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CRMCENTER

Es una aplicacion CRM que engloba los procesos relacionados con la gestion de los clientes
dentro de una organizacidn. Cualquier empresa es susceptible de implantar una solucién para la
gestion de sus clientes. El Unico requisito necesario es que la organizacion disefie un
procedimiento de clasificacién de la informacidn, de tal manera que la misma pueda archivarse
de una manera coherente. CRMCENTER es una aplicacion que puede ejecutarse via web y
engloba perfectamente los procesos relacionados con la gestién de clientes.

VENTAJAS DE UTILIZAR UN CRM

La principal ventaja es disponer en un solo golpe de vista de toda la informacidon relativa al
cliente y las comunicaciones con él. Permite archivar documentacidon y gestionar visitas,
Ilamadas, reuniones, emails, proyectos y tareas. Asi mismo permite realizar campafias y realizar
un seguimiento de las mismas.

PRINCIPALES PUNTOS DE LA APLICACION

Administracion de Contactos y Cuentas

Gestidn de Fuerza de Ventas (comerciales)

Biblioteca de Documentos

Gestidn de Incidencias (tanto con clientes como internas en la empresa)
Calendario

Email

oOukwnNR

MODULOS DE LA APLICACION

1. Micuenta 4. Contactos

2. Calendario 5. Cuentas

3. Actividades 6. Oportunidades
a. Llamadas 7. Casos
b. Reuniones 8. Incidencias
c. Tareas 9. Documentos
d. Notas y adjuntos 10. Correos
e. Archivo de correos 11. Campanas
f.  Emails 12. Proyectos

La aplicacién se entrega con una configuracion basica por defecto suficiente para la mayor parte
de las organizaciones y totalmente funcional pero debe tenerse en cuenta que puede
extenderse con mdédulos adicionales y permite la personalizacién de los diferentes mddulos para
adaptarse totalmente a las particularidades de cada empresa.
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ACCESO A LA APLICACION

CRMCENTER permite gestionar distintos perfiles de usuarios, para ello se configuran los
correspondientes permisos. Cada usuario dispone de su nombre de usuario o login y su
contrasefia que le habilitaran para acceder a la aplicacidon con su configuracion personal. Los
Unicos requisitos para acceder a la aplicacion es una conexidon a Internet y un navegador
compatible (Google Chrome, Firefox, Safari o Internet Explorer, en este ultimo caso
recomendada la version 10 o superior)

URL DE ACCESO: http://crmcenter.es/empresa

ALFASHOP S.L.

Bienvenido a

CRMCENTER.ES

Idioma: Espafiol
Identificador *

Contrasefia: %

Iniciar Sesion
v ¢Ha olvidado su contrasefia?

Grafico 1. Pantalla de acceso a CRMCENTER

Una vez dentro de la aplicacion, nos encontramos con varios menus que nos permiten escoger la
opcion que deseemos consultar en cada momento. Asi entre las opciones posibles podemos
realizar consultas y nuevas gestiones de:

Tareas, Visitas, Contactos, Agenda... y un amplio etc. que iremos poco a poco comentando, pero
gue de apariencia es como la descrita en el grafico de la figura 2.

También vemos los “DASHLETS” que son pequenos extractos de informacion que podemos

situar en la pantalla principal para tener la informacion mas a mano.

ALFASHOP S.L. ! Creacion rapida ~ | 8, ' Manuel Ruiz ~
OE a
ﬂ Inicio 4 181 Juan Garrido ol A Prueba [t CToieD X MANUELRUIZ ... (R MAILING (R System-gener... %4 oferta navid
ﬁ CuSnTas . 3] JOSE ANTONIO
Nueva Cuenta Agregar Dashlets
Ver Cuentas
Mis Reuniones * T R
Importar Cuentas
(0-0de0)
5 Contactos v
Cerrado Asunto £ Relacionado con Fe_c_ha ¢Aceptar?
Inicio 2
@) Oportunidades v
Sin Datos
ﬁ Clientes Potenciales v
%) calendario v Mis Cuentas & x
B pocumentos v (0-0de0)
Pais de
+ Maz v Nombre = Web  Teléfono = facturacion

@ Sin Datos

Gréfico 2. Pantalla principal de CRMCENTER
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MODULOS DISPONIBLES

En el mend lateral nos permite acceder a los datos globales de las diferentes funcionalidades de

la aplicacion (o mdédulos) que son:
Cuentas: Son los datos de los clientes efectivos.
Contactos: Son las personas o grupos de referencia dentro de cada cuenta.

Oportunidades: Son las oportunidades de venta (presupuestos, proyectos activos) que existen

para las distintas cuentas.

Proyecto: Es una herramienta para anotar y seguir los datos relacionados con una oportunidad o
venta para un cliente.

Clientes potenciales: Son los datos de los prospectos o futuros clientes que pretendemos

convertir en cuentas.

Calendario: En un calendario como indica su nombre en el que poder fijar los eventos (llamadas,
reuniones, tareas)

Documentos: Archivo documental donde colgar los archivos corporativos por ejemplo a modo
de plantillas, de tal manera que cualquier persona de la organizacién desee realizar una oferta
acuda a este repositorio de informacién para seleccionar la plantilla adecuada. (Capacidad
limitada segun el contrato de mantenimiento, inicialmente de 1 GB con el contrato basico)

+ Mas:

Emails: CRMCENTER permite el envio y recepcion de emails desde la aplicacién asi como
archivar los correos.

Campanias: Permite gestionar nuestras campafias de comunicacion.

Llamadas: Para generar un histérico de las llamadas realizadas/recibidas.

Reuniones: Gestidn de reuniones con invitacién a los participantes.

Tareas: Gestion de tareas y proyectos.

Notas: Anotacion de informacidn en general (incluye adjuntar archivos)

Casos: Gestion de incidencias con seguimiento a través de TICKETS o numero de caso.

Publico objetivo: Para gestion de listas de contactos y campafias de marketing y asignacion de
clientes potenciales para su seguimiento a la fuerza de ventas.

Todos los mddulos permiten importar/exportar los datos mediante el intercambio de ficheros
CSV (Excel). Opcionalmente puede contratar el Médulo de INFORMES personalizados para
generar vistosos informes con la informacion ordenada segun diferentes criterios y disponible
en diferentes formatos (HTML, PDF, CSV). Consultar presupuesto.
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ADMINISTRACION DE CONTACTOS Y CUENTAS

A nivel global, la gestién de los clientes se efectia desde el menu de cuentas y el de contactos.
Tanto desde el menu lateral como desde dentro de los contactos y cuentas.

ALTA DE UNA CUENTA

Para dar de alta una cuenta, iremos al menu superior de atajos “Creacion rapida” o en el menu
lateral Cuentas / Nueva Cuenta y pincharemos en la opcidén correspondiente, visualizando una
pantalla como la del grafico 3. Basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de
los campos y cuando se haya finalizado pinchar en la opcidn guardar.

