o plantillas de
presupuesto.

QB3
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costumer relationship magnagent Mapa del silio | A l:l Search

Inicic  Cuadro de mando  Calendaric  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campafias Clientes Potenciales  Oportunidades  Gestor de Incidencias  >>

Recientes: [ Ciente reclama

" Atajos Oportunidades ? Avuda
5 Nueva Oporunided Guardar | Cancelar
(5 Oportunidades
Importar g:gﬁuriidad: . VENTA DE P200 Moneda: BsF Bolivares Fuertes : BsF
Cuenta: * DISROCAMSUR CA | Selaccionar | Limpiar Cantidad: * 10
Tipe: Nuevos Negacios Fecha de cieme: * | 3110572011
Toma de contacto: | Recomandacion Proximo paso: Vander con un Descuento del 107
Canpaia. Seleccionar | Limpiar

Etapa de ventas: * | Prospecto
Asignado a oot Seleccionar | Limpiar Probabilidad (%): 29

Ofrecerle al Sr. Tomas el P200 en lotes de a 10

Descripcion:
para ver su respusata

Guardar = Cancelar

pantalla de entrada de las oportunidades para @ ]
hacerles seguimiento -
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e o Bienvenido, 001 [ Salir ] Mi Cuenta | Empleados | Admin | Farmacién | Ac
-
2 ssaint
e Mapa de
n Pr 5 -3
Inicio  Cuadro de mando Calendario  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campafias Clientes Potenciales Opor
Recientes: | 555 WVENTA DE P200 | [] Sr. Raul Perez = 555 VENTA DE P200 | [@ Cliente reclama
‘| Atajos Oportunidades: VENTA DE P200 = Imprimir P Ayuda
%5 nueva Oporwnidad Editar Duplicar Eliminar | Buscar Duplicados | Ver Registro de Cambios
Oportunidades
& opo Volver a lista (1de 2) »
[ 'mportar
Nombre YVENTA DE P200 Cantidad: 10.00
Oportunidad: {MXM BsF):
Cuenta DISROCAM SUR C.A Fechade 31/05/2011
cierre:
Tipe: MNuevos Negocios Proxime pase:  Vender con un Descuento del 10%
Toma de Recomendacién Etapa de Prospecto
contacto: ventas:
Campana:
Probabilidad 25
(%):
Asignado a: 001 Ultima ~ 29/05/2011 06:01pm por 001
Modificacion:
Fechade 29/05/2011 08:01pm por 001
Creacion:
Descripcion:  Ofrecerle al Sr. Tomas el P200 en lotes de a 10
para ver su respuesta
Todo Ventas Marketing Scporte  Actividades  Colaboracion

# Actividades

Nueva Tarea Programar Reunion

Programar Llamada

Redactar Correo

(0-0de0)

Cerrado Asunto = Estado = Contacto Fecha de Vencimiento + Usuaric Asignado =
# Historial

MNueva Nota o Adjunto Archivar Correa Ver Resumen (0-0de0)

Asunto = Estado = Contacto Fecha de Modificacion # Usuario Asignado
# Clientes Potenciales

Nuevo Seleccionar (0-0de0)
Mombre — Referido por == Toma de Contacto - Teléfono - Email Descripciéon de Toma de C Usuario Asi =
# Contactos

MNuevo Seleccionar (1-1de1)
Nombre - Cuenta Rol Correo Teléfono -
Raul Perez DISROCAM SUR C.A raulperez@gmail.com 0261-7361252 2l edit || guit
# Proyectos

Muevo Seleccionar (0-0ded)
Nombre Asignado a Fecha Fin:

detalles y anexos de las oportunidades

www.saintnet.com
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Una cuenta es Una empresa
:l’: Salnt | | Mapade;sitiovl a0 | searn

Inicio Cuadrodemando ~Calendario = Actividedes Emails Documentos —Contactos Campafias ~ Clientes Potenciales = Oportunidades = Gestor de Incidencias =~ >»

Recientes: | (5)30VISION CA. | 5 VENTA DE P200 @ Cliente reglama | [=] Sra. [YANIS 50TO 33 ADMIN. CRM Admi | [E] Alberto del mastro @ PROFESSIONAL i @}ADELSU PRETO

