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Prologo

El manual del CRM vtiger es una completa guia paso a paso para usar este potente sistema CRM,
un proyecto de Gestién de las Relaciones con los Clientes (Customer Relationship Management) de
Cédigo Abierto. E1 CRM vtiger es uno de los productos de Cédigo Abierto mds apasionantes y de
mayor calidad profesional para ayudare a las empresas a gestionar su ciclo de ventas.

vtiger proporciona a su empresa una solucion poderosa, completa e integrada para gestionar las
relaciones con los clientes. Debido a ser de Cdédigo Abierto y a que proporciona caracteristicas
profesionales, el CRM vtiger ha sido adoptado por una extensa y creciente comunidad de usuarios.
vtiger CRM es fécil de entender y ampliamente usado.

Este manual esta basado en la distribucion oficial de cédigo libre v5.1.0 y no destaca los cambios
desde la version previa 5.0.4. El manual incluye los médulos opcionales de esta version.

1 Por qué leer este manual

Este manual ha sido escrito para ser una guia de referencia clara y util del sistema vtiger CRM para
usuarios y administradores. Sin embargo, este manual no es la documentacién oficial y no incluye
documentacion orientada al desarrollo.

Esperamos contestar a la mayoria de las cuestiones que pueden surgir sobre las caracteristicas y
moédulos de vtiger CRM. En concreto los siguientes puntos son tratados:

«  Vision general de vtiger CRM. Con todos sus mddulos y las relaciones entre ellos, vtiger CRM
puede ser un tanto apabullante al principio. De forma répida veremos como las piezas encajan
unas con otras.

« Como empezar a usar el CRM. ;Qué debo hacer primero?

« Automatizacion de la fuerza de ventas. Como el sistema te ayuda automdticamente después de
introducir los datos.

+  Gestion de Cuentas. Como trabajar con cuentas y contactos. ;Qué puedo hacer con ellos?

« Entendiendo todas las relaciones. La mayoria de los datos introducidos en el CRM estin de
algin modo relacionados con los otros. Estas relaciones estdn documentadas exhaustivamente,
incluyendo el propdsito con el que fueron previstas. Cuando es conveniente, se adjuntan
ejemplos de uso apropiado.

+ Personalizando el sistema CRM. Cada empresa es diferente. Explicamos como adaptar el CRM
vtiger para encajar en las necesidades de tu empresa.

« Medidas de Seguridad. El sistema CRM viene con un conjunto de herramientas que refuerzan la
organizacion de equipos de ventas, asi como los informes a la direccion. Explicaremos como
estas herramientas pueden ser usadas.

« Recursos adicionales. Por ultimo, mostraremos otros lugares donde obtener la ultima
informacion, y ofrecemos un completo conjunto de referencias online.



2 A quién va dirigido este manual

Este manual va dirigido a usuarios y administradores de vtiger CRM. Se supone que muchos de los
lectores estardn familiarizados con los sistemas CRM. Aunque daremos una descripcion de todas las
caracteristicas tal y como han sido implementadas en su lanzamiento, este libro puede no ser
suficiente como unica referencia sobre vtiger CRM. Esto dependerd de tus necesidades y
experiencia, asi como de los progresos que el CRM vtiger realice. Para una lista de otros recursos,
consulte el apéndice: Recursos.

3 Organizacion del manual

Este manual estd dividido en cuatro partes y apéndices:

CAPITULO 1: INTRODUCCION
Describe como usar este manual y nos da una primera aproximacion a la aplicacion.

CAPITULO 2: ENTRADA DE DATOS

Explica como se definen los contactos con los clientes y como usar el sistema CRM para
recoger informacion sobre los clientes. Muestra qué tipos de actividades de ventas soporta el
sistema de CRM y cémo estas actividades estdn siendo presentadas. Provee toda la informacién
requerida para entender el proceso de ventas soportado por el sistema de CRM. Lista todas las
posibilidades de introducir productos y tarifas en el sistema.

CAPITULO 3: TRABAJANDO CON EL SISTEMA CRM

Describe como todo encaja y como el sistema CRM puede ser usado para coordinar el
trabajo de ventas, marketing y personal de servicios para incrementar la productividad de cada
usuario individual. Explica todas las funciones automatizadas disponibles, como los procesos de
ventas pueden ser definidos y que servicios de post venta se ofrecen.

CAPITULO 4: TAREAS ADMINISTRATIVAS
Describe en detalle como administrar usuarios y privilegios y como personalizar las
plantillas y la configuracion del sistema CRM.

APENDICE: EJEMPLOS DE ADMINISTRACION Y PREGUNTAS FRECUENTES

Contiene varias configuraciones de ejemplo y respuesta a las dudas comunes sobre la
configuracion de seguridad. Explica detalladamente como asignar privilegios de acceso basados en
una organizacion de estructura jerarquica.

4 Como obtener este manual
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5 Peticion de comentarios

Por favor, ayidenos a mejorar futuras ediciones de este libro, asi como a corregir errores,
inexactitudes, fallos, malentendidos o frases confusas, y erratas tipograficas. Envie sus comentarios
al equipo de traduccién al espaiol del manual de vtiger en info@vtiger-spain.com o al autor del
manual original en yvtigermanual @crm-now.de.

6 Agradecimientos

Este manual lleva en activo desde la version 4.0.0. La escritura de este manual no hubiera sido
posible sin la ayuda y apoyo de mucha gente. El equipo de vtiger, su comunidad de usuarios y un
gran nimero de personas han contribuido con sus comentarios técnicos durante la escritura de este
libro. También queremos dar gracias a la gente que ha contribuido a este manual con sus puntos de
vista informales, sugerencias y correcciones durante el proceso de escritura.

A pesar de no ser una lista completa, este libro no podria haber sido terminado sin la ayuda de
Emilio Paolini, Walter Schonenbrécher, y Dirk Gorny.

El equipo de JPL TSolucio, S.L., responsable de la traduccién al espafiol, queremos reconocer y
agradecer el esfuerzo que realiza Frank Piepiorra de CRM-NOW, sin el cual no podriamos disfrutar
de este manual. La direccién de la empresa quiere agradecer la dedicacion y el esfuerzo realizado
por los empleados involucrados en la traduccién.
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Capitulo 1. Introduccién.

Este capitulo explica codmo usar este manual y proporciona una visiéon general de todos los puntos
que un usuario deberia considerar antes de empezar a trabajar con el sistema de CRM.

1 Acerca de este manual

Con la ayuda de este manual, pronto te familiarizards con el sistema CRM. El objetivo de este
manual es hacer trabajar las funciones y caracteristicas del CRM en conjuncién con los procesos de
ventas tal como son definidos por las compafias que usan el CRM. Explicaremos como configurar
el sistema para encajar en tus necesidades y como usarlo efectivamente.

Hay que tener presente que este sistema CRM es una herramienta para organizar tus ventas,
marketing y/o servicios. Estd especialmente preparado para empresas:

+  Que realicen comercio B2B (business to bussines) o B2C (business to consumer).

«  Que tengan ciclos de ventas largos.

+  Que no cambien frecuentemente sus ofertas de producto o servicios.

«  Que trabajen con equipos de ventas, servicios o marketing situados en diferentes ubicaciones.

Pensamos que la mayoria de los usuarios y administradores de vtiger CRM se beneficiarian de leer
este manual completo. Si embargo, comprendemos que si ya estds involucrado en un CRM, tu
apretada agenda puede forzarte a leer por encima este manual buscando los aspectos destacados,
hasta que encuentres un momento para leerlo mds minuciosamente. Asi que hemos intentado
ponértelo facil. Este documento estd claramente estructurado, empezando con lo bésico y entrando
mas en detalle conforme avanzas en su lectura. Ademas, se citan otras fuentes de referencia.

Los nombres de las organizaciones y contactos usados en los ejemplos son ficticios. Cualquier
parecido con organizaciones o personas reales es pura coincidencia.

El uso del software vtiger CRM y su documentacion esté sujeto a los términos y condiciones de las
licencias correspondientes.

2 Primeros pasos

2.1 Darse de alta como usuario

Antes de empezar a trabajar con el sistema de CRM, debes identificarte en el CRM como usuario
autorizado. Esto se hace a través de un procedimiento de acceso que requiere un nombre de usuario
y una contrasefia. Ambas son facilitadas por el administrador del sistema.



2.2 Configuracion del PC y otros requisitos

Para el uso normal del sistema de CRM, no es necesario instalar ningin software en el sistema. Se
puede operar con el CRM simplemente a través de un navegador.

2 NOTA
ol Si quieres enlazar tu entorno de ofimdtica a tu sistema CRM, puedes instalar algunas
extensiones en tu ordenador para ello. Para este proposito consulta los manuales apropiados
listados en Apéndice:Recursos

Por favor, comprueba los requisitos minimos y sigue las instrucciones para configurar tu navegador.

Requerimientos Hardware:

PC o terminal con un Navegador y una resolucién minima de 1024x768 pixels.
Navegador:

Firefox 1.5 o superior (recomendado), MS IE 6.0 o superior, no se han certificado otros
navegadores pero pueden funcionar correctamente.

TRUCO

b Aviso para los usuarios de Inernet Explorer: Dependiendo de tu version de Internet Explorer,
aparentemente hay un pequeiio bug con el caché de paginacion, que puede afectar al

= rendimiento del cliente AJAX en determinados casos. Si su sistema CRM se ralentiza, se
recomienda borrar la cache del navegador.

La configuracion del navegador debe cumplir los siguientes requisitos:

Cookie
Debe permitir cookies.
Java
Hay que habilitar JavaScrips en la configuracion de seguridad del navegador.

2.3 Acceso al sistema

El administrador de tu sistema CRM, te proporcionard una URL para acceder al CRM a través de tu
navegador. Necesitards también el nombre de tu cuenta de usuario y la contrasefia.

Una vez arrancado el software CRM, aparecerd la pantalla de Login. El usuario debe teclear su
nombre de usuario y contrasefa en los campos correspondientes para poder acceder al programa. El
usuario puede seleccionar también el Tema y el Idioma. El nombre de usuario, la contraseiia, los
Temas e Idiomas son proporcionados por el administrador del sistema. Tras introducir el nombre de
usuario y contrasefia, pulse <Enter>, o el bot6n de Sign in.
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Password

PRECAUCION

Muchos navegadores son capaces de recordar tu nombre de usuario y contrasefia para
simplificar su uso. Sin embargo, esto puede ser una brecha de seguridad si no estds seguro de
que nadie mds tiene acceso a tu ordenador. Personas no autorizadas podrian tener acceso a
datos confidenciales. Esto es especialimente relevante si usas un ordenador portdtil que se puede
perder.

2.4 Pagina de inicio del CRM

Tras identificarte, se mostrard la pagina de inicio. Tener en cuenta que cada usuario del CRM verd
una pégina inicial adaptada a sus preferencias e informacion.

W g 'jv ‘!; Gmail Importar GMail Noticias vtiger Cuéntanos Ayuda Acerca... Salir (acmin)

PORTADA ~ Marketing ~ Comercial ~ Atencion al Cliente ~ Andlisis ~ Inventario ~ Herramientas - Configuracion Crear
Portada Calendario Emails
= P
Portada>Fortada 4 ] @ 2] [ (& =[E]
prueba | G| x| Potenciales Importantes IR Orden Venta Importantes Rc |
Invoice No Oportunidad Sumal€) Referencia Nombre de Cuenta
1NV Fascias y parrilas 1.2E+6 Parrilas  AutoPartes Cuathemoc
INv2 EDFG Group Limited - 75000 Desplazar s
INV3 wtiger - 1000 units 75000
1NV wiigeruser - 1000 un... 75000
Desplazar s usable-viger - 1000... 75000
Desplazar Was
Cuentas Importantes = Medidas Clave & = Incidencias Importantes s
Cuenta Cantidad Total(€) Elemento Médulo Cantidad Asunto : Relacionado con
1.2E+6 t en cuenta (admin) Cuertas 1 sarandonga Mary Smith
usable-viger 75000 Prospect Accourts (admin) Cuentas ] como exportar Ia lis Mary Smith
wligerCRM Inc 75000 Open Tickets (admin) Incidencias 15 error al generar Op Mary Smith
whiger 75000 1 (admin) Facturas 5 rrtytytrytry yiu tyutu
vligeruser 75000 Hot Leads {admin) Pre-Contactos 1 it
Desplazar Més Potentials Won (admin) Oportunicdades 0 Desplazar Més
Open Quotes (admin) Presupuestos 5
Desplazar



Dependiendo del Tema que hayas seleccionado, los ajustes del sistema hechos por tu administrador,
y los datos alojados en el sistema CRM, tu pantalla puede diferir de la mostrada. Los siguientes

capitulos explicardn como puedes personalizar tu pdgina de inicio, y como usar las funciones del
CRM.

Contenido de la Pagina de Inicio

El area principal de la Pdgina de Inicio, tal como muestra la ilustracién, muestra una serie de
bloques resumiendo la informacién mds relevante del CRM. Puedes cambiar el orden de estos
bloques arrastrando y soltando. También puedes cambiar el contenido de tu pigina de inicio
utilizando la funcién de edicién de la pagina de inicio o seleccionando los componentes visibles tal
como explicamos en la seccion: Mis Preferencias

f IMPORTANTE

Note que todo dato archivado en el sistema de CRM tiene un propietario. El propietario es
asignado por una entrada “[asignado a:]”. Si realizas una nueva entrada, los datos serdn
automdticamente asignados a tu usuario, a menos que lo cambies intencionalmente. En la
Pdgina de Inicio solo se muestra los datos asignados a ti.

Navegacion

El diseno inteligente del sistema CRM, te permitird obtener la mayor parte de la informacion
rapidamente. Puedes navegar por el CRM como si estuvieras visitando una web.