ALFASHOP S.L. B creacionrapida ~ | 8 | Juan Garrido =
o]z Bow
i Contactos
A inicio i Juan Garrido (2 MAILING & System-gener.. ¢ o FEMANUELRUIZ... & Manuel Ruiz & Oportunicades | FACTORIA DE
B cuentas o | ©Pruebas gy, ¥ Clientes Potenciales
Nueva Cuenta @ Publico Objetivo
Crear hCr

Ver Cuentas

Cancelar
Importar Cuentas
A Visién General
5 contactos v
@ Oportunidades - Nombre: : a
¥ Clientes Potenciales  + Apelido: * Tel. Oficina
%) catendario . Titulo: Movil
© Pablico Objetivo ‘ Departamento: Fax
o was v Nombre de Cuenta:
1o Direccién Principal Direccién alternativa
Calle Direccion "
- Calle Direccion Alternativa:
Principal y y
Cludad Direccion Ciudad Direccién Alternativa
Principal
Provincia/Estado Provincia/Estado Direccion

Grafico 3. Pantalla de creacién de cuentas

BUSQUEDA DE UNA CUENTA EXISTENTE

Pinchando sobre el menu lateral “Ver cuentas” accedemos a la vista de la lista de cuentas
existentes. Podemos abrir la ficha de la Cuenta pinchando sobre el Nombre resaltado,

ordenarlas por nombre, ciudad, fecha de creacion, etc... marcarla para realizar una accién sobre

la cuenta o pinchar en el icono de un lapiz para editar

ALFASHOP S.L. P creacion rapida - | 8, | Juan Garrido =

{ E] E @ &1 Juan Garrido (R MAILING (= System-gener. Email de mar... 54 MANUELRUIZ & Manuel Ruiz [¥] JOSE ANTONIO... ffJ FACTORIADE @Prt\gq
A nicio

Buscar Cuentas ok Crear
B cuentas
Nombre Mis Elementos () Buscar Limpiar | Busqueda Avanzada @
Nueva Cuenta
( - (1-
Ver Cuentas - ! (i-1det)
Importar Cuentas Nombre = Ciudad = ra's de Telsfono = Usuario = Direccién(es) de Email Creado &
facturacion <
EX] contactos v > FACTORIA DE APPS, SL LLEIDA ESPANA 973045333 Juan Garrido manolo@factoriadeapps.com ‘1)13’_?);’20“
@ oportunidades v ol< | e (1-1de1)

¥ Clientes Potenciales v

Grafico 4. Listado de cuentas. Ver cuentas
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BUSQUEDA AVANZADA
En la parte superior de la tabla con el listado de cuentas aparece un campo de texto para buscar.

El campo de busqueda por defecto (busqueda simple) solo busca en el Nombre de la cuenta,
pero podemos acceder a la “Busqueda Avanzada” en la que podremos establecer diferentes
filtros en uno o varios campos de la ficha del cliente, también se permite guardar las busquedas
y filtros avanzados con un nombre para poder volver a utilizarlas siempre que sea necesario.

Buscar Cuentas db Crear
Nombre Web Cualquier teléfono 2
Cualquier email Cualquier direccion Ciudad
Estado/Provincia Cadigo Postal Pais

an Ga
Analista exti Manuel Ruiz

Industria Asignado A

v Opciones de Disefio Guardar busqueda como: Guardar Modificar biisqueda actual:

Buscar Limpiar (i Basica | Busq Guardadas ninguno

Grafico 5. Busqueda avanzada. Cuentas

Al acceder a la busqueda avanzada se recordarad la ultima busqueda realizada por el usuario por
lo que si deseamos establecer un nuevo filtro o ver todas las cuentas se debera pinchar sobre el
botdn “Limpiar” para definir una nueva busqueda.

TRUCO: En los campos de texto se pueden utilizar comodines para buscar, por ejemplo
%fontaneria% busca todos los registros que contengan la palabra fontaneria, fontaneria% busca
todos los registros que empiecen por fontaneria y %fontaneria busca todos los registros que
acaben en fontaneria.

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
gue buscamos Fontaneria Express, y no recordamos que es Express, basta con que pongamos
entre % fontaneria% y nos listard todas las cuentas con la palabra fontaneria que estén
introducidas en el CRM.

VER UNA CUENTA

Al pinchar sobre el nombre de una cuenta se abre la FICHA de la cuenta con todos los datos
introducidos y los datos relacionados con esa cuenta recuperados desde los otros madulos.
Asi por ejemplo, si esa cuenta tiene CONTACTOS asociados apareceran en su ficha, asi mismo
podremos ver los mensajes de correo archivadas, llamadas, reuniones, oportunidades, clientes
potenciales, incidencias, proyectos, etc.. también podremos programar actividades como
“nuevas llamadas, reuniones, tareas” o enviar un email directamente desde aqui.
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ALFASHOP S.L.

GOEBR@

ﬂ Inicio

ﬁ Cuentas
Nueva Cuenta
Ver Cuentas

Importar Cuentas

FX] Contactos v
@ Oportunidades v
ﬂ Clientes Potenciales v

% calendario v

B Documentos v

e mas .

) ALFASHOP SL ] FACTORIA DE

©) Pruebas

3] JOSE ANTONIO

ALFASHOP SL

Editar | v

~ Visién General

Nombre:

Web:

Direccion de facturacion:

Correo Electronico:

Descripcion:

! Creacion rapida ~ .‘. Juan Garrido ¥
Q
R MANUEL RUIZ 181 Juan Garrido (R MAILING (= System-gener. Emall de/man & Manuel Ruiz
o Crear
(1de1)

ALFASHOP SL Teléfono oficina: 932222111
http:/iwww.alfashop.es Fax:
PLZ. LESSEPS 33, ENT 4 &= Direccién de envio: &
BARCELONA BARCELONA 08023 -
ESPANA
alfashop@alfashop.es (Principal)
Disponemos de una plantilla de profesi S i , jovenes, di i e implicados. Tres depar s

Sistemas, Gestion e Internet. Cada departamento a través de sus responsables sirve a los clientes de una forma
personal y directa. Cada proyecto tiene asignado un responsable, que sera el punto de apoyo del cliente.

@  Mas Informacion

Tipo: Partner
Ingresos Anuales:

Cédigo CNAE/SIC: 6203

Miembro de:

Campania:

 Otro

Asignado A:  Juan Garrido

Grafico 6a. Vista Cuentas

Industria: Tecnologia
Empleados: 1

Simbolo Ticker:
Propietario: JUAN GARRIDO

Rating:

Modificado: 18/01/2014 17:46 por Juan Garrido

Pinchando sobre cada uno de los elementos se accederd al mdédulo correspondiente para ver

mas detalle, editarlo, etc.

La cuenta es el elemento unificador que se corresponde con el

concepto de CLIENTE y el elemento que ejerce como indice o referencia Unica para el resto de

funciones. Por lo tanto una llamada, cita, presupuesto/oportunidad/, email, incidencia siempre
estara relacionado con una cuenta o al menos con un contacto.