] tjos Cuentas: 3D VISION,C.A. B i ? fvud
#5) Huevs Cuents Editar | Duplicar | Eliminar Buscar Duplicados ‘ Ver Registro de Cambios |
&) Cuentas ) )
Nombre: 30 VISION C.A Teléfono oficing;  (286) 962-0156
Importar
Web: Fax  sergiothm@mipunto.com
Simbolo Ticker: Tel. alternativo:  (414)386-1465
Miembro de: Empleados:
Propietario: Rating:
Industria: Cadigo CNAE/SIC:
Tipo: Ingresos anuales:

Modificada:  por

Asignado a: Creado. por001
Direccién de  Av. Guayana, Torre Nekuima, PB, local 1, Alta Vista. Copiar.. Direccidn de envio: Copiar..
facturacion:
Descripcidn:
Email:

-Ninguno-—-

Todo | Ventas Marketing Soporte  Actividades  Colaboracion  Cuentas por Cobrar

A Actividades

Nueva Tarea Programar Reunidn Programar Llamada Redactar Carreo {0-0de0)

&,

Cerrado  Asunto = Estado = Contacto Fecha de Vencimiento = Usuario Asignado =

www.saintnet.com
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Incluye detalles y documentos adjuntos

Todo | Ventss Marketing Soporte  Adtividades  Colaboracién | Cusnias por Cobrar

# Actividades
Nueva Tarea Programar Reunign Programar Llamada Redactar Comeo {0-0deD)
Cerrado Rsunto & Estado & Contacto Fecha de Vencimiento #* Usuario Asignado =
# Historial
MNueva Mota o Adjunto Archivar Comeo Ver Resumen (0-0de0)
Asunto & Estado & Contacto Fecha de Modificacion #  Usuario Asignado &
# Contactos
Nuevo Seleccionar {1-1det)
Nombre & Ciudad & Estado/Provincia & Correo Teléfono &
SERGIO HERRERA 2dvision@telcsl.net ve {286) 9620158 &edit &l guit
# Oportunidades
Musvo Seleccionar 1-2de2)
Nombre & Etapa de Ventas & Fecha Cierre & Cantidad = Usuario Asignado &
WENTA DE F200 Prospecto 07112012 BsF10.00 o1 & edit
VENTAS Prospecto 03/11/2010 BsF500.00 001 & edit
# Clientes Potenciales
Musvo Seleccionar (0-0de0)
Nombre & Referido por & Toma de Contacto & Teléfono = Email Descripeion de Toma de Contacto Usuario Asignade &
# Casos
Nuevo Seleccionar (1-1de1)
Nim. & Asunto & Estado & Prioridad & Fecha de Creacion & Usuario Asignado
7 Cliente reglams gue no |e he llegado el original de |a facturs 0115 Nusvo Alts 06/20/2011 11:08 001 ?edit & quit
# Organizaciones Miembro
Nuevo Seleccionar {0-0ded)
Nombre Ciudad & Estado/Frovincia = Teléfono ©

www.saintnet.com
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Aqui le agregamos documentos a la cuenta (ejemplo) como cotizaciones, ultimas
facturas, correspondencia; le puedo agregar contactos, oportunidades, etc.

#: Historial
Mueva Nota o Adjunto Archivar Correo Ver Resumen {1-1de1)
Asunto — Estado - Contacto Fecha de Modificacion # Usuario Asignado +
IE&’ gjemplo MNota 29/05/2011 07:32pm Gedit & guit
# Contactos
Muevo Seleccionar (0-0deD)
Mombre = Ciudad = Estado/Provincia = Correo Teléfono =

# Oportunidades

Muevo Seleccionar {0-0deD)

Mombre = Etapa de Ventas = Fecha Cierre * Cantidad — Usuario Asignado -

# Clientes Potenciales

Muevo Seleccionar (0-0deD)
Mombre = Referido por = Toma de Contacto = Teléfono = Email Descripcion de Toma de Contacto Usuario Asignado =
# Casos

Muevo Seleccionar (0-0deD)

Num. = Asunto - Estado = Prioridad = Fecha de Creacién = Usuario Asignado =

OB
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vemos la entrada de contactos/todo esta en referencia cruzada

\”

ssaint

costumer relationship magnagent

Inicio Cuadro de mando Calendario

Actividades Emails Documentos

Bienvenido, 001 [ Salir ]