Q PRECAUCION
No se recomienda usar los botones Atrds y Adelante del navegador. Estos botones pueden causar
problemas cuando visualices pdginas con contenido generado dindmicamente.

Se recomienda usar los iconos y enlaces proporcionados por el sistema de CRM. Los usuarios
avanzados pueden cambiar a navegacion tabulada (proporcionada por ejemplo por Firefox o IE7)
para acelerar el proceso de gestion. Puedes llegar a cualquier pagina del CRM con unos pocos clics.
Todas las paginas del CRM guardan un orden jerarquico. Puedes cambiar entre paginas del mismo
nivel jerdrquico o acceder a la pagina directamente.
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En la parte superior del sistema CRM, tal como muestra la figura, tienes acceso a los diferentes
areas y funciones para navegar y trabajar con el CRM.

VUgEdGCRIVIES Area Logln IGma\lImpol‘tarGMan Noficias vtiger ~ Cugntanos  Mis Prefersncias  Ayuda  Acerca.. Sa\lr(adm\n)l

PORTADA ~ Marketing ~ Comercial =

Atencion al Cliente ~ | Analisis ~ | Inventario v | Herramientas ~

Comtracin < (N

Portada

Calendario Emails

Portadq> Portada

l Creacion Rapida Buscar
Hen—amientas “¢| Crear entidad nueva

Buscar en modulo

~

Area Navegacion | calendario

Reloj mundial
Calculadora
Ventana de chat

i EE

Entidades visitadas recientemente
Importar informacién

e

Exportar Informacién
Mapa del CRM

AT

Editar pagina de inicio

Area de Login:

En esta drea, puedes acceder a tus preferencias, obtener ayuda o informacién de la
distribucién, o abandonar el sistema de CRM.

Area de Navegacion:

Aqui puedes cambiar entre las funciones y listados de datos ofrecidos por el sistema CRM.

Menu-Rapido:

Aqui puedes acceder rdpidamente a las paginas de entrada de datos, creacién de entidades,
aunque con funcionalidades limitadas. Esto es muy util si necesitas crear una entrada en el
sistema sin perder la localizacién actual.

Busqueda:

Aqui puedes buscar a través de toda la base de datos. Puedes restringir la bisqueda a ciertos

modulos pulsando el icono de herramientas y seleccionando los médulos en los que quieres
buscar.

Herramientas:

Pinchando en estos iconos, puedes tener acceso rdpido al calendario, el reloj, la calculadora
y otras funciones. Ademads, puedes usar el icono del Menu de Seleccion Abierta para un

acceso rapido a todos los modulos del CRM. Estos iconos estan disponibles en todos los
menus del CRM en que sean apropiados.

Los ments de Noticias y Cuéntanos solo estian disponibles a usuarios administradores.
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Importar Gmail:

Para poder utilizar esta opcion debes tener una cuenta Google™. Esta opcién permite una
integracién basica con Google Mail™ (Gmail) mediante el cual correos de entrada en tu
cuenta Gmail pueden adjuntarse a cuentas, contactos, proveedores, usuarios o pre-contactos
en el CRM. Esta cuenta serd enlazada con el CRM por el proveedor del sistema.

Mis Preferencias:

Cuando haces clic en Mis Preferencias se abrird una nueva ventana que te permitird ver y
editar la informacién del usuario y establecer tus propias preferencias. La mayoria de estos
campos son muy claros. Los campos destacados de la figura siguiente son para propdsitos
especiales y serdn descritos a continuacion.

El botén Ver Auditoria de Usuarios solo estd funcional, si el administrador del sistema CRM
habilita esta funcién. Por favor revise esta seccion: Registro de Auditoria para mas informacion.

Usuario Login y Rol

1. Usuario Login y Rol
Usuario
Contrasefia
Estatus
Moneda
Vista de Pre-Contactos predeterminada

Vista de Calendario predeterminacla

acdmin Admin on
Cambiar Contrasena Ernail noreply@tsolucio com
Activo Mombre
Euro: € Apelidos Administrator
Hoy Rol CED
—

Esta semana

El campo marcado, Rol, nos muestra el rol asignado al usuario. El rol establece los privilegios del
usuario. Este campo no puede ser editado por un usuario; solo puede ser modificado por el

administrador.

Cada usuario puede definir y cambiar su propia contrasefia. Es mds, se recomienda cambiarla

frecuentemente.

f IMPORTANTE

El nombre de usuario y la contraseiia debe tener una combinacion de letras miniisculas o
mayusculas y niimeros. Se recomienda que se use al menos 8 digitos. Cuantos mds digitos tenga
mayor serd la seguridad de acceso al CRM. El uso de caracteres especiales como %,/, d, 0, ..,
que son usados en otras lenguas, no estd permitido. Una buena contraseiia seria algo como esto,
Dhe4K39b. El nombre de usuario una vez creado no puede ser cambiado. Sin embargo, si se
puede crear un nuevo usuario y transferirle todos los datos de otro usuario a este.

Haz clic en el botén Editar para hacer cambios. Alternativamente puedes mover el puntero del ratén
por encima de una entrada y asi se te ofrecerd la funcion de editar, la cual puedes usar para cambiar

una entrada en particular.
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Mas Informacion:

2. Mas Informacion

Cargo Fax
Departmerto Email (Ctro)
Tel. Oficina Yahoo id
Tel. Mavil Informa a

Tel. Particular Tel. Directo

Un saludo,

Formato de Fecha de-mm-yyyy Firma

Joe

TSolucio

MNotas Cliente de Email Interno

El campo Firma define la firma afiadida automaticamente en los correos enviados. Se pueden usar
etiquetas HTML para darle formato a nuestra firma. Fijense que el espacio es limitado. Si fuera
necesario su proveedor de CRM podria incrementar el espacio. En el apéndice: Administracién y
FAQ encontrards mds informacion sobre cdmo puedes dar formato a la firma y darle una apariencia
especial.

El campo Cliente de Email Interno define si el gestor de correo interno de CRM es usado al hacer
clic sobre un email en la aplicacién. Si estd desactivado se utilizard el programa de email instalado
en el ordenador.

Opciones Avanzadas de Usuario y Configuracion de Asterisk

5. Opciones Avanzadas de Usuario

Intervalo de Recordatorio 1 Minute Clave de acceso LWBneStvil! S

6. Asterisk Configuration

Asterisk Extension Receive Incoming Calls no

Los campos en las opciones avanzadas de usuario se utilizan para definir pardmetros de
comunicacion entre el navegador y el servidor de la aplicacion CRM. Con el campo Intervalo de
Recordatorio se define la frecuencia con la que el navegador consultara la aplicacion en busca de
eventos pendientes. Verds una ventana emergente con el evento aparecer en el navegador cuando sea
la hora. El campo Clave de acceso muestra el nimero de identificacién a utilizar con extensiones
CRM y no puede ser modificado.

Los campos de Configuracion Asterisk son parametros de configuraciéon de tu interface con
Asterisk. Asterisk es un software que implementa una centralita telefénica (PBX) y se utiliza para
realizar llamadas haciendo clic sobre un nimero de teléfono o para mostrar informaciéon de la
llamada entrante del servidor Asterisk. Para utilizar este servicio es necesario tener instalado
correctamente configurado un servidor Asterisk en tu empresa.
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Componentes de la Pagina Principal:

Esto nos define qué informacién del CRM queremos que se visualice en la pdgina inicio. Los
elementos marcados aparecerdn en la portada siempre que hayan datos relativos al mismo.

Mis Grupos:

Los usuarios pueden ser miembros de uno o mds grupos. Esta relacién se muestra aqui. Solo los
usuarios administradores pueden cambiar la pertenencia a grupos.

Historico de Accesos:

Aqui se puede consultar el historial de accesos al sistema. Por razones de seguridad se recomienda
salir del sistema cuando termine su uso.

Funcion global de biasqueda

La pagina de inicio provee un potente buscador que permite buscar entradas de la base de datos.
Puedes buscar por cualquier término. Rellena el campo Buscar y haz clic en el botén Busc. Puedes
restringir la buisqueda a ciertos médulos pulsando el icono de herramientas y seleccionando los
modulos en los que quieres buscar como se ve en la siguiente imagen.

Grail Importar Ghail Moticias wiger Cuéntanos Mis Preferencias Ayucla Acerca... Salir {admin)

Buscar...

/

Selecciona los mddulos en los que Marcar Todos | Desmarcar Todos

buscar
D Cuentas D Calendario D Campafias B uscar
D Contactos D Documentos D Emails
D Fags D Incidencias D Factura

D Pre-Contactos D Administrador PBX D Oportunidades

D Tarifas D Productos D Qrden de Compra
D Presupuestos D Pedicos D Contratos de Servicio
D Servicios D Proveedores
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Creaciéon Rapida

El desplegable de creacion rdpida en la pigina de inicio te permite saltar ripidamente a una pagina
de creacion de entidades reducida. La idea es poder introducir en el sistema entidades con la
informacién bésica de manera inmediata. En el menud desplegable seleccionas la nueva entidad que
quieres crear.

Nota
La Creacion Répida tiene un nimero reducido de campos. Para ver todos los campos
posibles hay que acceder a la pantalla de entrada de datos.

2.5 Privilegios de acceso

Tus privilegios de acceso al sistema CRM son introducidos por el administrador cuando esta
configurando el sistema CRM. Estdn disponibles los siguientes privilegios.

El permiso de usar ciertos médulos CRM.

El permiso de ver datos en ciertos médulos CRM.

El permiso de editar o cambiar datos en ciertos médulos CRM.

El permiso de borrar datos en ciertos médulos CRM.

El permiso de exportar o importar datos de ciertos médulos CRM.

El sistema CRM se asegura de que tu solo puedas ejecutar ciertas operaciones si tienes los
privilegios apropiados. Puedes obtener mds informacion en el Capitulo 4: Tareas Administrativas.
Por favor contacta con tu administrador si quieres saber mads sobre las opciones de privilegios en tu
sistema o si quieres que alguno cambie.

2.6 ¢(Como empezar?

Para un mejor uso, el sistema CRM necesita ser configurado basado en las necesidades de tu
empresa. Todos los usuarios con privilegios de administracion tiene permitido modificar las
configuraciones basicas. Todas estas posibilidades estdn descritas en capitulo Administrador de este
manual. Es mds, hay muchas funciones disponibles, las cuales permite a los usuarios configurar la
presentacion de los datos sin cambiar las configuraciones bésicas y sin privilegios de administrador.
Todas las opciones serdn explicadas en las siguientes secciones.
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Hasta sin mucha configuracion podras rapidamente empezar a utilizar el sistema CRM. Los datos de
clientes son el nucleo de cada sistema CRM asi que debes empezar por introducir esta informacion.
Dado que el sistema CRM es mucho mds que un simple sistema de almacenamiento, recomiendo
que te familiarices con el proceso de venta descrito en la seccién: El Proceso de venta. Empieza
introduciendo los datos de tus clientes como Pre-contactos. Después convierte el pre-contacto en
un Potencial u Oportunidad. Mira como los contactos, cuentas y potenciales son generados
automaticamente. También puedes importar los datos de los pre-contactos de tu entorno de oficina
existente para agilizar el proceso.

Como primer paso se recomienda empezar con la introduccién de la informacién de contacto
importante de tus clientes. Puedes afiadir mds informacion después. También necesitaras introducir
tu propia empresa como una cuenta y los datos de empleados como contactos. Necesitards estos
datos para comunicarte eficientemente con otros usuarios. Para mas informacién por favor dirigete a
la seccién: contactos de clientes. Después de introducir tus contactos, tendrds una amplia variedad
de funciones automatizadas disponibles en el CRM.

Como segundo paso se recomienda empezar con la introduccion de tus productos y/o servicios
ofertados. En la seccién: Entrada de Productos podrds encontrar instrucciones detalladas para la
introduccién de informacién de productos y servicios asi como una tarifa de precios. De nuevo,
empieza con la introduccién de la informacién importante. Puedas agregar mds datos después.

Si varios usuarios empiezan a utilizar al mismo tiempo el CRM, por favor ten en mente que tenéis
que introducir cualquier tipo de informacién solo una vez. Asegurate de hablar con los otros para
evitar duplicidad.

Usa los datos de tu CRM inmediatamente, cuando programes el proximo contacto con el cliente.
Familiarizate con las funciones de actividades que estan descritas en Calendario y Actividades y

define tus procesos de venta basado en diferentes fases de ventas.

Con el tiempo mejorarés tus habilidades para utilizar el sistema paso a paso. En poco tiempo tendras
una elevada experiencia de uso del sistema.
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Capitulo 2. Entradas de datos en el sistema CRM.

El sistema CRM ofrece posibilidades casi ilimitadas para la introduccién, proceso y visualizacion
de los datos de tu negocio.

Esto incluye:

e un completo control de tus procesos de ventas, empezando con el primer contacto con un
futuro cliente hasta después de venderle soporte, y

e una administracion de contactos para tus clientes y vendedores o para otros, relacionado
con personas concretas, empresas 0 grupos,
un gestor de actividades basado en tiempo y prioridad
un catalogo de productos y servicios.

Debes decidir que funciones son importantes para ti y tu negocio y que es lo que quieres usar. Las

siguientes secciones describirdn en detalle como introducir los datos en el sistema de CRM y como
los datos serdn presentados y administrados.

1 Informacion del cliente

Una efectiva administracion y utilizacion de la informacién de tus clientes es el elemento mas
importante de un sistema gestor de relaciones con clientes. A la postre, toda la actividad del negocio
se destina al cliente. El sistema CRM distingue tres tipos de contactos:

e Pre-contacto
e Contacto con una sola persona
e Contacto con una organizacion, tal como una entidades legales, grupos, agencias, etc.

El CRM te ofrece la introduccién de cualquier clase de informacion para cada uno de estos tipos de
contactos y enlazar organizaciones o personas a otras entradas del CRM si procede.