Todo | Marketing = Soporte = Otro
~ Actividades

Nueva Tarea ¥ (0-0de0)

Fecha de Usuario

Asunto & Estado & Contacto Vencimiento Asignado
Sin Datos
~ Historial

Nueva Nota o Adjunto  + (0-0de0)

Fecha de Fecha de Fecha de Usuario

Asunto £ Estado & Contacto I\godlﬁcacmn Creacion & anmmlento gsignado
Sin Datos
~ Documentos

Nuevo v (0-0de0)

Fecha de

Nombre de Documento £ Archivo: Categoria & Estado = Publicacién
Sin Datos
~ Contactos

BIED ||~ (1-1de1)
Nombre = Ciudad = Eftado/Provincia Correo Ieléfono
JUAN GARRIDO PUIGMAL BARCELONA BARCELONA jgarrido@alfashop.es 932222111 editar

Grafico 6b. Vista detalle de las Cuentas
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Comencemos por cada uno de los campos, no sin antes hacer una anotacion previa. Es muy
importante seguir un modelo de clasificacién de la informacién, con el objetivo de poder
diferenciar y seguir la informacion que a lo largo del tiempo se va introduciendo en el CRM, este
punto es importante, sobre todo para el apartado 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 codificacién 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, Correos

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 exactamente 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:

Todo | Marketing Soporte = Otro

~ Actividades

Guardar | Cancelar Formulario Completo

Asunto: * @ Estado: *
Fecha de inicio: Relauonadg
con:  pF OP SL
ddimm/yyyy 23:00 S
_f-techa. v v Contacto:
vencimiento:
ddimm/yyyy 23:00
Prioridad: * = Alta
Asignado a:
Descripcion:
Guardar | Cancelar Formulario Completo

Grafico 7. Nueva tarea

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.
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REDACTAR EMAIL:

Desde esta opcidn se pueden redactar emails y asociarse los mismos a todas las funcionalidades

descritas, como son: Asociacidn a cuenta, contacto, posibilidad de enviar desde plantillas y

adjuntar archivos.

Cabe seiialar que los emails que se envien desde esta aplicacién no se “integran”, en los clientes

de correo tipo “Thunderbird” o “Outlook”.

Redaccién Rapida

Grafico 8. Redaccion de un nuevo email

HISTORIAL

Refleja el Histérico 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.

NOTAS

Nueva Nota o Adjunto, nos permite asociar a una cuenta un documento, por ejemplo: Facturas

Veamos cada una de estas ventanas:

CRMCENTER — MANUAL DE USUARIO — PAG 13

v Paragraph

E3 Enviar Guardar Borrador || ([ Adjuntar || gz Opciones
De: ido (ir crmc f ac
Mover a Bec
Para: MANUEL RUIZ ORTIZ <manolo@factoriadeapps.cor
Afadir Cc | Afadir Cco
Asunto:
wn@ | B £ U a|iZ S| E E|A-% - styes

~ Font family

Relacionado con: = Contacto

v Font size

A

VANUEL RUIZ ORTIZE
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~ Historial

Guardar | Cancelar Formulario Completo

Contacto: MANUEL RUIZ ORTIZ3) Relacionado
con: | FACTORIA DE APPS
Asunto: * Asignado a:  Juan Garrido

Adjunto: | Seleccionar archivo | nada seleccionado

Nota:

Guardar || Cancelar | Formulario Completo

Grafico 9. Formulario Nueva nota

ARCHIVAR CORREO

Esta funcidon nos permite guardar (de una manera manual) aquellos emails, que no se han
generado directamente desde la aplicaciéon, y que deseamos que queden reflejados en la misma.

Obsérvese como en el menu superior sélo se permite, Guardar o Cancelar, es decir, no se
pueden enviar desde esta opcion, y sin embargo, podemos asociar a este email, los documentos
gue hayamos adjuntado al email enviado.

VER RESUMEN

Por ultimo Historial tiene disponible una opcion de Ver resumen desde donde pinchando, se ven
de un simple vistazo, todos los emails que han sido enviados y archivados.

CONTACTOS

Dentro de esta opciéon podemos tanto crear como buscar los contactos que deseamos
(ilimitados). Disponemos de dos opciones:

Nuevo (que permite crear todos los contactos que deseemos)

Seleccionar (para localizar contactos: interesante opcion si la lista de contactos de la cuenta es
muy extensa).

CREAR CONTACTO:

Es bastante intuitivo, basta con cumplimentar los campos del grafico 10.

CRMCENTER — MANUAL DE USUARIO - PAG 14



(&Jaltashop

Crear o Crear
cllElGElE | Cancelar

 Vision General

Nombre: : &
Apellidos: * Tel. Oficina:
Cargo Movil
Departamento Fax
Cuenta
Direccién principal Otra Direccion
Calle de direccion principal: ) Calle de direccion alternativa
Ciudad de direccion principal Ciudad de direccion alternativa
Estado/Provincia de direccion Estado/Provincia de direccion
principal alternativa:
CP de direccion principal: CP de direccion alternativa
Pais de direccion principal Pais de direccion alternativa:

Copiar direccién de la izquierda:

Grafico 10. Formulario Nuevo contacto

OPORTUNIDADES

Las oportunidades o ventas, siguen el mismo patrén 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 posteriormemte localizarlas.

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 cddigo para la oferta puede ser: Gobiernotoner0301.

Por supuesto que esto se trata de un ejemplo, y cada empresa tendra 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.

Una vez decidido el criterio de identificacién de ofertas, procedemos a generar la oportunidad,
tal y como se describe en el grafico 11.
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Crear 4 Crear
clIEILET | Cancelar
Nombre e
Oportunidad: * & Cuenta:
Moneda: = Euro: € § Fecha de Cierre: *
Cantidad de la . o
Oportunidad: * Tipo: =
Etapa de Ventas: * ospectc O Toma de Contacto:
Probabilidad (%): 1 Campana:

Proximo Paso:

Descripcion:

 Otro

Asignado a:  Juan Garrido

cl=Elf | Cancelar

Grafico 11. Formulario Nuevo contacto

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
Candidatos
Contactos
Proyectos

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

aplicacién.