Contactos Cuentas

Clientes Potenciales

Mi Cuenta | Empleados | Admin | Formacion | Ac

Mapa de

Opor

Recientes: [~ Sr. Raul Perez =) EMPRESA IMPORTANTE &5 WVENTA DE P200 & WENTA DE P200 W Cliente reclama

Administrar Suscripciones

Ver Registro de Cambios

Ayuda

Atajos Contactos: Sr. Raul Perez
] Nuewo Contacto Editar Duplicar | Eliminar |~ Buscar Duplicados
Mueva Tarjeta de Visita
= ! Nombre:  Sr. Raul Perez = vCard
#] Importar vCard
(= Contactos Cuenta: DISROCAM SUR C.A
Toma de Cliente Existente
0 Importar
po contacto:
Campana:
Cargo: Gerente
Departamento:  Empresa
Informa a:
Sincronizar

con Outlook®:
Mo llamar:

Fecha de
Maodificacion:

Asignado a:
Direccion

principal:

Descripcion:

Email:

29/05/2011 06:05pm por 001

oo

MERCAMARA LOCAL 5-8-7-8 A

raulperez@gmail.com (Principal)

Tel. oficina:
I awil:

Tel. casa:
Tel.
alternativo:
Fax:

Cumpleanos:
Asistente:

Tel. asistente:

Fecha de
Creacion:
Direccion
alternativa:

29/05/2011 08:05pm por 001

www.saintnet.com
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clientes potenciales

L4
\ ” Bienvenido, 001 [ Salir ] Mi Cuenta | Empleados | Admin | Eormes
A I

costumer relationship magnagent

Inicio Cuadro de mando Calendario Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campanas Clientes Potenciales

Recientes: [] Sr. Raul Perez | £5) EMPRESA IMPORTANTE | 55 VENTA DE P20o0 | &5 VENTA DE P20o0 | @ Clients reclama

“| Atajos Clientes Potenciales: ? Ayuda
Nuewvo Cliente Potencial V= [7s = Cancoiar
Crear desde vwCard
Informacion del cliente potencial
Clientes Potenciales -
Toma de Llamada en Frio Estado: Nuewvo
Importar contacto:
Campafa: Seleccionar Limpiar
Descripcidn Liamar al gerente de Mavica para ver si @sta | Descripcion | El Gerente de Ventas iniciara la Llamada
de toma de interesado en el pc200 estado:
contacto:
Referido por: Jesus Perez
Nombre S Carlos Tel. oficina F23-7897
Apellidos: ~ Suarez PGl

Tel. casa:

Nombre de Mavica C.A. Tel

cuenta: alternativa:
Fax:

Cargo: Gerente General

Departamento:

No llamar: =

Asignado a 001 Seleccionar Limpiar

Direccion{es) de Email
Email: Principal Rehusado No valido
gerente@mavica.com | @ | O

# Agregar Direccion

Direcciones

Direccion principal: v, Delicias Otra Direccicn Ao Delicias
#56-87 #56-87

Ciudad Mcbo Ciudad Mcbo

Estado/Provincia: | Zulia Estado/Provincia: Zulia

Codigo postal: 4001 Codigo postal: 4001

Pais Wenezusla Pais Wenezuela

Copiar direccion de la
izquierda:

Informacidén adicional

Descripcion:

www.saintnet.com
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clientes potenciales: el cliente potencial, por su parte, es el registro de la
informacion general de un posible cliente

e

saint

costumer relationship magnagent

Bienvenido, 001 [ Salir ]