Durante el trabajo con el sistema CRM, los contactos pueden ser enlazados con diferentes
escenarios de procesos de ventas, tal como pre-contactos, potenciales o soporte. Referencidndolos
por fases de ventas serds capaz de administrar eficientemente tus contactos.

El siguiente ejemplo describe un procedimiento tipico de venta:

e Basado en un primer contacto con un potencial cliente, se crea un pre-contacto. En este
momento de la venta no estd claro si habrd una oportunidad de negocio. Este pre-contacto
contendrd toda la informacién sobre el contacto y cuenta disponible en esta fase de venta.

e El estado de pre-contacto se mantendrd hasta tener claro si se producird una oportunidad de
negocio. Todas las actividades relacionadas a este pre-contacto seran registradas dentro del
CRM.
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Si surge una oportunidad de negocio, el pre-contacto sera convertido a un Potencial u Oportunidad
de Negocio. Al mismo tiempo se creard un contacto y una cuenta automdticamente y el Pre-
contacto serd borrado. Toda la informacién recogida en el Pre-contacto esta todavia disponible, pero
ahora su presentacion se distribuird en los contactos, cuentas y/o potenciales asociados.

Usando este procedimiento, solo se crean los contactos y cuentas con una oportunidad de llegar a
ser negocio. El sistema CRM no se verd sobrecargado con datos innecesarios.

Ademas, puedes crear nuevas cuentas y/o contactos directamente si no encajan en el procedimiento
descrito. Esto podria ser verdad para tus propios empleados, socios o empresas asociadas a tu
empresa, contactos personales etc.

1.1 Nuevos Pre-Contactos

El proceso de venta soportado por el CRM ha sido dividido en los siguientes pasos:

Pre-contacto

Potencial

Presupuesto

Orden de Venta y Compra
Facturas

Servicios

Puedes encontrar una descripcion més detallada en la seccion: Proceso de Ventas.

Los Pre-contactos son tu primero contacto con un futuro cliente. Puedes obtener pre-
contactos de tus actividades de marketing tal como exposiciones de comercio, anuncios,
presentaciones, etc. Probablemente, la mayoria de tus pre-contactos no supondrdn un
negocio.

TRUCO

‘" Si haces clic sobre [Nuevo Pre-contacto] en el menii de creacion rdpida, podrds
= crear un pre-contacto con los datos de nombre, empresa, teléfono y correos.

Si quieres recoger informacion mas detallada del pre-contacto, puedes hacer abrir el

menud [Comercial] en el drea de navegacién que se muestra en la figura: Parte Superior. Usa el
botén mds “+” para abrir la vista de edicién de un nuevo pre-contacto como muestra la figura Nuevo
Pre-contacto. Ahora puedes meter toda la informacién del pre-contacto que tienes.
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IMPORTANTE

il
ES

Los campos marcados con son obligatorios.

Creando Nuevo Pre-Contacto

Basico Informacion Mas Informacion

Infomacién del Pre-Contacto

Nombre Teléfono

4

*Apelidos Tel Movil
*Empresa Fax
Designacién Email

Origen del Pre-Contacto - = Estado del Pre-Cortacto | -----

4

@ Usuario O Grupo
e

Asignado a
H admin -

Direccién

Direccién Apdo. Correos

Codigo Postal Poblacion

Pais Provincia
Informacion Adicional

Descripcion

TRUCO

‘' Si creas un pre-contacto, este serd asignado a ti automdticamente. Puedes asignar el
pre-contacto a diferentes usuarios del CRM o grupos de usuarios cambiando el
& ontenido del campo “Asignado a* a una persona o equipo diferente.

1.2 Nuevas Cuentas

La manera maés eficiente de crear una nueva cuenta es desde un pre-contacto, como se describe en la
seccién Creando clientes potenciales desde pre-contactos. Sin embargo, algunas veces serd
necesario introducir nuevas cuentas directamente. Esto es util si quieres tener empresas
competidoras, contactos privados o especiales almacenados en tu CRM. Como las cuentas pueden
tener referencias a contactos, siempre es aconsejable introducir la informacién de la cuenta antes de
introducir la informaciéon de los contactos. Cuando afiadas un contacto al CRM mas tarde, la
informacién de la cuenta estard disponible.

Para crear una nueva cuenta, haz clic [Nueva Cuenta] en la entrada del menti Creacién-Répida

mostrado en la la figura: Parte Superior o ves a [Comercial] — [Cuentas] y haz clic en el icono +.
Una nueva ventana se abrird como se muestra en la figura: Nueva Cuenta-Informacién Basica.
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Creando Nuevo Account

Basico Informacion

Informacion de la Cuenta

*Mombre de la Cuenta
Pagina Web
Ticker de holsa

Migmbro de

*Asignado a

Informacian de la Direccion

Direccidn (Factura)

Apdo. de Correos (Factura)
Poblacion (Factura)
Provincia (Factura)

Cadigo Postal (Factura)

Pais (Factura)

Descripcion Adicional

Descripcicn

Mas Informacion

httpd!| |

@ Usuario ' Grupo
| admin | =

Nim. Cugrta
Telefono
Fax

Email

) Copiar Envio a Factura

Direceion (Envio)

Apdo. de Correos (Envio)
Poblacién (Envio)
Frovincia (Envio)

Cadigo Postal (Envio)

Pais (Envia)

| Cancetar |

GEM-AUTO AL GUARDAR

) Copiar Factura a Envio

Ahora puedes introducir la informacion bésica de la cuenta. Deberias introducir solamente la
informacién que sea relevante para ti o tu negocio. La ilustracién nos muestra una entrada de
ejemplo. Los campos de entrada no relevantes pueden seguir vacios o pueden ser borrados por el
administrador del sistema CRM. También puedes considerar el uso de campos personalizados. Si
varios usuarios tienen permiso de escritura a los mismos campos de entrada, asegurate que todos
acordéis un estdndar comun para realizar entradas.

En el caso que quieras usar la funcién de Situacién en Mapa del sistema CRM en otro pais que no
sea EEUU, debes incluir la informacion del pais.

Puedes afiadir informacién adicional a la cuenta pulsando sobre la pestaiia Mas Informacion como
se ve en la siguiente figura:

Creando Nuevo Account

Basico Informacién Mas Informacion

Liety |
Informacién de la Cuenta
Tel. Aternativo Empleados
Email { Aternativo) Accionistas
Actividad == | =| Importancia = | =|
Tipo | ==mmn | | CIF
No Enviar Emails O Facturacion Anual; (€) 1]
Motificar al Propietario O
Lzt |
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A Importante

Algunos campos se refieren a la informacion que ya estd guardada en el sistema CRM.
Puedes ver esto, por ejemplo, para el campo Miembro de en la figura anterior. Aqui no
puedes hacer una entrada directa. Tienes que hacer clic en el icono de la carpeta al final
de esta linea. Entonces una nueva ventana se abrird con la informacion guardada en el
sistema CRM. Cuando hagas una seleccion, esta ventana se cerrard automdaticamente y
el campo se rellenard automaticamente. Denominamos este tipo de campo, campos de
captura.

Jerarquia de Cuentas

Si necesitas registrar una estructura jerdrquica en tus cuentas, puedes utilizar el campo Miembro de
para reflejar estas relaciones como se puede ver en la siguiente figura.

[ACC1 ] vtiger - Cuenta Informacidn Actuslizade hoy (12 Oct 2009)

Cuenta Infoermacién m = |
=7 Informacidn de la Cuenta .
Acciones
’ wtiger =
Mombre e la Cuenta Mum. Cuerta ACCT o .
Enviar Email
Pagina Web www vtiger.com Teléfano (1) 214-5263 @ Afiadic Everto
Ticker de bolsa Fax . X
@ Afadir Tareas Pendientes
Wiembro de wigerCRM Inc Tel. Atternativo o
B Afadi Nota
Empleados Email N
I Mostrar Jerarguia de Cuentas I
Email (Alternativo) Accionistas
Actividad Tecnologia Importancia = -----

Seleccione una plantilla para

T ~ie wenuiar &l Mailinn-

Al pulsar sobre la accién acciéon Mostrar Jerarquia de Cuentas se verd un listado similar al
siguiente:

Jerarquia de Cuentas | volver |
Hombre de la Cuenta Poblacion (Factura) Pagina Web Teléfono Asignado a
wiigerCRM Inc Sunnyvale woww tigercrming.com (350) 761-4937 admin
.. ..wtiger San Mateo www vtiger.com (111) 214-5263 admin

1.3 Nuevos Contactos

Si quieres introducir informacién de un contacto individual, selecciona [Nuevo Contacto] en el
menu Creacion-Réapida o ves a [Comercial] — [Contactos] y haz clic en el botén +. Una nueva
ventana como muestra la figura: Nuevo Contacto — Informacion Basica se abrird.
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Creando Nuevo Contact

Basico Informacion

Datos Personales

Mombre

*Apelicos

Cuerta

Origen de Pre-Contacto

Fax

*Asignado a

Inforr ion de la Dir

Direccion (Factura)

Apdo de Correos (Factura)
Poblacian (Factura)
Provincia (Factura)

Cadigo Postal (Factura)

Pais (Factura)

Informacion Adicional

Descripcion

Mas Informacion

= o~
® Usuario ') Grupo
| admin | %

ld Contacto
Tel. Empresa
Tel. Mavil
Cargo

Email

O Copiar Otra a Envio

Direccién (Envio)

Apdo de Correos (Envio)
Poblacian (Envio)
Provincia (Envia)

Cédigo Postal (Envio)

Pais (Envio)

GEM-AUTO AL GUARDAR

O Copiar Envio a Otra

=

El apellido debe ser una sola palabra si quieres poder sincronizar tus datos con Outlook.
Por ejemplo, si el apellido es Mc Murphy, crea una entrada Mc-Murphy o se utilizard
Murphy como segundo nombre.

Asegurate que todos los usuarios del CRM acuerden utilizar los campos para el mismo fin. El
administrador de la aplicacién puede esconder los campos que no son necesarios en tu empresa, o
afadir campos nuevos como se explica en el capitulo: Administracién de Usuarios.
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Puedes afiadir informacion adicional al contacto pulsando sobre la pestaiia Mas Informacién como
se ve en la siguiente figura:

Creando Nuevo Contact

Basico Informacion Mas Informacion

Datos Personales
Tel. Particular Tel. Directo
E
Departamerto Fecha de Nacimierto
dd-mm-yyyy)
Secretaria Infarma a & 2
Teléfono de la Secretaria Mensajeria Instartanea
Mo Enviar Emails Mo Liamar por Teléfono
Referencias Motificar al Propietario
Informacion del Cliente
E
Usuario de Portal Inicio de Soporte 12-10-2008
dd-mm-yyyy)
E
Wencimiento de Soporte 12-10-2010
Hd-mm-yyyy)
Informacion de Foto del Contacto:
Imagen del Contacto Examinar...

La finalidad de la mayoria de campos se explica por si mismo, pero los campos siguientes
responden a propdsitos especiales:

Tabla 2.1. Informacion de contacto

Correo no deseado Los contactos que tengan seleccionada esta opcidn no recibirdn mensajes
enviados normalmente por el sistema CRM. La aplicacién no enviara
mensajes automaticos a estos contactos. Esto te ayuda, por ejemplo, a
respetar los deseos de privacidad de los contactos.

Informa a: Aqui puedes escoger el nombre del supervisor del contacto.

No llamar: Marque esta opcion para indicar que el contacto no desea recibir llamadas

Referencias: Puede usar esta opcion para indicar si este contacto estd dispuesto a servir
como referencia para su negocio con otros clientes.

Notificar al Cuando marca esta opcion, el propietario de este contacto sera informado

propietario: via email si algtin dato cambia.

Imagen del contacto:  |Si estd habilitado, puedes subir la imagen de un contacto al CRM. Esta
imagen debe tener alguno de los siguientes formatos, *.png, *.jpg o *.gif.
Si afiades este campo a la vista de lista, podras ver la imagen completa al
situar el puntero del raton sobre el campo.
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Puedes usar esta pigina de entrada para permitir a los contactos el acceso al Portal del Cliente. El
Portal del Cliente provee contactos con acceso limitado a las funciones de soporte del CRM. Por
favor dirigete a la seccion: Portal del Cliente en este manual y al manual del Portal del Cliente (ver
Apéndice: Recursos para mds informacion).

@ PRECAUCION
Si habilitas el portal del cliente para un contacto marcando la opcion de El Portal de
Usuario, el sistema CRM generard automdticamente y enviard, un email a este contacto
una vez pulses el boton [Guardar]. (Debes tener configurado el servidor de correo
saliente.) Este email contiene nombre de usuario y contraseiia para el acceso al portal
del cliente. Es aconsejable informar a tus contactos de la llegada de este mensaje.

Haz clic sobre el botén [Guardar] para transferir los datos al sistema CRM.

1.4 Exportar e importar datos del CRM

Las funciones de exportar e importar te ayudardn en el intercambio de datos entre tu entorno de
oficina y el sistema CRM. Los datos del CRM pueden ser usados por una extensa variedad de
aplicaciones en tu oficina.

a TRUCO

“~  Ademds de los datos de Pre-contactos, contactos, cuentas y vendedores, los datos de
productos y potenciales pueden ser importados y exportados. Ademads, notas y emails

L pueden ser exportados. Por favor dirigete a las secciones apropiadas en este manual

para mds informacion.

Para exportar o importar datos, haz clic en el nombre de un moddulo con opcién de
importacion/exportacion y llegards a la Vista de Lista. En la barra de herramientas, puedes
encontrar los iconos de importacién y exportacion.