En el grafico 12 se resume las posibilidades de las oportunidades:
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Gobierno-toner-03-01 ok Crear
Editar
Nombre Oportunidad: Gobierno-toner-03-01 Cuenta: ALFASHOP SL
Cantidad de la Oportunidad: (EUR €): 5.000,00 Fecha de Cierre: 01/01/2014
Etapa de Ventas: Propuesta/Presupuesto Tipo: Negocios Existentes
Probabilidad (%): 65 Toma de Contacto: Recomendacion
Proximo Paso: Campana:

Descripcion:  Venta de toner

~ Otro
Asignado a: Juan Garrido Ultima Modificacién: 18/01/2014 18:58 por Juan Garrido
Fecha de Creacion: 18/01/2014 18:58 por Juan Garrido

Todo | Marketing Soporte Otro

~ Actividades

Nueva Tarea v (0-0de0)
Fecha de Usuario
Asunto = Estado = Contacto Vencimiento Asignado
Sin Datos
~ Historial
Nueva Nota o Adjunto ~ ~ (0-0de0)
Fecha de Fechade Fechade Usuario

Asunto £ Estado = Contacto Modificacién Creacién Vencimiento Asignado

R 4

Grafico 12. Formulario Nuevo contacto

La mecanica de funcionamiento de las opciones de :

Actividades
Historial
Documentos
Contactos

Clientes Potenciales
Proyectos

Es como la descrita en paginas anteriores. La opcién de proyectos, se detallara en apartados
posteriores, no sin antes hacer una explicacién previa de este punto.

La opcidn 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 opcidn no es valida para cualquier tipologia de empresas, principalmente se utiliza
en empresas de servicios, donde una vez efectuada la venta, se inicia todo el proceso de
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asignacion de tareas para esa oportunidad, asi como la asignacion de contactos de la empresa
cliente... etc.

¢En que casos se asocian las oportunidades a los proyectos?, cuando supongamos que el
departamento de produccién esta inmerso en el desarrollo de un proyecto, y con el tiempo se
ve que surgen nuevas necesidades y que debe hacerse una oferta nueva. Este es por ejemplo un
caso de uso.

Sectores en los que no es usual habilitar este campo, es donde se despachan articulos
directamente para la atencién del publico, ya que la venta se produce y ahi termina el proceso
pero en empresas en las que es habitual realizar un presupuesto sobre un trabajo es muy util
para realizar un seguimiento.

Por ultimo sefalar que este apartado tendra mencion aparte en un punto exclusivo para
PROYECTOS.

CLIENTES POTENCIALES

Esta opcién esta disponible para aquellas situaciones en las que la empresa desee separar los
clientes efectivos 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. Sin embargo, para aquellas
situaciones en las que se desee disponer de esta posibilidad se utilizara la opcidon del menu de
Toma de contacto para abrir los candidatos que se estimen, y cuando estos se conviertan en
ventas efectivas, “convertir” estos contactos en cuentas.

Otra posible utilidad de esta opcidn esta el caso de que se disponga de canal de distribucidén y se
desee asignar a la cuenta del distribuidor los posibles clientes potenciales 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.

CASOS

A través de esta opcidon podemos llevar una completa gestiéon 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 gestién de incidencias y
su facturacion.

Veamos un ejemplo
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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 sefalar, que lo
deseable seria que se siguiera un procedimiento de control de incidencias, en donde al menos se
especificara el afo, 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 facturacién.

Al recibir la lamada de incidencia, damos a la opcién de Nuevo y cumplimentamos una pantalla
como la del gréfico 13.

Crear g Crear
c[lEGE | Cancelar

A Vision General

Numero: *

Prioridad: @ Alta $

Estado: ' Nuevo

A

Cuenta:* ALFASHOP SL E

o

Tipo: roducto

Asunto: * | Averia en la impresora

no imprime correctamente.Hace un pitido al mandar el trabajo y en la
. 2702

2l error 5332-3

Descripcion:

Resolucion:

A Otro

Asignado a:  Juan Garrido

c[lEIGE | Cancelar

Grafico 13. Formulario Nuevo contacto

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, descripcidén y resolucién.

Una vez guardada la incidencia, de un simple golpe de vista en la cuenta, veremos todos los
casos que tiene asignados. Asi si por ejemplo, se da parte de otra incidencia, como una averia de
impresora, veremos las incidencias anteriores de la cuenta.
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La propia aplicacién ha numerado el caso, y son los numero 37 y 38, que si la organizacion
dispusiera de una hoja de trabajo, los asignaria y se facilitaria el control de facturacion y
administracion.

~ Casos

Nuevo |~ (1-1de1)
Num Fecha de Usuario
s Asunto Estado Prioridad Creacién Asignado
1 Averia en la impresor Nuevo Alta 18/01/2014 19:18 7"

Garrido

Grafico 14. Listado de casos asignados a una cuenta

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

Contactos
Actividades
Historial (interesante para adjuntar documentos)

Incidencias (herramienta util para gestionar las incidencias internas de la propia empresa, no de
la 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 clasificacién de las gestiones, documentos, contactos y
tareas.

ORGANIZACIONES MIEMBRO

Se suele utilizar para asociar las delegaciones a una cuenta principal, asi si por ejemplo la
empresa Abartia Team, dispone de una delegacién en Madrid, se abria cuenta en esta seccién.

Siguiendo con la filosofia de la aplicacién, las delegaciones miembros disponen de las mismas
funcionalidades que se estan detallando a lo largo del presente manual de usuario y son a todos
los efectos CUENTAS.

PROYECTOS

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

caso de proyectos, si cabe, esta opcion estda mas condicionada a los procedimientos de trabajo

de las organizaciones.
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é¢Que empresas suelen utilizar “proyectos”?

Aguellas 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 documentaciéon y comunicados que se
generen mientras se va realizando todo lo que se ha detallado en la oferta.

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 Hnos, Alonso, SL., le
hemos abierto la oportunidad correspondiente, y la hemos codificado segun el ejemplo descrito
en paginas anteriores:

Hnos. AlonsoAsesoria0301.

En el momento que la oportunidad se gana, la empresa abre el proyecto correspondiente para

I”

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 cddigo nuevo, para distinguir los distintos proyectos
gue se tienen . Un cddigo podria ser:

ProyectoHnos.AlonsoAsesoria0301.
Este codigo se abre tal y como se describe en el grafico 15.

Crear o Crear
clEIGE | Cancelar

» Vision General

Nombre: * B Estado: ' Borrador =
Fecha Inicio: * Prioridad: = Alta :
Fecha Fin: *
Descripcion
A Otro
Asignado a: in Garrido
cllEIGER | Cancelar

Grafico 15. Nuevo proyecto
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Una vez abierto el proyecto, podemos llevar control de los siguientes aspectos:

1. Tareas del Proyecto
2. Actividades

3. Historial

4. Contactos

5. Cuentas

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: Interesante opcidn, porque a menudo las personas de la empresa cliente que deben
colaborar con nosotros, son distintas de las que han firmado el contrato.

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

Proyecto. CRMCENTER.Alfashop o Crear

Editar ~

A Vision General
Nombre: Proyecto. CRMCENTER.Alfashop Estado: Publicado
Fecha Inicio: 06/06/2012 Prioridad: Alta
Fecha Fin: 20/01/2014

Descripcion: Desarrollo de aplicacion CRM para gestién de clientes y camparias de marketing.