Mi Cuenta | Empleados | Admin | Formacion | Acerca de

Mapa del sitio - | e

Inicioc  Cuadro de mando  Calendario  Actividades Emails D tos Contactos Cuentas Campafias Clientes Potenciales Oportunidades
Recientes: Q Sr. Carlos Suarez | [T] Sr. Raul Perez  £5) EMPRESA IMPORTANTE L5 WENTA DE P200 | 55 WENTA DE P200 W Cliente reclama
‘' Atajos Clientes Potenciales: Sr. Carlos Suarez = Imprimir P Ayuda
% Nuevo Clients Potencial Editar ~ Duplicar ~ Eliminar  Convertir Cliente Potencial ~ Buscar Duplicados  Administrar Suscripciones  Ver Registro de Cambios
& Crear desde vCard Tomade Llamada en Frio Estado:  Nuevo
@ Clientes Potenciales contacto:
Importar Descripcion de  Llamar al gerente de Mavica para ver si esta Descripcion  El Gerente de Ventas iniciara la Llamada
toma de interesado en el pc200 estado:
contacto:
Referido por:  Jesus Perez Campana:
Tel. oficina:  723-7887
Nombre:  Sr. Carlos Suarez = vCard Movil:
Tel. casa:
MNombre de  Mavica C.A. Tel. alternativo:
cuenta:
Cargo:  Gerente General Fax:
Departamento: Mo llamar:
Ultima  29/05/2011 07 :48pm por 001
Madificacion:
Asignado a: 001 Fechade 2%05/2011 07:48pm por 001
Creacion:
Direccion  Aw. Delicias Direccion  Aw. Delicias
principal:  #56-87 alternativa: #56-87
Mcbo Zulia 4001 Mcbo Zulia 4001
Venezuela “enezuela
Descripcion:
Email:

gerente@mavica.com (Principal)

www.saintnet.com
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modulo manejador de documentos

v se puede guardar todo tipo de documentos, y estos se
pueden compartir por los usuarios del saintCRM

v’ se puede supervisar facilmente las versiones de los
mismos. Como en una biblioteca se decide quien tiene acceso
a que documento.

v' se puede revisar desde la oficina como han sido llenados
por otros empleados.

v" es muy facil de usar, solo se requiere el nombre del
documento, la fecha de publicacion, el numero de la version y
el archivo

o8’
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actividades

v" una de las caracteristicas mas interesantes del saintCRM es la
habilidad de conectar una actividad, como una llamada, una cita o una
tarea a un registro especifico.

v muchas agendas permiten ver las citas en el calendario, pero no
tienen la referencia cruzada con registros como los tiene el saintCRM

v' se pueden asociar con cuentas, contactos, oportunidades, proyectos,
casos, hasta el gestor de incidencias.

v también al lado del calendario o agenda, hay una lista de tareas,
diferentes de llamadas y citas que estan en el calendario, tenemos el
calendario diario, semanal, mensual y anual

v’ también se puede visualizar los calendarios de otros usuarios

QB3
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gerencia de proyectos.

v' primero se definen los datos basicos del proyecto.

v’ luego dentro del mismo proyecto se crean las tareas
individuales del proyecto

v’ con esto se puede empezar a desarrollar el proyecto

v estas tareas incluyen los detalles que se deben tomar en
cuenta

v" se puede definir multiples tareas para cada proyecto. Una tarea
de proyecto es diferente de una tarea normal en el sentido que la
primera esta asociada a un proyecto.

v’ las tareas de proyecto se crean dentro del mismo proyecto con
fecha de inicio, fecha de finalizacion y el resto de los detallesﬁ]
la tarea s

)@
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Ejemplo de proyecto con los anexos sin abrir

P P Bienvenido, 001 [ Salir ]  Mi Cuenta | Empleades | Admin | Farmacién | Acerca ¢
AN
P Mapa del sitio
A °
costumer relationship magnagent  ario Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campanas Clientes Potenciales
Recientes: | [ PROYECTO ARES | €% Sr. Carlos Suarez | [] Sr. Raul Perez | &) EMPRESA IMPORTANTE | 55 VENTA DE P200 | 55 VENTA DE P200 | @ Cliente rec
‘| Atajos Proyecto: PROYECTO ARES = Imprimir P Ayuda
(& Crear Proyecto Editar Eliminar Duplicar
Lista de P 1
& @ Proyectos Volver a lista (1 de 1)

Tareas de Proyecto
Nombre PROYECTO ARES Estado Borrador

Fecha Inicio:  31/05/2011 Fecha Fin: 31/07/2011
Asignado a: 001

Prioridad:  Alta
Descripcién: PREPARAR UNA INSTALACION DE AIRES ACONDICIONADOS EN EL TEARDO ROXY

Todo “entas Marketing Soporte Actividades Cuentas por Cobrar

# Tareas de Proyecto
(0 - O de 0)

MNuewvo
Nombre - Fecha Inicio: - Fecha Fin: =
# Actividades

MNuewva Tarea Programar Reuni Programar Llamada Redactar Correo {0 - O de 0)

Cerrado Asunto Estado Contacto Fecha de Vencimiento = Usuario Asignado -

# Historial

Nuewva Nota o Adjunto Archivar Correo Ver Resumen {0 -0 de0)