Portada ~ | Marketing ~ | COMERCIAL ~ | Atencion al Cliente ~ | Analisis ~ | Inventario ~ | Herramientas ~ | Configuracion «

Pre-Contactos Cuentas Contactos Oportunidades Presupuestos Pedidos Facturas Productos Tarifas MNotas

Comercial > Contactos C P EiEE ! e 5% ey
| Exportar
Importar
IMPORTANTE

Solo puedes usar las herramientas de importacion y exportacion si el administrador del
sistema CRM las ha habilitado.
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4 NOTA

("h) El sistema CRM usa la codificacion de caracteres UTF-8 (compatibilidad Unicode).
Unicode es un estdndar industrial que permite que los ordenadores representen y
manipulen texto expresado en cualesquiera de los sistemas de escritura del mundo.
Consulta el capitulo sobre Codificacion UTF-8 para obtener mds informacion. Puedes
importar datos en formato UTF-8 o ISO-8859-1. Si los datos estdn en formato
ISO-8859- 1, serdn convertidos a la codificacion UTF-8 de manera automadtica.

TRUCO

" Para la importacion y exportacion de datos de contacto, puedes considerar la
- herramienta MS Outlook para Windows o Thunderbird para Linux, Mac y Windows.

Las siguientes secciones describen las funciones de importacién y exportacion de contactos. Si
quieres importar o exportar cuentas u otros modules, puedes usar esta descripcion.

Importar Contactos

Clic sobre [Importar Contactos] en la barra de Herramientas como muestra la figura: Vista de la
Lista de Contactos. Una nueva ventana se abrird como la que muestra la figura: Importar Contactos,
Paso 1. Tienes que seleccionar la fuente de los datos (fichero csv) examinando en tu ordenador o
red. Todos los datos que pretenda importar deben contener los campos requeridos marcados con un
[*] en la vista de edicion de contactos. Puedes encontrar ejemplos de importacion de datos en la
secciéon: Formato de datos para Importar. Esta seccién también explica los pardmetros Tiene
cabecera, Separador y Formato y como puedes crear tus propios datos de origen. Si tus datos
contienen mds informacion que los campos habilitados en el sistema CRM, puedes empezar a usar
Campos Definidos por el Usuario como explica la seccién: Campos Personalizados.

Importar Contactos

Paso 1 de 4 : Seleccione el archive CSV

vtiger CRM soporta importar registros desde archivos .csv (Separados por Comas). Para empezar la importacion, localice el archivo CSV y pulse en el
hotén Siguiente para Continuar.

Localizacion del Fichero : Examinar...

Tiene Cabecera: ¥/ Separador: || 2| Formato: |150-8859-1 =

Si ha creado un fichero que cumple los requisitos, puede cargar el fichero en el sistema CRM. Pulse
[Siguiente] para continuar.
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En el segundo paso, una nueva ventana se abrird tal como muestra la siguiente figura. En este punto
debe enlazar sus datos con los correspondientes campos del CRM. Verd los campos estdndar que
ofrece el CRM, y los campos personalizados si los ha creado previamente. No es necesario que cree
referencias para todos los tipos de datos de su fichero, pero debe enlazar los campos requeridos. En
la ilustracién puede ver entradas de ejemplo.

Paso 2 de 4 : Contactos Listados y Asignaciones

Las siguientes tablas muestran los datos importados Contactos v otros detalles. Para asignar los campos seleccione uno a uno el elemento correspondiente en los mends desplegables
Contactos.

Usar Asignacién Guardada: | --Select--

Asignado Cabeceras : Fila1 Fila 2
-- Sin Asignar -- = Salutation --Mone--
-- Sin Asignar -- = First Name Joe Elizabeth
-- Sin Asignar -- = Office Phone 902 886 938 (B61) 636-3802
-- Sin Asignar -- = Last Name Bordes Brown
-- Sin Asignar -- = Mohile (291) 563-9847
-- Sin Asignar -- = Account Name JPL TSolucio, S.L. JPL TSolucio, S.L.
-- Sin Asignar -- = Home Phone (361) 639-4688
-- 5in Asignar -- = Lead Source --Mone-- Other
-- Sin Asignar -- = Cther Phone
-- Sin Asignar -- = Title Analista Mgr Operations
ey ——— — — —
-- Sin Asignar -- = Cther Country EsPARlA UsA
-- Sin Asignar -- = Description
-- Sin Asignar -- = Contact Image
-- Sin Asignar -- = Assigned To Group

Salvar como asignacién personalizada: I:l

FPaso 3 de 4 : Combinacion de Duplicados (Selecciona esta opeién para habilitar y configurar &l criterio de combinacisn de duplicados)

Je—

f IMPORTANTE

La cuenta y el apellido son obligatorios para Pre-Contactos. Como excepcion, puedes
no tener esta informacion en los datos de importacion, pero tendrds que vincular el

TRUCO

st Si necesita hacer miiltiples importaciones, el CRM le ofrece guardar las referencias que
ha seleccionado para su uso futuro. Marque el cuadro de seleccion [Salvar como

- asignacion personalizada] y escriba un nombre para esta referencia en el campo de
entrada. Asegiirese que este nombre no haya sido usado antes. Este mapeado
Personalizado estard disponible en el paso 2 como Usar Asignacion Guardada cuando
haga la proxima importacion.
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Si solo tiene informacién nueva para importar y ha establecido todas las referencias, salte el tercer
paso y pulse [Importar Ahora] para transferir sus datos a la base de datos. El tercer paso permite la
opcién de buscar duplicados durante la importaciéon como se muestra en la siguiente figura. Los
duplicados solo se encuentran si el contenido de los registros son idénticos. Esto es una limitacién
que es necesaria tener en cuenta siempre. Es recomendable en muchos casos comprobar los

duplicados con otras herramientas o manualmente antes de cada importacion.

¥| Paso 3 de 4 : Combinacion de Duplicados (Selecciona esta opcién para habiltar y configurar el criterio de combinacion de duplicados)

Selecciona el Criterio de Manejo de Registros Duplicados

') Combinacién Manual

@ combinacién Automética

norar registros duplicados al importar
) sobreescrioir los registros duplicados

Seleccion Criterio Combinacion
Selecciona los campos de comparacion para encortrar duplicados

Campos Disponibles

Campos por los que comparar

Saludo

Mombre

Tel. Empresa

Apelidos

Tel. Mdvil

Cuenta

Tel. Particular

Qrigen de Pre-Contacto
Tel. Directo

Cargo

e

p——

Combinacion Manual

El control de duplicados se hara
después de la importacion.
Todas las entradas, que
contengan duplicados se
listaréan.

Usted puede decidir, para cada
conjunto de datos

qué informacion desea utilizar
y combinar datos existentes con
los nuevos datos importados.

El control manual es adecuado si
no espera un gran nimero

de duplicados o si no esta seguro
de lo que cabe esperar como
resultado de la importacion.
Puesto que puede revisar los
resultados y deshacer la
importacion puede cambiar a
combinacién automadtica y rehacer
la importacion si es necesario.

Combinacion Automatica

El control de duplicados se hara
durante la importacion de forma
automadtica.

Debe decidir si desea
sobrescribir los registros
duplicados con la nueva
informacion o ignorar el
conjuntos de datos de la
importacién que de otra forma
generaria entradas duplicadas en
el CRM.

La combinacion automdtica es
especialmente adecuada si desea
afiadir informacién nueva a los
datos existentes (funcién de
actualizacion). Tenga en cuenta
que esta funcién no es para la
actualizacion de partes de los
datos (por ejemplo, afiadir
ntimeros de teléfono a
contactos).

En el ultimo paso de la importacion el CRM le muestra el resultado de la operacién como puede ver
en la figura. Abajo verd una lista de todos los contactos importados.
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Importar Contactos

Paso 3 de 3: Resultados de Asighacion

Importacion Correcta:
Mamero de Elementos Importados Satisfactoriamente ; 11

Mimero de Elementos Descartados ya gue no tenian uno mas campos requeridos : 0

Ahora puede repasar su importacion, aceptarla o rechazarla.

TRUCO

B Si importa contactos con informacion de cuenta, la importacion generard entradas de contacto
y cuenta referidas una a la otra. Durante una importacion el CRM comprueba que el nombre de

| cuenta de los contactos ya exista. Si lo hace, enlazard el contacto importado a la cuenta
existente automdticamente.

Por tanto, es siempre mejor importar la cuenta primero.

Exportar Datos
Puede seleccionar los siguientes criterios para su exportacion:

« todos los registros de este mddulo

+ sdlo los registros que haya marcado en la vista de lista de este médulo

+ todos los registros que cumplan su criterio de busqueda en la lista de vista de este médulo

- todos los datos de la pagina actual en la vista de lista de este mddulo sin un criterio de bisqueda
establecido

f IMPORTANTE

Sus datos son exportados en el formato UTF-8. Para su posterior uso puede que tenga
que convertir estos datos a la codificacion de caracteres usados en su idioma. Por favor
consulte el capitulo, Herramientas de codificacion UTF-8 para mds informacion sobre
UTF-8 y sus herramientas de conversion.

Por tanto debe tomar su decisién sobre los datos que quiere exportar en la vista de lista, antes de
pulsar el icono de exportar. Por ejemplo, si desea exportar todos los registros de contactos en los
cuales el apellido empiece con B, haga una bisqueda como se explica en la seccién. Lista de
Busqueda con B como criterio de busqueda. Después pulse el [icono exportar] en el menu de vista
de lista, si esta funcidn esta disponible para usted, y se mostrard el mend mostrado en la figura:
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Contactos >> Exportar

Exportar registros asociados ala busqueda:
Exportar con Registros de Blsqueda

Exportar sin Registros de Busqueda O

Exportar Tipo de Registro:
Exporta todos los datos g
Exportar dato de la pagina actual 9]

Export Registros seleccionados ™

En este mend puede cambiar si lo desea su criterio de seleccidon y pulsar el boton [Exportar
Contactos]. Se abrird una ventana para transmitir datos a su ordenador. La ventana de transmisién

que vea dependerd de su sistema operativo. Si tiene un ordenador con Windows, vera una ventana
como la mostrada:

Opening
‘fou have chosen to open

Contacts.csv

which is Microsoft Office Excel Comma Separated Yalues File ile
from:  httpeficrm.im-netz.de

what should Firefox do with this File?

Browse. .. |

" Save to Disk

™ D this automatically For Files like this From now o,

[8]4 I Cancel |

Si pulsa [OK], todos los datos serdn exportados a su ordenador. Los datos se proporcionan en un
fichero ASCII con valores separados por comas, también llamado formato CSV.

f IMPORTANTE

Debido a que el formato de los datos exportados es diferente que el formato de los datos

requerido para una importacion no puede usar directamente datos exportados para una
importacion.
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1.5 Formato de datos para importaciones

Antes de poder importar datos debe formatear estos datos para cumplir los requerimientos del CRM.
El primer requerimiento es que los datos deben ser presentados en formato ASCII con valores
separados por comas (CSV) y codificacion UTF-8 o ISO-8859-1. El formato CSV es usado a
menudo para intercambiar datos entre aplicaciones dispares. El fichero debe tener la extension csv
en minusculas. Dado que no existe un estdndar comtn para el formato CSV, los datos deben estar
formateados de acuerdo a las siguiente reglas:

« Todos los campos estdn separados por comas y deben estar individualmente entrecomillados con
comilla-doble ().

+  Todos los conjuntos de datos deben incluir los campos requeridos (p.e. Apellido y Empresa para
oportunidades).

«  No estan permitidos los campos que contengan saltos de linea o espacios al principio o final.

« Los campos numéricos deben contener s6lo nimeros sin los caracteres “.” o “;” (por ejemplo,
use 3800 en lugar de 3.800).

« Se deben evitar campos que contengan comillas dobles. Si tiene que usarlos, deben estar
rodeados por comillas-dobles, y las comillas-dobles embebidas deben ser cada una
representadas por un par de dobles comillas consecutivas.

«  El primer registro en su fichero debe ser una registro cabecera que contenga los nombres de las
columnas (campos). Se recomienda la utilizacién de cabeceras en los ficheros CSV, pero si no lo
tiene puede desmarcar la opcidn correspondiente en el primer paso de la importacion.

« Las fechas deben ser importados en el siguiente formato: afio-mes-dia hora:minuto:segundo, por
ejemplo: “2008-01-07 00:00:00”

« Las entradas para los Cuadros Combinados de Multi-Seleccion deben estar separadas por una
cadena de caracteres [##l, por ejemplo: “América [##| Europa”

« Los Cuadros de Seleccion deben ser importados en el siguiente formato: 1 para si, 0 para no

En la siguiente figura se muestra un ejemplo de fichero para importacién de pre-contactos. Cada
linea representa un conjunto de datos.

" Company" | "street” | "City" | "Postalcode” | "Country”, "Phone” | "Lastname”
"mamplelnc” | "Samplestreet 123" | "Samplecity” | "12345" | "Germany” | "[123) 45678" | "Miller”
“Wyzocompany” |, "Wyzstreet 321", "Hyzcity" |, "54321" ) "Germany® " ", "Jane”

f IMPORTANTE

Si no tiene disponible un conjunto completo de datos de oportunidad, debe usar una
entrada vacia envuelta por comillas-dobles como se muestra en la figura superior para
el niimero de teléfono que falta en la linea 3. Los registros que no tienen todos los
campos obligatorios serdn descartados.
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El segundo requerimiento es que debe incluir los campos personalizados con su importacién si
previamente ha creado dichos campos. En el caso de que no tenga contenido para los campos
personalizados debe dejar el campo vacio en su lista de datos pero debe importarlos. Si no importa
estos campos, el estado de estos campos en la base de datos de su CRM seguird indefinido y no
podra usar dichos campos para funciones de filtrado.