- Otro
Asignado a: Juan Garrido Fecha Modificacion: 18/01/2014 19:39 por Juan Garrido
Fecha Creacion: 18/01/2014 19:39 por Juan Garrido

Todo | Marketing Soporte = Otro

~ Tareas de Proyecto

Nuevo (1-1de 1)
Nombre = Fecha Inicio: Fecha Fin: &
Tarea. CRMCENTER.manual de usuario 20/12/2013

~ Actividades
Nueva Tarea ~ (0-0de0)

Facha da Howavia

Grafico 16. Detalles del proyecto y sus tareas relacionadas
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De todas estas opciones, merece una especial dedicacion la opcidon 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 dpt. de administracién 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 evolucién de las fases del proyecto para hacer un buen
seguimiento comercial a su cliente.

O también puede servir para controlar internamente la evolucidon de las fases del proyecto.

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 segun distinta naturaleza, para poder agrupar los
documentos. Pero éque clase de documentacién 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
informacidn que constituya base de conocimiento para la empresa.

MANUAL-CRMCENTER.doc » Editar ok Crear

c[l=1E[ || Cancelar (1)

 Vision General

Nombre de Archivo: * MANUAL-CRMCENTER.doc Estado 3orrad
Nombre de Documento: * | MANUAL-CRMCENTER.do A Versién: *
Tipo de Documento: = CLUF s ¢ Plantilla?
Fecha de Publicacion: *  20/01/2 Categoria
Fecha de Caducidad: Subcategoria
Mant RMCENTER
Descripcion
Documento Relacionado Version de Documento Relacionado!
Seleccionar
~ Otro
Asignado a

cllEIGET | Cancelar

Grafico 17. Detalles del proyecto y sus tareas relacionadas
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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 ( que se
expone mas adelante), esto es asi para que nadie, ajeno al editor de la documentacién, tenga la
facultad de alterarla.

PERFIL DEL USUARIO

Si deseamos configurar la opcidon PERFIL, pincharemos en el menu descrito en el grafico 18 y
cumplimentaremos los campos de la pantalla siguiente:

ALFASHOP S.L. I creacionrapica ~ | 8, Juan Garrido ~
1 B [
" @ Empleados
ﬁ Inicio & Juan Garrido MANUAL-CRMCE... [ Proyecto.CRM. Averia en la... ] ALFASHOP SL @D Gobierno-ton... F¥J JUAN GARRIDO... FEJ MA| Soport
(2 Soporte
ﬁ Cuentas v I FACTORIADE .. MAILING D Acerca de
& sair
X contactos - Juan Garrido » Editar o urear
(@ Oportunidades v

Cancelar | Restablecer Preferencias de Usuario || Restablecer Pagina de Inicio * Indica un campo requerido

-i Proyecto . ~
= Perfil de usuario = Contrasefia ~Temas Avanzado = Cuentas externas

ﬁ Clientes Potenciales v

~ Perfil de usuario
‘ Usuarios
Identificador: *  jgarrido Nombre: | Juan
o s -
@ Estado: * Activo Apellidos: * | Garrido

Usuario Normal

Tipo de Usuario: El usuario puede acceder a modulos y registros en base a la seguridad de equipos y roles.

 Informacién sobre el Empleado

Estado del Empleado: Activo Visualizacion del Registro de Empleados: ~
Titulo: Teléfono de trabajo: 932222111
Departamento: Movil: | 647479823
Informa a: Otro teléfono: ' 932222111

Fax: 1932222111
Teléfono de casa: | 932222111

Grafico 18. Detalles del proyecto y sus tareas relacionadas

Como puede apreciarse la configuracion de usuario determinara 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 compaiiia, siendo de esta forma accesible informacion para localizaciéon, notas sobre
cumpleanos u otros datos de interés.
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CRMCENTER

V.1.0

MODULO DE GESTION DE CAMPANAS
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CAMPANAS DE MARKETING EN CRMCENTER
INTRODUCCION

El médulo de las campanas de marketing de CRMCENTER ofrece la opcién al usuario de crear
Campaias de Marketing en funcion de a quién van dirigidas, el soporte en el que van a hacerse
(e-mail, radio, teléfono ...), cuando van a hacerse... . Para ello se basa en la creacién de Listas de
Publico Objetivo a las que dirigir las campafias.

A modo introductorio, se listaran los pasos generales a seguir a la hora de crear una Campana de
Marketing:

1.- Seleccionar Publico Objetivo

2.- Crear Listas de Publico Objetivo
3.- Generar Campana de Marketing
4.- Crear plantilla de e-mail

5.- Enviar Campafia

Pasemos ahora a detallar el Médulo de Campaias de Marketing mas detenidamente.
Publico Objetivo
Definicion

Definamos primero lo que es Publico Objetivo. El Publico Objetivo es una lista de
personas/empresas susceptibles de formar parte en una Campafia de Marketing, esto es, a
quienes ira dirigida la campana.

De este modo, podran generarse tantas listas de Publico Objetivo como se quiera en funcién del
ambito de difusién de las campafias. Por ejemplo, podra tenerse una Lista para una campafia de
mailing de captacién de nuevos clientes, otra lista para la presentacién de nuevos servicios a
clientes ya existentes, otra para un mailing a los clientes del extranjero ... creando asi tantas
Listas de Publico Objetivo como haga falta.

Listas de Publico Objetivo

Al seleccionar la pestafia Campanfas de entre los menus de CRMCENTER, se accede a la siguiente
pagina, en la que nos centraremos en la opcidn Crear Lista de Publico Objetivo.
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ALFASHOP S.L. ! Creacion rapida v ..- Juan Garrido ~
O E o
A micio & Juan Garrido B MANUAL-CRMCE... @ Proyecto.CRM... [ Averiaenla... ffjJ ALFASHOP SL @ Gobiemo-ton... [§J JUAN GARRIDO... ¥ MANUEL RUIZ
fl cuentas » | B FACTORIADE ... (R MAILING
EX] contactos v Buscar Listas de Publico Objetivo ok Crear
@ oOportunidades : : . ' - B
- Listas de Publico Objetivo Mis Elementos (] Buscar Limpiar | Busqueda Avanzada @
[-‘i Proyecto v —
g U| | Elimina (1-1de1)
ﬂ Clientes Potenciales v Fecha de
Lista de Publico Objetivo = Tipo & Descripcion £ Usuario 2 Creacién
©) Listas de Pablico g
Crear Lista de Publico ) Z Pruebas Por Defecto Juan Garrido 8;{210/2014
Objetivo »
0 a 1-1de1
Lista de Puablico Objetivo =]~ =l ¢ S
+ Mas v

& Imprimir 4 Volver al parte superior

Grafico 19. Listas de publico objetivo

Una vez seleccionada esta primera opcién se accede al formulario en el que introducir los datos
de la Lista en cuestidn. Tras introducir el nombre con el que se identificara a la Lista, el tipo de
Lista y la persona a la que estara asignada pulse Guardar.