Asunto Estado Contacto Fecha de Modificacidn = Usuario Asignado -

# Contactos

Seleccicnar (0 - 0 de 0}

Nombre - Cuenta Correo Teléfono

# Cuentas

Seleccicnar {0 -0 de0)

Nombre = Ciudad = ovincia = =
= Oportunidades

Seleccionar (0 - 0de 0)
Nombre = Cuenta = Etapa de Ventas = Fecha Cierre = Cantidad = Usuario Asignado =
# Casos

Seleccicnar {0 - O de 0)
Nam. = Asunto - Cuenta - Estado - Fecha de Creacion - Usuario Asignado
# Incidencias

Seleccicnar {0 - O de 0)
NOm. = Asunto = Estado = Tipo = Prioridad = Usuario Asignado -

www.saintnet.com
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Ejemplo de tarea de proyecto con los anexos sin abrir

Bienwenido, 001 [ Sair]  Mi Cuenta | Empleados | Admin | Formacién | Acercade [0 [ I I I I =] (2] [A]

7
'l:. sa I nt Mapadelsiow] &2 || Search

costumer relationship magnagent
Inicio  Cuadro de mande  Calendario  Actividades Emails Documentos Contactos Cuentas Campafias  Clientes Potenciales Oportunidades Proyectos >>

Recientes: @ Planificacion d Ei] PROYECTO ARES | (Y Sr. Carlos Suarez | [T Sr. Raul Perez | (=) EMPRESA IMPCRTANTE | &5 VENTA DE P200 55 VENTA DE P200 (3 Cliente reclama

‘| Atajos Tareas de Proyecto: Planificacion de Instalacion Imprimir P Ayuda
ﬂ. GCrear Proyecto Editar ~ Duplicar  Eliminar
[}] Lista de Proyectos Mombre:  Planificacion de Instalacion Id Tarea: 1
@ Tareas de Proyeclo
Fecha Inicic:  30/05/2011 Fecha Fin:  31/05/2011

Asignado a: 001
Estado: Mo Iniciada Prioridad:  Alta

Porcentaje Hito:
Completado (%)

Proyecio: PROYECTO ARES

Momero de Tarea: 1 Crden: 1
Trabajo Estimade 8 Ocupacion (%) 100
(h):

Descripcidn:  PLANIFICAR DOMNDE VAN LOS AIRES ¥ 51 LOS LUGARES ESCOJIDOS SON ADECUADOS Y SOPORTAN LA NUEVA CARGA ESTRUCTURAL

Tedo

& Actividades
Mueva Tarea Programar Reunion Programar Llamada Redactar Comreo (0-0de )
Cerrado Asunte - Estado - Contacto Fecha de Vencimiento = Usuario Asignado -

# Historial

Mueva Nota o Adjunto Archivar Comreo Ver Resumen (0-0de )
Asunto Estado - Contacto Fecha de Modificacidn = Usuario Asignado

www.saintnet.com
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cpor que el S:saint 2

costumer relationship magnagent

Es una herramienta integradora, que reune una serie de
actividades que normalmente se realizan de forma
dispersa, dandole mas control a las ventas, a la
gerencia y sobre todo se logra una mejor atencion al
cliente, fidelizandolo, haciéndolo sentir importante.
Ademas bajo este modulo se incluyen una serie de
tareas y controles que nos permitiran trabajar con
muchisima mas eficiencia y todo en un mismo lugar.

o8’
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caso de integrador

inilclo asos Cusntas  Contactos  Oportunidadas  Cllentss Potenclales  Actlvidades o

Realontes: | G prusba ce asign | Sy syntesysormdorma | g8 Empleadn Procba | Sase implementa | g8 Fonald Escaler |l pnesba 2 de em | Base implementa
# prueba o= eman | [5] Fruste osl o Sass implerenta

Acolenas: | W Puevec Caso | B ver Cazes imporiar Casos

. » prueba de asignacion 2 » Editar P Ayuda
Guarder || Cancelar || Ver Registo de Cambios ‘Guardar y Contiruar i1 dm &) [

Caso Cllenta Syniasys

Momem: - [ Cuenza: - Cuents Ejermplo L b
Fecha de 22032011 11:11am

Creachkin:

Prioridas Sowvon

Esladoc Solicitud Muevs

Tipo: Sant Basico

Creamo Por: Ronald Escaler & fat

Asunta: prusbe do asigrecon 2

DesCripoion:

Fasolucion

Facha de Z2ME2011 11-11am KiodFcado Por Ronakd Escaler " =
KMiodcackan: Kombre:

Fecha ¥ Hora
Froxma Wsita:

Concepto de Horas
Fachsracion 1: Traoaladas:
Conceplo de Horas Trabaadas
Facluracion I Zoa. visita:
Concepio de Horas Trabajadas
Facluracion 3 3ra. wisRa
Concepto de Horas Trabaladas
Fachurasion 4: Ala. visita:
Conceplo de Horas Tracaadas
Fachurasion S Sha. visita:
Concepln de Horas Trabajadas
Fachsasion £ Ela. visita:
Resolucion:
Aslgnacion

I Y
Asignado a Ermploads Prisbe X >
Ragistro de
Trabaje:

www.saintnet.com
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caso de instalaciones

Inicic  Ventas Marketing Soporte  Actividades  Colaboracion  Cuentas por Cobrar

Iniciz | Agenda | limerario | Cobranzas | Documentos | Cuentas por Cobrar

' Recientes Casos 7 Byuda

{5 lamada par cobrar Guardar | Cancalar

{5 lamada por cobrar

5 ADRAY CSCRIORE Cuenta: * Seleccionar | Limpiar

&5 Jeimy Leon . S
Fecha de Creado Por Seleccionar | Limpiar

() JAVIER BELTRAN Creacién:

S0 DEVYS MEDINA Codig

£ lamada por cobrar Manitorag: *

ANTOMIO ESCALERA Mimerg: * Tipo:

) p
Estado: Priridad: Aliz

Atajos : —
Asignadoa: |00 Seleccionar | Limpizr

‘U hugvo Caso

W Casos Asunto:

Irepertar Descripcian:

Indicadores: * A-8= MULTIPLES ACTIVAC
A-9= COMPROMISO POR |
A-10= IMPOSIBILIDAD PAR
A-11= NO LE LLEGAN LOJ
A-12= OTROS
OPERACION NORMAL

Rezoluzién:

)i

Guardar | Cancelar

www.saintnet.com
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caso de cobranzas

Inicio Ventas Marketing Soporte  Actividades Colaboracian  Cuentas por Cobrar

Inicio | Agenda | ltinerario | Cobranzas | Documenfos | Cuentas por Cobrar

! Recientes Oportunidades 7 Ayuda
{5 lamada por cobrar Guardar  Cancelar
{5 lamads par cobrar
COBRANZAS
{5 ADRAY OSCRIORE
) Cobranza;
43 Jeimy Leon
£5) AVIER BELTRAN EE‘“, e CreadoFor Seecon || T
rEazion;
DEIVYS MECINA : T
= Cuenta: " Seleccionar  Limpiar
[ lamada par cobrar
B — Asignado a; 001 Seleccionar I.irnpiar
Atajos Gestiones de Cobranza
%5 Nueva Opariunidad Estada: Seguimients
E Cporturidades (Zestiones:
Ipartar
Toma de Proxima
contacta: paso;
Praxima
Llamada:
Resoluzion: @ ]

Guardar | Cancelar

www.saintnet.com
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Metodologia de implantacion de
saintCRM

La implantacion de saintCRM depende de 3 factores primordiales : contar con saint
enterprise administrativo, comprender perfectamente las necesidades de los usuarios
de saintCRM y el compromiso de la alta gerencia de la empresa donde se va a
implantar. Para hacer una instalacion efectiva del modulo saintCRM, sugerimos seguir
los pasos siguientes:

« Enviar un cuestionario para ser llenado por los potenciales usuarios que utilizan o
van a utilizar el saint enterprise administrativo, y que van a utilizar el saintCRM
detallando los procedimientos y acciones con los clientes y prospectos.

 En base a la informacion obtenida en ese cuestionario, realizar una entrevista con

los usuarios afinando las necesidades de informacion de los clientes y prospectos.

Instalacion(ver manual de instalacion) y configuracion del saintCRM, de acuerdo a

lo recopilado en el cuestionario y la entrevista.

Entrenamiento a los usuarios en la utilizacion de saintCRM y sus comunicaciones.

@ E
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