1.6 Trucos para formatos CSV y Excel

El formato de fichero usado en Microsoft Excel se ha convertido en un pseudo estindar en la
industria, incluso en plataformas no-Microsoft. Excel es una aplicacién que también produce y usa
CSV. Desafortunadamente, dependiendo de su version de Excel la importaciéon de CSV puede
causar ciertos problemas. Algunas versiones de Excel no aceptan automdticamente valores
separados por coma. Si nota que tras exportar datos del CRM, todos los campos son listados en un
Unica columna, puede seguir las siguientes instrucciones para solucionarlo:

- Importe el fichero CSV, en lugar de simplemente abrirlo. En el ment Datos, elija Importar Datos
Externos, entonces importe sus datos. Navegue por el CRM hasta el fichero CSV, y pulse Abrir.
Esto lanzara el Asistente para Importar Texto.

« Encel paso 1, seleccione Delimitado.

« Enel paso 2, marque Coma. Verd una vista previa que muestra como seran separados los datos.

« En el paso 3, puede seleccionar cada columna y elegir el formato. Elija Texto para el dato CRM
y obtendrd una hoja Excel bien ordenada.

TRUCO

o Si sus datos contienen caracteres de linea nueva o retorno de carro, debe eliminarlos
antes de importar sus datos a Excel. Estos caracteres serdn creados por el sistema CRM

L si tiene entradas que usen miiltiples lineas. Este puede ser el caso por ejemplo si separa
el nombre de la calle y el niimero en una direccion con una linea adicional.

Si desea importar datos de contacto desde su aplicacion ofimédtica, debe asegurarse que estén bien
formados. La siguiente lista describe como puede usar datos de contacto desde MS Outlook:

1. Compruebe el formato de los datos:
Desafortunadamente, en muchos casos, los datos a ser importados deben ser comprobados y
modificados manualmente antes de importarlos. Es una tarea necesaria para asegurarse que
los datos estdn bien formateados.
* Exporte sus datos de contacto de Outlook al formato Excel.
* Ejecute Excel y abra su fichero de datos.
* Busque los caracteres especiales como comas (,) punto y coma (;) y comillas dobles (*)
y sustitiyalos, p.e. Con un espacio en blanco.
* Localice la columna que contiene los campos obligatorios. Asegurese que cada
conjunto de datos individual tiene una entrada obligatoria. No use caracteres especiales.
* Elimine todas las columnas que no necesite en el sistema CRM.
* Compruebe el contenido para cada entrada individual. Asegurese que contiene la
informacion que corresponde. Eliminar las entradas incorrectas posteriormente en el
sistema CRM causard mucho trabajo. Es mejor hacerlo ahora.
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2. Crear un fichero CSV
Si esta seguro que tiene datos validos y buenos, necesita crear un fichero CSV que encaje en
el sistema CRM. Hay un Macro de Excel online disponible en el sitio de vtiger (mire
http://forge.vtiger.com/projects/excelimptool/) que realiza la exportacién por usted y exporta
un fichero CSV correctamente formateado.

2 Calendario y Actividades

El sistema CRM proporciona un calendario similar al que normalmente encontraria en su escritorio.
Este calendario distingue entre eventos y tareas (ToDos), todo ello considerado actividades. Eventos
son reuniones y llamadas, pero el administrador del CRM puede afiadir nuevos tipos como
vacaciones, conferencia o cualquier otra que sea necesaria en tu empresa. La diferencia operativa
entre Eventos y Tareas serd explicada en las siguientes secciones.

f IMPORTANTE

Sea cuidadoso al programar sus actividades. Incluso si considera un encuentro como
una tarea, el sistema CRM no lo hace. Encontrard mds informacion sobre tarea en la
seccion Tareas y To-Dos.

El sistema CRM le ofrece varias posibilidades para introducir o programar actividades relativas al
calendario. Puede usar el calendario directamente, el Menu-Répido, o puede crear actividades en el
proceso de ventas en Oportunidades o Potenciales, o durante servicios en el mend Soporte de
Incidencias. Las entradas de Calendario pueden y deben estar enlazadas a otros datos almacenados
en el sistema CRM, como contactos, oportunidades o cuentas. No solo hace que el sistema CRM le
ayude a programar actividades, también le proporciona un conjunto de herramientas para
administrar actividades en su organizacion.

2.1 Calendario

Si desea usar el calendario para programar un evento o tarea, pulse o bien en el icono del calendario
en cualquier vista de lista o en [Calendario] en el drea de navegacion. Se abrird una nueva ventana
que mostrard, dependiendo de la configuracion de su sistema, o bien la lista de calendarios o la vista
horaria. La vista horaria se muestra en la figura:
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http://forge.vtiger.com/projects/excelimptool/

Calendario Tareas

pia Semana Mes Afio ‘. 9 Octubre 2009 o | |® Calendario
Eventos Tareas
Afadir Total Eventos : 0 Vista : | Vista de Horas -

B:00am

9:00am

10:00am

11:00am

12:00pm

En esta vista se muestran todos los eventos programados para un dia concreto. Puede cambiar a
vista semanal, mensual o anual pulsando el icono apropiado en la parte superior del calendario
diario. También puede cambiar a una vista de lista o al calendario de algin otro usuario.
Seguramente la mejor vista por defecto sea la vista semanal.

Anadiendo un evento al Calendario
Para introducir una reunién, llamada o alguno de tus eventos personalizados, pulse el botén [Afadir

Evento] y seleccione el tipo de evento. Se abrird una ventana emergente en el calendario como
muestra la figura.
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Aradir Evento

Tipo de Tarea

"Asunio

Liemadal 5

Piiblca (Lo veran todos los

usLAnae)

Descripcion

Localizaditn
‘Estado Asignado A
Flaneada = ¥ Usyario ) Grupa
achmin —
Prioridsd e
Aka | =
Envvimr Motficacion
Hora de inicio Wi e nto
13 5 || 35 5| | AM 5 12) 5|40 5 || oM 5
2009.10.09 [s 2008-10.09 I
Irmwtar Reciorda Hapahr Relmcionads Con
o Para Inviter, sakaccions los usuarios desds la ksta YUsuarics Disponiblest” y pulss
AR,

o Para Eiminar, saleccions 0 ueuEnos descs 18 lista VUsuanos Seleccionadast ¥ pulse

YBaorrart
Usuarios Disponibles Usuarios Seleccionados
Handarduzer [« al -
lea ‘——
wifmo __I
med

-" -
Loz Ususnos seleccionados rechran
um amail .

Aqui puede introducir la informacién de su evento.

Vision general de la informacidn de eventos

Tipo de evento:

Seleccione llamada, reunidén u otro tipo personalizado.

Nombre de evento:

Un campo requerido; debe proporcionar un nombre al evento.

Descripcion: Puede anadir una breve descripcion a este evento.

Publico: Puede marcar un evento como Publico, para que sea compartido
con otros usuarios. Mire la seccion Compartir Calendario para
mayor informacion.

Estado: Por defecto es Planeado. Si el estatus es Planeado, solo podra hacer

entradas que estén fechadas en el futuro. Si desea hacer entradas
para el pasado, establezca el estado a Mantenida o No mantenida.

34




Prioridad: Puede establecer una prioridad.

Asignado a: Por defecto el usuario que crea el evento es su propietario. Puede
cambiarlo si es necesario.

Enviar Notificacién: Si marca este cuadro de seleccion, se enviara un email con la
informacién del evento a su propietario. Puede usar esta funcién
por ejemplo si el propietario del evento cambia.

Fecha/Hora de Inicio y Final: |Cada evento tiene un inicio y un final. Puede seleccionar terminar
un evento dias después. Este es por ejemplo el caso si tiene un viaje
de negocios para varios dias.

Invitar: Puede invitar a otros usuarios a este evento siguiendo las
instrucciones mostradas. Note que estos usuarios recibirdn un
e-mail automadtico con la informacién y contenido del evento.

Puede pinchar en la pestafia [Recordar], para programar el envio automdtico de un e-mail
recordatorio que serd enviado por el CRM como muestra la figura:

Invitar Recordar Repetir Relacionado Con

%

Enviar Recordatorio @) g () g

Recordatorio Activo : 2| sdias|4 | 5 hrs|10 3 minutos antes gue comience &l evento

Debe introducir la hora para este mensaje recordatorio.

Adicionalmente, el CRM le permite programar eventos que ocurren regularmente. Pulse la pestafia
[Repetir], para establecer su configuracion. El didlogo se muestra en la figura:

Irvitar Recordar Repetir Relacionado Con

Repetir: [ Activar Repeticidn
Repetir cada | 10] &

i@ en |2 |diadel mes

() en | Primero[ ¥ || Lunes -

Ademads, puede enlazar un evento con sus contactos como muestra la figura:
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Invitar Recordar Repetir Relacionado Con

gﬁl:munadu Pre-Contactos | = | |

Contactos

Finalmente, pulse [Guardar] para transferir el evento programado al CRM. Como resultado ver4 el
evento listado en su calendario.

NOTA

Q Cada usuario individual tiene su propio calendario. Sin embargo, puede invitar a otros
usuarios del CRM a llamadas o reuniones y/o compartir su calendario con otros
usuarios como se explica en la seccion Compartir Calendario. El calendario se muestra
en el idioma definido en el navegador. Si visualiza el calendario en el lenguaje
incorrecto, por favor compruebe los ajustes de su navegador.

Tareas y To-Dos

El sistema CRM le ayuda a programar tareas también llamadas ToDos. Las tareas son siempre
asignadas al un usuario o grupo del CRM y no tiene fecha de finalizacién. No puede invitar a otros
usuarios a las tareas ni enlazarlas a mas de un contacto. Sin embargo, puede transferir tareas a otros
cambiando el propietario.

A IMPORTANTE

Las tareas son separadas de su calendario como ToDos. También son mostradas en la
lista de Actividades Proximas y Pendientes en la pdgina de Inicio de los usuarios.

Hay varios lugares del CRM donde puede introducir tareas. Puede introducir tareas en cualquier
vista detallada en los pasos de su proceso de venta o en el calendario. Se abrird la ventana de editar
vista como se muestra en la figura y podrd introducir la informacion de su tarea. Por favor note los
campos obligatorios.
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Crear Tarea

‘Tarea

Descripcion

Estado Prioridad Asignado A
|No Empezada | ¥ | Ato | & @ ysuario ) Grupo
| admin | =]
Fecha y Hora Fecha de Vencimiento
(12 %(35] & |[AM %] 2009-10-09 i
2009-10-08 |13
Hotificacion Relacionado Con

Enviar Notificacidn [ |

Cuando termine pulse [Guardar] para guardar la tarea en su sistema CRM.

Compartir Calendarios

Por defecto, el calendario de cada usuario se establece como privada. Esto significa que otros
usuarios pueden ver tus actividades programadas pero no tendrdn acceso a la informacion detallada.
Sin embargo, puede compartir su calendario o entradas de eventos especificas con otros usuarios del
sistema CRM.
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1.- Compartir con cualquier usuario del CRM definido por la configuracién del calendario:

Seleccione [Vista Calendario] — Pulse el icono [Preferencias de Calendario] — En la
ventana emergente de Preferencias de Calendario, seleccione la lista de usuarios con los que
desea compartir su calendario como se muestra en la figura Preferencias de Calendario.
Todos los elementos marcados como publicos, serdn visibles a los otros usuarios
compartidos. Los otros usuarios podrdn editar estos eventos compartidos pero no tendrin
permisos para borrarlos.

DiA Semana Mes Afio 0 9 Qctubre 2009 0 1| |, Cale
' Preferencias de Calendario Preferencias Calendario
s} Preferencias de Hora Vista : [ Vista de Horas =
:"‘“ i ¥| Comenzar el dia de Calendaric a las | 8:00am | =
Usar formato de 24h.
8:00
===  Comparticién de Calendario
! Compartir mi calendario con los siguientes Usuarios
B o .
9:00 o Para Compartir selecions Usuario desde "Usuarios Disponibles" y
Pulse el boton "Afadir".
o Para Eliminar, seleccione los usuarios desde la lista "Usuarios
Seleccionados\' v pulse V'Borrarl'.
10:0
Usuarios Disponibles Usuarios Seleccionados
lea - -
mel
standarduser —I
11:0 xima
- -
12:00pm

2.- Comparticion relativa a eventos con usuarios en la jerarquia basada en Roles:

Independientemente de la configuracién de eventos compartidos en su calendario, otros
usuarios en la jerarquia basada en roles pueden ver eventos especificos en el calendario de
otros usuarios si estos eventos han sido hechos publicos. Para convertir un evento concreto
en publico, marque la casilla de seleccion [Publico] cuando cree un nuevo evento tal como se
muestra en la figura Afiadir Evento. Un usuario con un rol superior en la jerarquia, siempre
podra ver el calendario de sus subordinados.

Preferencias de Calendario
En la seccion Compartir Calendarios ya estd explicado como acceder a las preferencias de
calendario para configurar las funciones de comparticién. Ademds puede configurar la hora a la que

su calendario empieza y el formato de hora. Para més informacion consulte la figura: Preferencias
de Calendario.
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2.2 Todos los Eventos y To-Dos

Si desea ver todas las actividades en una lista puede pinchar en la pestafia [Tareas] en el menu de
Calendario como muestra la figura de ejemplo:

Calendario Tareas

| Eliminar Mostrando 1 - Gde 6 Fitros: | Todos| 2 | Musva | Editar | Borrar
Estado Tipo Asunto Relacionado con Fecha de Inicio Fecha de Vencimiento v Asignado a Cerrar  Accion
Realizada Reunién  Call Richie 2009-01-20 2009-01-25 leo editar | borrar
EnFrogreso  Tarea Call user - John “oice Tower, SL. 2009-01-26 2009-01-268 leo X editar | borrar
Planeado Llamada  Call Smith 2009-03-15 2009-03-15 leo X editar | borrar
Planeado Llamada Team Meeting 2009-04-28 2009-04-28 leo X editar | borrar
Planeado Tarea Tele Conference 2009-05-17 2009-05-17 leo editar | borrar
Planeado Reunion  Meeting with Don 2009-08-08 2009-09-05 leo editar | borrar

| Eliminar Wostrando 1 - 6 de 6

Puede cambiar la lista de acuerdo a su propio criterio. Por favor consulte la seccién Trabajando con
Listas para mds instrucciones de como modificar la vista de lista. También puede marcar una
actividad como cerrada pulsando el signo [X].