Crear o Crear

Cancelar

T'po,: Por Defecto

«

Nombre: *  Mi lista de clientes

Descripcion:

~ Otro

Usuario: ' Juan Garrido R'X
€=kl || Cancelar

Grafico 20. Crear nueva lista de publico objetivo

Ya estd creada la Lista de Publico Objetivo. Ahora solo falta poblarla de contactos/empresas que
formaran parte de ella.

Al hacer clic sobre la Lista que se acaba de crear nos hallamos ante una interfaz en la que se
procederd a la adicion de contactos a la misma (en torno al final de la pagina),
creando asi la Lista en si misma, a que hasta ahora solo se le habia puesto un nombre
identificativo.
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 Contactos

Nuevo (1-2de2)
h Cuenta Correo Teléfono =
MANUELCRUIZ ORTIZ FACTORIA DE APPS, SL manolo@factoriadeapps.com 973045333

OSE ANTONIO SALGUERO

FACTORIA DE APPS, SL 973045333

PEDROS
~ Clientes Potenciales
Nuevo ¥ (0-0de0)
: Toma de Contacto - . Sy Us_uario
Nombre = Referido por = ~ Teléfono = Email Descripcion de Toma de Contacto Asignado
Sin Datos

Grafico 21. Seleccionar contactos para afiadir a la lista de publico objetivo

Haciendo clic el Seleccionar bajo el titulo de Contactos podremos seleccionar los contactos que
se desean afiadir a la Lista de Publico Objetivo realizando su busqueda y seleccidn en la ventana
emergente a la que se accede:

PN Y W— ' ALFASHOP CRM CENTER . 2
Busqueda de Contactos

Nombre B8] Apellidos

Cuenta Cargo

Llamada en Frio
Cliente Existente

Toma de Contacto Cualquier email
Auto Generado
Empleado
Partner
Juan Garrido
Manuel Ruiz
Campafia Asignado a

Buscar Limpiar

Nuevo Contacto
Seleccionar

Lista de Contactos

(1-3de3)
v Nombre = Cuenta 2 Cargo = Toma de Contacto %
JUAN GARRIDO PUIGMAL ALFASHOP SL DIRECTOR Auto Generado
= PO AR ONIO SALGUERO FACTORIA DE APPS, SL
MANUEL RUIZ ORTIZ FACTORIA DE APPS, SL DIRECTOR EJECUTIVO Partner
(1-3de3)

Grafico 22. Ventana emergente de seleccion de contactos para afnadir a la lista de publico objetivo

Una vez seleccionados los contactos clicar el botdn Seleccionar y los usuarios se afiadirdn a la
lista de publico objetivo. Del mismo modo, haciendo clic en Seleccionar bajo el titulo Clientes
Potenciales se accede a una lista similar a la anterior salvo que en este caso se seleccionaran de
entre las entradas afiadidas en el médulo de Lista de clientes Potenciales.
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CAMPARNAS
Crear Campaiia

Ahora ya esta creada la Lista de Publico Objetivo y ya tiene asignada a ella dicho publico al que
se quiere dirigir la campafa. El proximo paso es ya Crear una Campana. Volviendo al menu

inicial del médulo de Camparias ahora habra que seleccionar la opcién de Crear Campaiia.

ALFASHOP S.L. B creacionrapida - | 8, | Juang
B a
A micio ©) Pruebas [ ALFASHOP SL & Juan Garrido [ MANUAL-CRMCE... [ Proyecto.CRM... [§ Tarea.CRMCEN...
@ cuentas . | B Averiaenla.. @ Gobierno-ton... F¥J JUAN GARRIDO... [ MANUEL RUIZ
EX Contactos * | Buscar Campafas o Crear
@ Oportunidades ) - A
b Nombre Mis Elementos [ Buscar Limpiar | Busqueda Avanzada @
<] Proyecto v
- O|~| Eliminar (1-1de1)
ﬂ Clientes Potenciales . Fech
Campana = Estado = Tipo = FechaFin 2 l:,lsuanc Sene

Creacion $
,xﬂ Campanas

J &£ Prueba Planificacion ~ Email 28/01/2014 Juan (¥ 14{01/2014
Creacion de Campana Garrido 02:11
(Asistente) =
Ulw Elimina (1-1de1)

Crear Campaia (Clasica)

Ver Campafas

Grafico 23. Campafias

Nos trasladara a un formulario en el que introducir los datos necesarios para la creacién de la
campana en cuestion, que a modo de demostracién relacionaremos en pasos siguientes con la
Lista de Publico Objetivo creada con anterioridad.

Crear o Crear

Cancelar

~ Vision General

Nombre: * 8] Estado: * :
Fecha Inicio: (dd/mmiyyyy) Tipo: * :
Fecha Fin: * (dd/mmiyyyy)

Moneda: | Euro: €% Impresiones: 0
Presupuesto: Coste Esperado:
Coste Real: Ingresos Esperados:

Grafico 24. Nueva campafia
Una opcién que cabe destacar mas detenidamente es la de Tipo. Es aqui donde se indica de que

tipo sera la Campania, ya que hay distintos formatos y/o soportes en los que puede realizarse,
como por email, web, radio, correo, etc...
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ANADIR PUBLICO OBJETIVO A CAMPANA
Una vez creada la campanfa, siguiendo la pagina un poco hacia abajo se haya la opcién de
seleccionar publico objetivo. Se puede crear una lista de publico objetivo nueva o seleccionar

una lista ya existente (creada como se ha explicado anteriormente).

Prueba ep Crear

Editar ~ (1de1) Lanzar Asistente Ver Estado Ver ROI

» Vision General
Nombre: Prueba Estado: Planificacion
Fecha Inicio: 14/01/2014 Tipo: Email
Fecha Fin: 28/01/2014

Impresiones: 0

Presupuesto: (EUR €) Coste Esperado: (EUR €)
Coste Real: (EUR €): Ingresos Esperados: (EUR €):
Obijetivo:
Descripcion
 Otro
Asignada a: Juan Garrido Fecha Modificacion: 14/01/2014 02:11 por Manuel Ruiz

Fecha Creacion: 14/01/2014 02:11 por Manuel Ruiz

Todo = Marketing | Otro

~ Lista de Publico Objetivo

Nuevo (1-1det)
Seleccionar Publico
Lyssemsemmssmc0 Objetivo 4 Descripcion Tipo < e
enla
Lista
I Por
Pruebas Defecto

Grafico 25. Seleccionar una lista de publico objetivo para afiadir a la campaia

Hay que tener en cuenta que pese a que pueda crearse cualquier tipo de campafia y planificarse
en el tiempo, las Unicas campafias que pueden monitorizarse y controlarse a través del propio
CRMCENTER son las campafias de Correo Electrdnico. Esto implica que una vez llegados a este
punto, si la campafia creada no es una campana de mailing, el trabajo estd como quien dice
finalizado, con lo que este tutorial proseguird tomando el supuesto de una Campafia de e-
mailing.
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PLANTILLA DE EMAIL
CREAR Y ANADIR PLANTILLAS DE EMAIL

Para poder realizar una campafa de mailing electrénico primero hay que crear una plantilla de
correo electrénico con el contenido del mensaje. Para ello nos dirigiremos a la pestafia Emails
del menu de pestafias superior de la aplicacion. Una vez alli seleccionaremos la opcidn Nueva
Plantilla de Email accediendo de este modo al siguiente formulario:

ALFASHOP SL. P Creccionapica ~ | 8| duan Gamdo +

DEQDE ac-

ﬁ Inicio 2 Prueba (©) Pruebas [ ALFASHOP SL & Juan Garrido MANUAL-CRMCE... (@ Proyecto.CRM... (@ Tarea.CRMCEN... [ Averiaen la... @ Gobiemo-ton... [§J JUAN GARRIDO.

ﬁl Cuentas Crear o Crear

I3 contactos v
E Cancelar * Indica un campo requerido

(@ Oportunidades

Nombre: * @ Tipo ninguno
¥ Proyecto

Asignado a: XX
F¥ Clientes Potenciales

Descripcion
=4 Todos los Emails

Ver Mi Corre ) R
Ver i Correo Insertar Variable: | Cuenta 41 [ Nombre 41 S$account_name Insertar

Crear Plantilla de Email Asunto:

Ver Plantillas de Emait Enviar Sélo Texto

+ Mas
©

| A- ¥ - Styles v Paragraph v Fontfamily -  Fontsize '~

X B @@ a4 EE =1 o | U ¥ | x x| Q@

[iNS

|=—c | @o |’

Grafico 26. Seleccionar una lista de publico objetivo para afiadir a la campaia

Tal vez se trate del mas complejo de los formularios a los que habra que enfrentarse asi que se
analizara con detenimiento. El campo mas importante a tener en cuenta debido a su utilidad es
el de Insertar Variable. Su funcién es la de afiadir informacién personalizada a la plantilla de
email para crear un trato mas personalizado con cada destinatario del correo.

Pongamos un ejemplo. Se desea enviar una campafia de mailing electrdonico sobre las nuevas
ofertas destinadas a clientes. Podria crearse un mail genérico en el que no habria que utilizar la
opcion de insertar variables que comenzaria tal que asi:

Estimado cliente,

Nos ponemos en contacto con usted para informarle de nuestras nuevas ofertas para clientes...

Si por el contrario se quiere que el contenido del mail sea el mismo pero en vez de Estimado
Cliente esto varie y pueda ser Estimado/a Carlos, Estimado/a Lucia Gomez ... es cuando entra en
juego la necesidad de Insertar Variable.
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Si se quiere incluir el nombre de pila de cada cliente las opciones serian asi:

Contact ente Potencial /Pablico Objetivo | % Nombre 2HE tact_first_narr
Insertar Variable:
Insertar

Cuando se esté redactando el texto basta con pulsar Insertar cuando el cursor esté situado en el
lugar en que se quiere introducir el nombre de pila, en este caso. Des este modo podriamos
observar como quedaria la redaccion del cuerpo del mensaje:

e @ | B I U & | E =E =E E | ﬁ - a|3_7 v | Styles - Paragraph v Font family  + Font size -
X @ EE| 9 o O 2| x x| Q[ E
4 | s | | = — Q2 |@ 0 | &

Estimado/a $contact_first_name,

Nos ponemos en contacto con usted para informarle de nuestras nuevas ofertas para clientes..|

Del mismo modo podria afiadirse cualquier variable que se quisiera para personalizar al maximo
la plantilla de email. Una vez finalizada la redaccion de la plantilla bastaria con pulsar el botén
Guardar para que la plantilla quedara guardada.

En estos minutos hemos creado una Lista de Publico Objetivo a la que se quiere dirigir la
campana. También hemos creado una campafia (de e-mail en este caso) y hemos relacionado la
lista creada con ésta ultima. Finalmente hemos creado una plantilla de e-mail personalizada. El
siguiente paso sera entonces el de asociar dicha plantilla con la campana en cuestion.

ANADIR PLANTILLA DE E-MAIL A CAMPANA

Para ello volveremos al médulo de Camparias y seleccionaremos la campafia que hemos creado
antes.

En este punto accederemos al ASISTENTE de CREACION DE CAMPANA. Podriamos acceder
directamente al principio del proceso y la aplicacién nos ira guiando en los diferentes pasos para
configurar la campafia. En cualquier caso, también podemos crear CAMPANAS CLASICAS sin
usar el asistente, aunque para campafias de mailing es necesario ejecutar el ASISTENTE.
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MAILING ENERO 2014

Editar v

 Visiéon General
Nombre:
Fecha Inicio:

Fecha Fin

MAILING ENERO 2014
18/01/2014
31/01/2014

g Crear

Ver ROI

Lanzar Asistente

Estado: Planificacion

Tipo: Email

Impresiones: 0
Presupuesto: (EUR €):
Coste Real: (EUR €)
Objetivo:

Descripcion:

 Otro

Asignada a: Juan Garrido

Coste Esperado: (EUR €):
Ingresos Esperados: (EUR €):

Fecha Modificacion: 18/01/2014 21:50 por Juan Garrido

Fecha Creacion: 18/01/2014 21:50 por Juan Garrido

Todo = Marketing | Otro

~ Lista de Publico Objetivo

Nuevo

Lista de Puablico Objetivo &

Pruebas

Descripcion

(1-1de 1)
Publico
Tipo & Objetivo en
la Lista
Por Defecto 3

Grafico 29. Vista de la campafia que hemos creado y la lista de publico objetivo asociada.

El formulario al que se accede a continuacion es en el que se planifica cuando se realizara la

campaia de mailing y de que plantilla se valdra para ello, entre otras cosas:

Editar Campana:MAILING ENERO 2014

Encabezado de la Campaiia

Campana Resumen
Presupuesto P

Sequimientos Nombre: MAILING ENERO 2014
Listas de Publico Objetivo Asignada a: Juan Garrido
basseing Estado: Planning
Enviar Email .

Fecha Inicio: 18/01/2014
Resumen

Fecha Fin: 31/01/2014

Seguimientos

Nombre de Seguimiento:

ninguna creada

URL de Seguimiento:

Listas de Publico Objetivo

Nombre

Pruebas

Email de Marketing

Nombre

ninguna creada

Grafico 30. Asistente de creacién de

Tipo

Por Defecto

Usar Cuenta de Correo:  Estado:

campanias
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Email de Marketing Crear Nuevo Email de Marketing

Nombre Usar Cuenta de Correo: Estado:

ninguna creada

Campana: MAILING ENERO 2014 ok Crear

Atras | Cancelar | Siguiente

Encabezado de la Campana

Presupuesto Email de Marketing
Sequimientos
Subscripciones Rellene el siguiente formulario para crear una instancia de email para su boletin de noticias. Esto le permitira
H:rlargeuré | especificar cuando y como su boletin de noticias deberia ser distribuido.

nviar Emai
Resumen

Nombre * | ENERO2014 1erENVIO [ Estado: * | Activo
L. 01/11/2013 09:00
Usar Cuenta de Correo:* | Rebotes Fecha y Hora de Inicio: * “
(dd/imm/yyyy) (23:00)
Nombre Remitente: *  Alfashop SL Direccion del Remitente *  crmcenter@alfashop.es

Nombre de "Responder

Direccion de "Responder
a™ "

a™

Todas las Listas de Publico Objetivo en la MAILING

Enviar Este Mensaje A: * - Plantilla de Email: *
Campana.