2.3 Actividades de Importacion y Exportacion

Para importar o exportar actividades a o hacia su entorno ofimético, el CRM contiene un conjunto
de extensiones que puede instalar en su ordenador. Estas incluyen el plugin de Outlook para
ordenadores Windows o las extensiones de Thunderbird y Mozilla para Windows, Mac o Linux.
Para mayor informacién sobre estas extensiones use los manuales pertinentes listados en el apéndice
Recursos o mire la seccion Sincronizando el CRM con el Entorno Ofimético en este manual.

3 El Proceso de Ventas

Puede usar el sistema CRM para llevar a cabo completamente su proceso de ventas desde el primer
contacto con un posible cliente a los servicios de post-venta. El sistema CRM considera, que
durante este proceso existen diferentes requerimientos para los datos necesarios, la automatizacion
del proceso de venta, la elaboracion de informes y otros. EI CRM ofrece las siguientes fases del
proceso de ventas y son explicadas en las siguientes secciones:

1. Pre-Contactos

2. Potenciales (ordenados por diferentes estados, prioridades y otros criterios)
3. Presupuestos

4. Ordenes de venta y compra

5. Facturas

6.

Soporte con sistema de incidencias y preguntas frecuentes
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Las fases de venta estdn estrechamente conectadas con el contacto y la gestion de actividades, los
catdlogos de productos y servicios e informes completos.

TRUCO

o Use la capacidad del CRM para generar automdticamente una operacion posterior
desde una fase de ventas dada. Puede continuar usando los datos entrados. Sélo si no

L hay historia anterior, puede elegir introducir la informacion a una fase de ventas
directamente.

3.1 Pre-Contactos

Los pre-contactos son la primera fase al establecer una relacion con clientes. Su compafiia puede
obtener pre-contactos provenientes de actividades de marketing como exposiciones de comercio,
anuncios o comunicados de prensa. En esta fase no sabe si este primer contacto se convertird en una
oportunidad de negocio. Usualmente o desafortunadamente, muchas de sus Pre-Contactos no
generaran ninguna transaccion de negocios. El sistema CRM considera esto tratando los Pre-
Contactos de manera diferente a otra informacion de contacto almacenada en el CRM. Es practico
evitar que los Pre-Contactos no utiles carguen el sistema CRM innecesariamente. Por esta razon los
Pre-Contactos no estan enlazadas a otra informacion de cuenta o contacto.

Si crea un Pre-Contacto, puede captar la siguiente informacion relacionada con el cliente:

« Datos de contacto a una persona u organizacion
«  Descripcioén para la oportunidad
+  Estimacién del valor de una oportunidad en concreto para su negocio

Estos datos serdn almacenados como datos maestros del pre-contacto en su CRM. Su administrador
puede modificar el tipo y cantidad de datos maestros necesarios para su negocio. Como se explica
en la seccién Nuevos Pre-Contactos, un pre-contacto es probablemente el mejor punto de inicio para
introducir los datos del cliente en su sistema CRM. Por favor acude a esta seccidn si desea crear un
nuevo pre-contacto. Use la funcidon de duplicar como una préctica herramienta si tiene que crear
multiples pre-contactos que no difieran mucho.

Si desea encontrar un pre-contacto en su CRM o afiadir informacién a un pre-contacto existente,

vaya al mend Comercial > Pre-Contactos en el drea de navegacion. Se mostrard una lista de sus
pre-contactos como se muestra en la figura:
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Comercial > Pre-Contactos

¥

I Mostrando Registros 1 -13

] Mombre Apellidos
] Mary Smith
[C] Barbara Jones
[T Jennifer Davis
[C] David Gomez
[T Patricia Johnson
[T Elizabeth Brown
] miguela rubia

] Juan PEREZ
[C] Dorothy Taylor
7] Linda Williams
[ Maria Willer
] susan Wilsan
] Margaret Moore

Teléfono
(465) 533-0028
(928) 280-5421
(756) 214-2950
55555555
(798) 792-TE74
(526) 263-5057
232323223
1111-5555
(412) 118-5616
(418) 301-5002
(217) 019-4201
(787) 9681741

(611) 259-5658

Mostrando Registros 1 - 13

5

Qe =

S8 (= = &

) |:| de 1y (1 Fitros: | estado

Tel .Mavil Estado del Pre-Contacto
(631) 470-9459 Intentado Contactar
(B01) 164-7472 Intentado Contactar
(527) 346-7924 Intentado Contactar
04555555555 Intentado Contactar
(349) 604-2852 Frio
(872) 104-2456 Contactado

Contactado

Contactado
(719) 937-0127 Caliente
(364) 372-3652 Tihio
(558) 018-8960 Tihio
(891) 580-3250 Tihio
(403) 809-2570 Tihio

a4 |:| del k)

| % | Mueva | Editar | Borrar

Accion

editar | borrar
editar | borrar
editar | borrar
editar | borrar | &
editar | borrar
editar | borrar
editar | borrar | &
editar | borrar
editar | borrar
editar | borrar
editar | borrar
editar | borrar

editar | borrar

Crear plantillas de combinacion de correo

Con el icono de la lupa, la lista de pre-contactos le ofrece una poderosa herramienta para buscar y
encontrar rdpidamente cualquier informacién particular tal como se explica en la seccion Busqueda
en Listas. En esta vista de lista también puede borrar pre-contactos o cambiar uno o mas registros de
pre-contactos. Los contenidos de esta lista pueden ser libremente configurados segun sus
necesidades. Ademds, el CRM puede usar esta lista para un andlisis automadtico. Por favor consulte
la seccién Listas Personalizadas para mayor informacion.

Vista Detalle de Pre-Contacto

En la figura Pre-Contactos — Vista de Lista, se incluyen algunos ejemplos de pre-contactos. Para ver
mayor informacién sobre un Pre-Contacto concreto pulse sobre el Apellido o el Nombre. Se abrird
una nueva ventana como la mostrada en la figura. En este sitio puede ver los datos maestros del

pre-contacto.
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[ LEA7 ] Miller Maria - Pre-Contacto Informacion Actualizaco hace 69 dias (03 Ago 2009)

Pre-Contacto Informacion

+ Infomacion del Pre-Contacto

Mombre
Apelidos
Empresa

Designacion

Mas Informacion

Maria
Miller
T3minvest als

IT Developer

origen del Pre-Contacto Mailing

Actividad

Estado cel Pre-Contacto Tibio

Moamero de Empleados
Mensajeria instartansa

Uttima Modificacion

=7 Informacion de la Direccién
Direccion
Ciadigo Postal

Pais

=7 Informacion Adicional

Descripcion

Pre-Contacto Informacién

03-08-2009 11:57:31

1713 Scott Dr
95593

UsA

Mas Informacion

Mdm. Pre-Contacto
Teléfono

Tel Mavil

Fax

Email

Pagina Web
Facturacion Anual (€)
Waloracion

Asignacdo a

Fecha de Creacion

Apdo. Correos
Paoblacidn

Provincia

LEAT
(217) 019-4201

(958) 018-8960

[“Edtar— | Dupicar ) Gorrar JETEYIS

Acciones
Enviar Email
@ Afadir Everto
E&l Afadir Tareas Pendientes

@ Convertir Pre-Contacto

maria_miller@company .com

Afiadir MNota

www . usable-viiger.com

0

Mercado Inmadure

admin

Seleccione una plantilla para
enviar el Mailing:

Crear plantilas de combinacidn
de correo

03-08-2009 11:57:31

| Situsr en Mapa |

San Jose

CA

[“Edtar— Dupicar§ Gorrar JETENIS

Cuando haya proporcionado la informacién de direcciéon completa, puede usar la funcién Situar
Mapa del sistema CRM para ver una mapa de la situacién. Por favor note que el pais por defecto es
EUA. Si desea usar el sistema para un pais diferente, debe proporcionar la informacién de pais con
la informacion de la direccion. Puede ser, sin embargo, que su pais no esté completamente cubierto.

Tras seleccionar la pestaiia [Mds Informacién] tiene la posibilidad de trabajar con el pre-contacto
como se muestra en la siguiente figura. Las opciones disponibles en esta pantalla dependeran de la
configuracion del CRM.
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[ 38 ] Miller Maria - Pre-Contacto Mas Informacion
Actualizado hace 92 dias (08 Jul 2009)

Pre-Contacto Informacidn Mas Informacion

Tareas M M

Sin Asignar

Emails | Afiacic Email |

Sin Asignar

Histérico de eventos

Sin Asignar

Adjuntos | Afiadir Nota [ Aiiadir Adjunto_|

Sin Asignar

Productos

Sin Asignar

Campaiias Mostrando 1 -1 de 1

Hombre de la Campaiia Tipo de la Campaiia Estado de Campaii Espectativa de Benefici Fecha Esti 1a de Cierre Asignadoa  Accion

International Electrical Engineers Assoc. . Feria Planeada 750000 2004-02-03 xima editar | borrar

Importar y Exportar Pre-Contactos

Puede importar o exportar la lista de todas sus pre-contactos. Para usar esta funcién necesitard tener
privilegios para importar o exportar establecidos por su administrador. Por favor consulte la seccion
Exportacién e Importaciéon de Datos del CRM para instrucciones mas amplias sobre importar. Use
la descripcion del procedimiento de importacion para contactos de manera correspondiente.

3.2 Potenciales de Ventas

En el proceso de ventas, las ventas potenciales son el sucesor 16gico de los pre-contactos. Por tanto,
puede crear un potencial de ventas desde un pre-contacto y transferir toda la informacién disponible
del pre-contacto a la nueva oportunidad de negocio. Ademds, puede crear un potencial de ventas
directamente. Las oportunidades de ventas se caracterizan por el hecho de que existe un obvio
interés de un cliente potencial en una de las ofertas de su compaiia. El departamento de ventas
espera que en el futuro se pueda hacer una oferta para este cliente potencial.

Entrada directa de Potenciales

Si un potencial de ventas surge de un nuevo cliente se recomienda que cree un potencial desde un
pre-contacto como se describe en la seccion Crear Potenciales desde Pre-Contactos. Para
oportunidades de negocio que no estdn basadas en un potencial puede introducir directamente un
nuevo potencial de ventas. Pulse el [Icono de la Cruz] en la vista de lista de potenciales. Se abrira
una nueva ventana como la mostrada en la figura:
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Basico Informacion

| Cancalar|

Informacion de Oportunidad:

*Oportunicad Mim. Oportunidad GEN-AUTO AL GUARDAR
* Related To .
Cuentas | = b Importe: (€) i]
E
Tipo [ = *Fecha estimada de cierre 2009-10-12
Geyyy-mm-dd)
Crigen del Pre-Contacto | -=-—- = Siguierte Paso
*Agignado a @ 93“3"‘° - Grupo *Fase de YVenta Investigando =
admin =

Campana Origen o 7 Probabilidad

Informacion Adicional:

Descripcion

| Cancalar|

Ahora puede introducir sus datos para el potencial de ventas. El siguiente listado se refiere a la
mascara de entrada predeterminada, la cual puede ser cambiada por su administrador de acuerdo a
sus requerimientos. Por favor considere las entradas obligatorias.

Lista de datos maestros de entrada predeterminados para potenciales

Nombre Potencial: Debe dar a cada potencial un nombre Unico. Para una mejor visién
general se recomienda incluir el nombre de cuenta. Este campo es
obligatorio.

Importe: Importe de prevision de negocio. Note que este importe serd usado por

el CRM para decidir automdticamente si el potencial debe ser listado
en Inicio / Mis Mejores Potenciales Abiertos.

Relacionado con: Seleccione el nombre de una cuenta o contacto ya almacenada en su
CRM pulsando el [icono carpeta] al final de esta linea. Note que no
puede realizar una entrada directa. Este campo es obligatorio.

Fase de Venta: Seleccione una fase de ventas. La definicién de estados puede ser
configurada libremente por el administrador de su sistema. Cada vez
que realice progresos en la venta, deberia actualizar este campo.

TRUCO

‘' Sea cuidadoso en la definicion de fases de venta para su empresa. Si define demasiados
estados, no todos sus trabajadores serdn capaces o estardn dispuestos a mantener una
- base de datos vilida.
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Use las amplias posibilidades en esta ventana de entrada para almacenar tanta informacién como
tenga para el potencial. Llegue a un compromiso con sus compafieros en como usar los campos de

entrada.
Informacion adicional de los Potenciales

Con objeto de asignar informacion ampliada directamente a un potencial de ventas, pulse el nombre
de un potencial en la vista de lista de potenciales, como muestra el meni Comercial >
Oportunidades. Verd la vista detallada de los datos maestros como muestra la figura:

[ 702 ] Computer sale - Oportunidad Informacion
Actualizado hace 74 dias (26 Jul 2008)

Oportunidad Informacion Més Informacion
e | Duplicar ] Borrar [N SRS
Informacion de Oportunidad:
Oportunidad Computer sale Importe () 10000
Cuenta Steel Wheels, inc Fecha estimada de cierre 2009-04-19
Tipo - Siguiente Paso
COrigen del Pre-Cortacto ~ Boca a Boca Fasede Verta  Cerrado Perdido
Asignado a Usuario mel Probabiliclac

International Electrical Engineers

Association Trade Show Fecha de Creacion 2009-04-01 00:00:00

Campafia Origen

Uttima Moclificacion 2009-07-26 15:29:29

Informacion Adicional:

Descripcion

Si pulsa la pestaiia [M4s Informacién], tiene la posibilidad de trabajar con el potencial y de afnadir
informacién ampliada como muestra la figura:
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[ 702 ] Computer sale - Oportunidad Mas Informacion

Actualizado hace 74 dias (26 Jul 2009)

Oportunidad Informacion

Tareas

Sin Asignar

Contactos

Sin Asignar

Productos

Sin Asignar

Histérico de ventas

Cantidad Fase de Venta

Adjuntos

Sin Asignar

Presupuestos

Sin Asignar

Pedido

Sin Asignar

Histérico de eventos

Sin Asignar

Mas Informacion

Probabilidad Fecha de Cierre (itima Modificacion

Lista de entradas de mds informacion para potenciales:

Contactos:

Aqui verd una lista de contactos relacionados con su potencial. Puede
seleccionar contactos adicionales ya almacenados en el sistema CRM.