Crear Editar

Grafico 31. Configuracién del mailing para una campania

Notese el detalle de que pese a que no sea objetivo de este manual la introduccién a la creacidn

de buzones de correo hay una opcion vital en el formulario superior para que la campafia de
emails pueda realizarse: Usar Buzon.

En esta opcion hay que seleccionar el buzén desde el que se enviard el correo (para lo cual hay
gue configurar una cuenta de correo).
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ANADIR URLs DE SEGUIMIENTO A CAMPANA

Otra opcidn que se puede configurar en una campafia es la de las Urls de Seguimiento.
Se crean clickando en el titulo Seguimientos en el asistente de Campanfas de email.

Campana:MAILING ENERO 2014

Atras | Cancelar | Siguiente

Encabezado de la Campaia
Presupuesto

Sequimientos Defina aqui un URL de seguimiento para utilizar con esta campana. Debe introducir tanto el nombre como el URL para crear el seguimiento.
Listas de Publico Obietivo

URLSs de seguimiento de la Campana

Marketing Nombre de

P Enlace para rehusar?
K i Seguimiento: ¢ p
Enviar Email TELE
e -
Resumen Seguimiento: http Nuevo Seguimiento
Enlace para rehusar: Nombre de Seguimiento’ URL de Seguimiento:
2
Link a Alfashop SL http://www.alfashop.es —
qu
4 Rehusar http mcenter.es/alfas

Grafico 32. Configuracién del mailing para una campania

Esto sirve para que una vez definida esta URL de seguimiento pueda agregarse al cuerpo de la
plantilla del correo electrénico e indique cada vez que alguien haga clic en ella, sefialando a
dichas personas como posible objetivo satisfactorio.

éEnlace para rehusar?

Sirve para crear un enlace para que el destinatario pueda indicar mediante un click que no desea
recibir mds correos comerciales (quedando marcado su email como “rehusado”.

Estos enlaces deben pegarse en el cuerpo del mensaje (email) para que funcione el seguimiento.

ENVIAR CAMPANA

Para finalizar, una vez configurado todo lo explicado a lo largo de este manual, solo resta
esperar a que el propio sistema realice el envio en la hora y el dia programados, pudiendo hacer
dicho envio al instante pulsando el botdn “SIGUIENTE” en el asistente.

Campana: MAILING ENERO 2014
Atras | Cancelar | Finalizar

Encabezado de la Campana Enviar Email

Presupuesto . . N . . )

Sequimientos Este es el dltimo paso del proceso. Elija si quiere enviar una prueba, planificar la distribucion de su boletin de noticias, o simplemente guardar su trabajo e ir al
Sequimientos

Subscripciones resumen

Marketing
Enviar Email

@Finalizar
Resumen

Enviar Marketing por Email como Pruebas

Planificar Email

Grafico 33. Enviar Email
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VER ESTADO DE LA CAMPANA

En este apartado se puede realizar un seguimiento exhaustivo de la campafa de mailing, ver los
mensajes en cola, los que ya han sido enviados, los que han sido leidos y otros muchos

pardmetros mas. Se accede pulsando el botdn Ver Estado en la ficha de la Campania.

MAILING ENERO 2014 ok Crear
Editar |~ (1de1) Lanzar Asistente | | Ver Estado | | Ver ROI

 Visiéon General
Nombre: MAILING ENERO 2014 Estado: Planificacion
Fecha Inicio: 01/18/2014 Tipo: Email
Fecha Fin:  01/31/2014

Impresiones: 0

Presupuesto: (EUR €): Coste Esperado: (EUR €):
Coste Real: (EUR €) Ingresos Esperados: (EUR €)
Objetivo:
Descripcion:

Se abre una ficha de la campafa en la que vemos los datos basicos de la misma y podemos
visualizar de forma grafica los resultados de esta. Debajo del grafico podemos hacer el
seguimiento del desempefio de la aplicacidn con el detalle de los destinatarios que han recibido
el email, los que lo han visualizado, los que han pinchado en los enlaces, los erréneos, etc...

~ Cola de Mensajes

(0-0de0)
Nombre del Destinatario Email del Destinatario Id de Marketing Enviar el
Sin Datos
~ Mensaje Enviado/intentado
Agregar A Lista de Publico Objetivo (1-3de3)
g:::it:\r:t:reio Email de Destinatario Id de Marketing Tipo de Actividad = pechaceActividad Relacionado Aclsrtos
. MAILING ENERO 2014: Esto
JUAN GARRIDO - ENERO2014 Mensaje .  ostra de UN correc
PUIGMAL joarrido@alfashop.es 1erENVIO Enviado/Intentado 01/19/2014 01:26 ; westra de un correo 0
. 4: Esto
MANUEL RUIZ c ENERO2014 Mensaje . S
ORTIZ manolo@factoriadeapps.com 1erENVIO Enviadofintentado 01/19/2014 01:26 incorreo 0
JOSE ANTONIO . 4: Esto
. . ENERO2014 Mensaje .
g/él[.)%L(J)ESRO jose@factoriadeapps.com 1erENVIO EnviadofIntentado 01/19/2014 01:26 0
~ Mensaje Visto
Agregar A Lista de Publico Objetivo (1-1de1)
g:::i?::t::o Email de Destinatario Id de Marketing IIDO de Actividad f?cha de Actividad  ge)acionado licier!os
MANUEL RUIZ . ENERO2014 s .
ORTIZ manolo@factoriadeapps.com 1erENVIO Mensaje Visto 01/19/2014 01:26 1
 Enlace
Agregar A Lista de Publico Objetivo (0-0de0)
g::::::(:ﬁo g:‘siiiln‘:fario Id de Marketing Tipo de Actividad fecha de Actividad  pojacionado Afziertos
Sin Datos

Esta es una potente herramienta para determinar el éxito de nuestras campafias.
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En este manual se ha intentado explicar las funcionalidades basicas de la aplicacion
CRMCENTER. La potencia de la aplicacion radica en la capacidad de personalizarla y adaptarla a
su empresa. Consulte con nosotros y le explicaremos de que manera podemos hacer de
CRMCENTER una herramienta imprescindible para su negocio.

ALFASHOP SL

Plz. Lesseps 33, ent 4
08023 Barcelona — Spain
Tel : +34 932222111
Mov: +34 647479823
Email: alfashop@alfashop.es