Histérico de Ventas:

Cada vez que cambie la fase de ventas, se creard una nueva entrada en
esta lista historica.

Presupuestos:

Aqui se listan los presupuestos relacionados con el potencial. Si crea
un nuevo presupuesto aqui, todos los datos maestros necesarios para el
presupuesto del potencial serdn transferidos automdticamente.

Orden de Ventas:

Aqui se listan todas las ordenes de ventas relacionadas con este
potencial. Debe usar la capacidad del CRM para crear ordenes de
ventas para mantener su CRM actualizado. Esto es especialmente Titil
si los presupuestos y las ordenes de ventas son diferentes.

Histérico Actividades:

Aqui verd un listado de todas sus actividades pasadas si han sido
marcadas como mantenidas.

Importar y Exportar Potenciales

La lista de potenciales de ventas puede ser descargada a su ordenador. También puede importar
potenciales adicionales al sistema CRM. Compruebe con el administrador de su sistema que tiene
permisos para ejecutar dichas operaciones. Puede usar las instrucciones dadas en la seccién
Importar y Exportar Pre-Contactos para importar y exportar potenciales como corresponde.
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3.3 Presupuestos

El sistema CRM le apoya en la creacion de presupuestos para clientes potenciales. Puede usar uno
de los siguientes modos:

« Como se describe en la seccién Informacién Adicional para Potenciales, puede usar la vista
detallada de un potencial de ventas para crear un presupuesto pulsando el boton [Afadir
Presupuesto] mostrado en la figura Vista Detallada del Potencial — Mdas Informacion. Puede
elegir este modo para una transferencia automdtica de los datos maestros del potencial al
presupuesto.

«  También puede crear un presupuesto directamente pulsando el icono del signo més en la vista de
lista de presupuestos o seleccionando [Nuevo Presupuesto] en el menu Creacion-Répida en el
drea de navegacion superior. Esto requerird que usted cumplimente todas las referencias
manualmente.

f IMPORTANTE

Un presupuesto depende de su catdilogo de productos y/o servicios y de la
correspondiente lista de precios, tal como describe la seccion Entradas Relacionadas
con Productos. Por tanto, debe haber ingresado sus productos y servicios asi como sus
precios en el CRM antes de poder crear un presupuesto.

La siguiente figura muestra la informacién del presupuesto y de la direccion en la vista de edicién
para una entrada de presupuesto.

Creando Nuevo Presupuesto

Basico Informacion Mas Informacién

Informacion del Presupuesto
*Referencia Oportunicad g 2
-
Estado del Presupuesto Aceptado | = ‘alido Hasta

Gryyy-mm-dd)
Nombre de Contacto - 2 Transportista Correos|

Envio Encargaco del Inventario admin =

@ Q

*Nombre de la Cuenta - Asignado a = Usuario _AGrupo

admin =

Informacion de la Direccién

* Direccion (Factura)

Apdo. de Correos (Factura)
Poblacion (Factura)
Provincia (Factura)

Cadigo Postal (Factura)

Pais (Factura)

O copiar Envio a Factura

* Direccion (Envio)

Apdo. de Correos (Envio)
Poblacion (Envio)
Pravincia (Envio)

Cddigo Postal (Envio)

Pais (Envio)
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Informacion del Presupuesto

Lista de datos de entrada predefinidos para presupuestos

Referencia:

Debe darle un nombre al presupuesto. Resulta practico mencionar el
nombre de los clientes, p.e. Ejemplo SL — ler Presupuesto.

Nimero Presupuesto:

El nimero de presupuesto se genera automaticamente por la aplicacion
dependiendo de la configuracion establecida. Consulta la seccién
Personalizando Numeros de Registros para mas informacion.

Valido hasta:

Introduzca la fecha de vencimiento de este presupuesto. Esta
informacién formara parte de la salida en PDF.

Encargado de Inventario:

Si usa el CRM para mantener su inventario, puede seleccionar el
encargado de inventario aqui. El encargado del inventario recibird
automdticamente un email generado por el CRM que le informard
sobre el presupuesto tan pronto como usted pulse el botén [Guardar].
El administrador de su sistema puede cambiar las preferencias como se
explica en Notificaciones de Inventario.

Nombre de Cuenta:

Debe referir su presupuesto a una cuenta existente. Puede seleccionarla
aqui pulsando el [icono carpeta]. El CRM tomar4 la informacién de la
direcciéon de esta cuenta y rellenard automdticamente los campos
correspondientes en esta pagina de entrada.

Informacion de la Direccion

Dispone de las direcciones de envio y facturacién como parte de su presupuesto.

Detalles del Producto

Para los presupuestos, el sistema CRM tiene en cuenta todos los tipos de impuestos y descuentos
que pueden aplicarse a la oferta de productos o servicios. Esto incluye impuestos locales, estatales o
federales, asi como impuestos especiales. Antes de seleccionar productos para su presupuesto, debe
decidir que tipo de impuestos se aplican a su oferta. El sistema CRM soporta modos de impuesto

Individual y de Grupo.

La siguiente figura muestra un ejemplo de los detalles de entrada para producto calculados con el
modo de impuestos Individual.

Detalles del Producto

Herramientas ‘Producto

BASCULA

Peso de frutas y verduras

[Borrar Comentario]

Tipo de

— =
impuestos Individual| &

Cantidad en Cantidad Listado de Precios Total Precio Neto
Stock
() 0.000 10 110 )] 110000
(-) Descuentos : 1]
Total Después de Descuento : 1100.00

(+) Impuesto : 176.00 1276.00

Con este modo de impuestos puede establecer diferentes impuestos para cada producto o servicio

individual que ofrezca.
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En la siguiente figura puede ver los detalles de entrada para el modo de impuestos Grupo. Aqui el
impuesto global es calculado después de que se hayan introducido todos los productos o servicios.
Puede anadir posteriormente productos o servicios pulsando el botén [Afiadir Producto] o [Afadir
Servicio].

Tipo de

Detalles del Producto Impuestos

Herramientas ‘Producto Cantidad en Cantidad Listado de Precios Total Precio Neto
Stock
BASCULA (a) 0.000 10 110 ] 1100.00
Peso de frutas y verduras (-) Descuentos : 1]
Total Después de Descuento : 1100.00

[Borrar Comentario] 1100.00

Lista de campos de entrada predefinidos para detalle de productos en presupuestos

Producto o Servicio: Debe haber creado un catdlogo de productos o servicios antes de
poder crear un presupuesto. Puede usar el [icono] para
seleccionar un producto o servicio desde su catilogo de
productos. Puede introducir un comentario adicional para cada
producto individual que ofrezca. Por defecto se carga la
descripcion del producto o servicio elegido.

Cantidad en Stock: Tras seleccionar un producto verd aqui la cantidad en stock. Esto
no es aplicable a servicios. Los nimeros negativos indican que
se ha quedado sin stock o que el stock no se ha establecido.
Puede establecer este valor en la vista de edicion del producto.

Cantidad: Debe seleccionar una cantidad de productos o servicios para su
oferta.
Lista Precios: Aqui se introduce el precio de cliente. Note que puede usar el

[icono libro] para seleccionar el precio desde sus tarifas. Esto es
especialmente util si mantiene varias listas de precios para
diferentes tipos de clientes.

Descuento: Puede seleccionar un descuento para cada producto o servicio
individual o un descuento para el conjunto. Este descuento
puede ser un porcentaje (%) del precio de lista o puede tener un
valor fijo.

Impuesto: El CRM calcula sus impuestos en base a la informacion de
impuestos de su catdlogo de productos y servicios. Puede
modificarlos para un presupuesto sin cambiar la entrada en el
catdlogo de productos si es necesario. Los impuestos aplicados
en su empresa son establecidos por el administrador del sistema

CRM.
Cargos de Gestion y Transporte: |Puede afiadir cargos adicionales de transporte si es aplicable.
Impuestos de Gestion y Puede afiadir impuestos adicionales de transporte si es aplicable.
Transporte:
Ajuste: Finalmente puede hacer un ajuste del presupuesto afiadiendo o

deduciendo una cantidad fija.
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Moneda del Producto/Servicio

Todos los célculos de precios se hacen en la moneda por defecto asignado a un usuario especifico.
Ademads, se considera la moneda asignada a un determinado producto o servicio. Usted puede
cambiar la divisa en la lista situada en la parte superior de la secciéon de productos/servicios. Si
cambia la moneda, los precios de los productos y/o servicios seran convertidos a la nueva moneda
de forma automatica. Las divisas que estdn disponibles y su tipo de conversion son definidos por el
administrador de CRM, como se explica en la seccion: Monedas.

Finalmente el sistema CRM sumard todas las entradas y calculard el Subtotal. Puede afadir
impuestos o ajustes. Note que los términos y condiciones pueden ser definidos si pulsa la pestafia
[Més Informacién]. El administrador de su sistema CRM puede definir los términos y condiciones
predefinidos como se describe en la seccion Términos y Condiciones del Inventario.

Exportar a PDF

Para poder obtener una salida en formato PDF del presupuesto, debe establecer la informacion de su
empresa previamente como se describe en la seccion Detalles Empresa. El PDF se puede crear o
mandar por correo utilizando los enlaces de acciones en la vista de detalle del presupuesto.

3.4 Ordenes de Venta

Las ordenes de venta son pedidos que recibe de sus clientes. Estas ordenes de bienes o servicios
normalmente son presentadas como una copia en papel recibida por fax o correo. Es sensato
capturar estos pedidos también en el CRM. Una orden de pedido puede diferir de su presupuesto y
deberia tener esa informacién disponible en el sistema CRM.

Puede crear una orden de venta desde un presupuesto previo abriendo la vista de detalle del
presupuesto correspondiente y pulsando sobre la accién [Generar Pedido]. Esto transmitird
automdticamente la informacién del presupuesto a la nueva orden de venta. También puede crear
una nueva orden de venta pulsando el icono del signo mas en la lista de vista de las ordenes de
ventas. En ambos casos se abrird una nueva ventana como se muestra en la figura. Si ha partido de
un presupuesto, notard que todos los campos de entrada han sido rellenados autométicamente.
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Creando Nuevo Pedidos

Basico Informacion

Informacion del Pedido

*Referencia
Cadigo del Cliente

Orden de Compra

Fecha de vencimiento

Pendiente

Comisidn sobre Ventas

*Mombre de Cuenta

Informacién de la Direccién

* Direccion (Factura)

Apdo. de Correos (Factura)
Poblacién (Factura)
Provincia (Factura)

Cadigo Postal (Factura)

Pais (Factura)

Mas Informacion

2008-10-08
(vyyy-mm-dd)

Informacion de la Orden de Venta

Oportunicad
Referencia del Presupuesto

Persona de Contacto

Transportista

Estado

Impuestos Exentos

Asignado a

O Copiar Envio a Factura

* Direccion (Envio)

Apdo. de Correos (Envio)
Poblacién (Envio)
Provincia (Envio)

Codigo Postal (Envio)

Pais (Envio)

Lista de los campos de entrada predefinidos para ordenes de ventas

Correos|

s

Aprobaco |

@ ysuario Grupo
admin =

@] Copiar Factura a Envio

* 2
* 2
+* 2

Referencia:

Debe dar a la orden de ventas un nombre. Se recomienda crear un nombre
unico e incluir el nombre de la cuenta.

Venta:

Numero de Orden de

El nimero de Orden de Venta se genera automdticamente por la
aplicacion dependiendo de la configuracion establecida. Consulta la
seccion Personalizando Numeros de Registros para mas informacion.

Informacion de la Direccion

Tan pronto seleccione un nombre de cuenta, la informacién de la direccion se toma de la cuenta y es

incluida automaticamente. Puede cambiarla si es necesario.

Crear Facturas Recurrentes

Como se ve en la figura: Orden de Ventas - Facturas Recurrentes, puede afiadir la configuracién de
facturacion recurrente a una orden de venta. Esto significa que una factura se generard
automdticamente cada vez que las condiciones establecidas en esta orden de venta se cumplan.

<7 Informacion Facturacion Recurrente

Hahiltar facturacién recurrente ne

Inicio Periodo

Duracion

12-10-2008

MNet 30 days

Frecuencia

Final Periodo

Estaco Factura

Manthly
12-10-2010

AutoCreated




Detalles del Producto

Aqui se listan los bienes y servicios solicitados. Por favor consulte Detalles del Producto en
Presupuestos para mas informacion.

TRUCO
Puede considerar la posibilidad de utilizar una orden de venta también como una

confirmacién de la orden de compra de su cliente mediante el envio de una copia en

| PDF de la orden de venta. Para poder obtener una salida en formato PDF, debe
establecer la informacién de su empresa previamente como se describe en la seccién
Detalles Empresa. El PDF se puede crear o mandar por correo utilizando los enlaces de
acciones en la vista de detalle.

3.5 Ordenes de Compra

El CRM Ile ofrece apoyo en la compra de bienes o servicios. Esto puede resultar til si necesita
solicitar algo para satisfacer el pedido de un cliente o para mantener las operaciones de su empresa.
Antes de que pueda introducir cualquier orden de compra, debe tener el vendedor en la lista de
vendedores. Esto se explica en la seccion Vendedores. Debe tener los productos o servicios a ser
comprados en su catalogo de productos asi como en su lista de precios.

Para introducir una nueva orden de compra, pulse el [icono més] en el mend Inventario > Ordenes
de Compra. Como otra opcidn, puede pulsar el botén [Afiadir Nueva Orden de Compras] en la vista
detalla del proveedor en el menu Inventario > Proveedores. Usando esta opcion el CRM transferira
automdticamente la informacién del vendedor a la nueva orden de compras. Se abrird una nueva
ventana como muestra la figura:

Creando Nuevo Orden de Compra

Basico Informacion Mas Informacion
Informacién de la Orden de Compra
*Referencia * Mombre del Proveedar -
Referencia del pedido N de seguimiento
Nombre de Contacto | 2 Fecha de vencimiento 2009-10-09
yyy-mm-dd)
Portador Correos| % Comisién sobre Ventas
Impuestos deducibles Estado Aprobado | 3
@ io O ar
Asaradne %' Usuario _‘GI upo
admin =
Informacién de la Direccién O Copiar Envio a Factura (@] Copiar Factura a Envio
* Direccion (Factura) * Direccion (Envio)
Apdo. de Correos (Factura) Apdo. de Correos (Envio)
Poblacion (Factura) Poblacion (Envio)
Provincia (Factura) Provincia (Envia)
Cédigo Postal (Factura) Cédigo Postal (Envio)
Pais (Factura) Pais (Envio)
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Lista de campos de entrada predefinidos para ordenes de compra

Referencia: Debe dar un nombre a esta orden de ventas. Se recomienda dar un nombre
unico y que incluya el nombre de cuenta.

Nombre Proveedor: Debe seleccionar un nombre de vendedor presente en su sistema CRM.
Esto rellenard autométicamente los campos de entrada de la informacion
de la direccidn.

Numero de Orden de|El numero de Orden de Compra se genera automdticamente por la
Compra: aplicaciéon dependiendo de la configuracion establecida. Consulta la
seccion Personalizando Numeros de Registros para mds informacion.

El significado y la funcién del resto de campos de entrada de la orden de compras son idénticos a
los campos en los presupuestos como se describe en la seccién Presupuestos.

Exportar a PDF

Para poder obtener una salida en formato PDF del presupuesto, debe establecer la informacién de su
empresa previamente como se describe en la seccion Detalles Empresa. El PDF se puede crear o
mandar por correo utilizando los enlaces de acciones en la vista de detalle.

3.6 Facturas

Puede usar el sistema CRM para crear facturas a los clientes manualmente desde presupuestos y
pedidos, automaticamente desde pedidos o al pulsar el [icono més] en el mend Comercial > Factura.
A continuacién se muestra una parte de la vista de detalle de una factura.

Factura Informacion Mas Infermacicn | Duplicar [ Borrar
< Informacion de la Facturacion Herramientas
Referencia Frova Pedido Exportar a PDF
Codigo de cliente MN® Factura 1IN E Enviar Email con POF
Persona de Contacto Fecha de Factura 2009-10-12
Wencimiento 2009-10-12 Orelen de Compra I 2 | TAG CLOUD
Aranceles Comision sobre Ventas —
Mombre de la cuenta ac Estado AutoCreated
Asignado a acmin Fecha de creacion 2009-10-1212:35:27

Uttima Madlificacién 2009-10-1212:35:27

<7 Informacién de la Direccion

Direceidn (Facturacian) C/ Joan Fuster 12 Direccidn (Envia) C/ Joan Fuster 12

Apdo. de Correos (Facturacién) Apdo. de Correos (Envio)
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Lista de los campos de entrada predefinidos para facturas

Referencia: Debe dar un nombre a la factura. Se recomienda dar un nombre Unico e
incluir el nombre del cliente.

No Factura: El sistema automdticamente propone un nimero de factura cada vez que
cree una nueva factura, sumando 1 al dltimo nimero de factura existente.
Puede definir su propio formato de numeracion estandar para su empresa
como se explica en la seccion Personalizar Numero de Registros.

Términos y Esta informacién se obtiene de la configuracién global establecida por el
Condiciones administrador del sistema. Consulta la secciéon Inventario — Términos y
Condiciones para mds informacion.

Fecha Factura: Cada factura debe tener una fecha. Puede seleccionarla aqui.

El significado y la funcién del resto de campos de entrada de la orden de compras son idénticos a
los campos en los presupuestos como se describe en la seccidon Presupuestos.

Puede enviar una copia PDF de la factura por email a los clientes directamente desde la vista
detallada de la factura, como muestra la figura. Si pulsa Enviar Email Con PDF se abrird la ventana
de edicién de correo conteniendo la factura como adjunto y permitiéndole afiadir el destinatario y
texto adicional al email. Si desea tener una copia en PDF de su pedido, debe haber cumplimentado
previamente la informacién de su empresa como se describe en la seccion Detalles de la Empresa.

TRUCO

‘' Puedes crear facturas recurrentes desde las ordenes de venta (pedidos) como se explica
en la seccion Crea Facturas Recurrentes en el punto de Ordenes de Venta.

El CRM no permite reutilizar nimeros de factura. Por esto, no es conveniente eliminar una factura
una vez creada. Para ello, es mejor crear un abono o establecer el importe a 0.

4 Marketing

El CRM apoya sus esfuerzos de marketing con el médulo Campafa. Pulse el mentd [Marketing] para
abrir la vista de lista de sus campafias de marketing como muestra la figura:

Marketing > Camparias - |, O @ |5 e & o~

| Eliminar Mostrando 1 - 4 ce 4 Fitros: | Todos| & | Nusva | Editar | Borrar
Hombre de la Campaiia Tipo de la Campaiia Estado de Campaii Espectativa de Benefici Fecha Estimada de Cierre Asignado a Accidn
vtiger CRM Pentaho get-together Conferencia Activa ] 2009-07-10 leo editar | borrar
DM Campaign to Top Customers Mailing Completada 500000 2005-04-12 standarduser editar | borrar
International Electrical Engineers Assoc... Feria Planeada 750000 2004-02-03 ximo editar | borrar
User Conference Conferencia Planeada 250000 2003-01-02 leo editar | borrar

| Eliminar Mostrando 1 - 4 de 4
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Puede afiadir una nueva campaiia pulsando el [icono signo mads] en la parte superior de la lista. La
vista de edicion se muestra en la siguiente figura:

Creando Nueva Campafia

Basico Informacion

Informacion de Campaiia
*Mombre de Camparia Situacion de Campafia --None-- =
e @ Usuarioc O Grupo e )
7z admin - i
=
Tipo de Camparia --Mone-- = Fecha Estimada de Fin 2009-10-09
(ryyy-mm-dd)
Publico Objetivo Cantidad Objetiva
Patrocinacor Mimero de Envios
Expectativa y Real
Coste Estimado o Coste Real o
Respuesta Estimada --Mone-- | & Beneficio Estimacdo o
Estimacidn de Ventas Vertas
Estimacion de Respuestas Respuestas
Estimacidn de ROl 0 Retorno de Inversién 0

Descripcion de la Informacion

Descripcion

| Cancelar |

La siguiente tabla da una explicacién de algunos campos especiales.

Lista de campos de entrada de datos predeterminados para las campafias:

Nombre Campaia: Debe dar un nombre de campafia corto y dnico.

Numero Campafia: El sistema automdticamente propone un numero de campafia
cada vez que cree una nueva, sumando 1 al dltimo nimero de
campafia existente. Puede definir su propio formato de
numeracion estdndar para su empresa como se explica en la
seccion Personalizar Numero de Registro.

Pulse [Guardar] para transferir los datos de la campafia al CRM.
Para trabajar con una campaia, pulse sobre su nombre en la vista de lista. Los datos que ha

introducido, se mostrardn inmediatamente. Pulse la pestafia [Mds Informacion] para afiadir
contactos y oportunidades a su campafia como muestra la figura:
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[225 ] vtiger CRM Pentaho get-together - Campafia Mas Informacion
Actualizado hace 90 dias (11 Jul 2008)

Campafia Informacién Mis Informacidn
Contactos
Mostrando 1 - 2 de 2 | - Elija uno -- | = m LAEH
Seleccionar: ninguno -
[ Apellidos w Hombre Asunto Cuenta Email Tel. Oficina Asignado a Accidon
[ Johnson Patricia Director Sales Recreation Bike, S.L. patricia_johnson@company .com (415) 902-7798 lea editar | borrar
[ Taylor Dorothy IT Developer X-CEED INC 99 dorothy_taylor@company .com (B36) 143-7174 standarduser editar | borrar

Pre-Contactos

Mostrando 1 - 2 de 2 |- Elijauno- | 3|
Seleccionar: ninguno -
[ Apellidos w Hombre Empresa Teléfono Pagina Web Email Asignado a Accion
|:I Johnson Patricia T3m invest ais (208) 162-D630 www t3minvestals com patricia_johnson@company .com leo editar | borrar
I:I Jones Barbara Vigercrmine (756) 400-6575 www igercrmine.com barbara_jones@company .com lea editar | borrar
Oportunidades | Afiadir Oportunidad |
Sin Asignar
Tareas M
Sin Asignar

Puede afiadir contactos, pre-contactos, potenciales o actividades a su campaia. O, puede introducir
contactos o pre-contactos existentes selecciondndolos de sus listas. Dichas listas deben existir como
vistas de lista personalizadas en sus modulos de contactos o pre-contactos. Para un ejemplo
detallado vea el apéndice FAQ de Administracion. Puede enviar un mailing masivo a contactos
seleccionados pulsando el botén [Enviar Email].

5 Entradas relativas al Producto

El CRM utiliza el termino producto como una amplia definicién para todo tipo de bienes y servicios
que su compaiia ofrezca. De manera similar a un catdlogo, el CRM proporciona funciones para
capturar y clasificar sus productos con varios precios y proveedores y de mantener el inventario. No
obstante, en algunas empresas puede ser necesario distinguir claramente entre productos y servicios.
Con este fin disponemos de una extension a la aplicacion como se describe en la seccion Entrada
Relativas a Servicios.

5.1 Productos

El CRM le permite enlazar informacion de los productos con su proceso de ventas. Para introducir
un nuevo producto, pulse el icono de la cruz en el mend Inventario > Productos para el conjunto
completo de opciones. Se abrird una nueva ventana como muestra la figura:
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Creando Nuevo Producto

Basico Informacion

Informacién del Producto

*Mombre de Producto

Producto Activo

Categoria de Producto

Fecha de retirada del mercado

Fecha de fin del Soporte

Mombre del Proveedor
N® de Parte del Proveedor

Hoja del Producto

Informacién de Precios:

Precio Unitaric: (€)

Mais Informacion

(Gryyy-mm-dd)

(ryyy-mm-dd)

Cédigo de Producto

Fabricante

L3

Fecha de salida al mercado

13

(ryyy-mm-dd)

Fecha de inicio de Soporte
ryyy-mm-dd)

Website hittp:if

N® cle Parte del Fabricante
N® de serie

Cuenta Contable 300-Ventas-Software

Ak

Comisian (%)

A (%) B

16.000

Reducicdo (%)
Lujo (%)

Descripcion

Descripcion

Informacion del Producto

Lista de campos de entrada predefinidos para la informacion de producto.

Nombre Producto:

Debe dar a cada producto un nombre tnico.

Numero Producto:

El sistema autométicamente propone un nimero de producto cada
vez que cree una nueva, sumando 1 al dltimo ndmero existente.
Puede definir su propio formato de numeracion estdndar para su
empresa como se explica en la seccion Personalizar Numero de
Registros.

Cédigo Producto: Debe dar a cada producto un coédigo tunico. Puede ser una
combinaciéon de letras y nimeros. Los clientes deben usar este
cédigo en sus pedidos.

Activo: Marcando este cuadro de seleccion, el producto se marca como

activo y disponible para seleccion en presupuesto, ordenes y
facturas.

Cuenta Contable:

Esta entrada se refiere a la Cuenta de Contabilidad General y puede
ser util si importa/exporta elementos desde su programa de
contabilidad. Cada cuenta en su Contabilidad General normalmente
tiene un nimero de referencia.
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Informacion de Asignacion de Precios

Lista de campos de entrada predefinidos para la informacion de asignacién de precios

Precio Unitario:

Deberia introducir un precio por unidad. Este precio puede ser el precio que
usted paga cuando compra este producto a un tercero. Note que los precios
de venta pueden ser diferentes como los defina es su lista de precios (vea
seccion Lista de Precios). Todos los precios de los productos se introducen
con la moneda asignada al usuario que entra en los precios. Usted tiene la
opcion de entrar el precio del producto en una moneda diferente si el
administrador del sistema de CRM ha configurado otras monedas, segiin se
describe en la seccién: Monedas.

Tipo de Impuestos:

Puede introducir un porcentaje de impuestos que se aplique a su producto.
Note que el administrador de su CRM configura el tipo de impuestos y
porcentajes como se explica en la seccion Calculo de Impuestos. Solo se
mostrardn los tipos de impuestos definidos por el administrador. Si es
necesario puede cambiar la cantidad pero no el tipo de impuestos.

Informacion de Stock

El CRM le ayuda a mantener su control de stock. Puede especificar informacion de stock y asignar a
alguien como responsable de mantener el stock.

Lista de campos de entrada predefinidos para la informacion del stock de productos

Cantidad en Stock:

Puede introducir la cantidad en stock. Esta informacién es usada por el
CRM cuando hace presupuestos, pedidos o facturas. Puede definir Flujos de
Trabajo como se describe en la seccion Flujos de Trabajo para controlar el
stock. Si no va a utilizar las caracteristicas de administracion de inventario
del sistema, es recomendable que establezcas el stock a una cantidad muy
grande para evitar mensaje de rotura de stock.

Encargado:

Debe asignar una persona responsable de mantener el stock. Esta persona
serd avisada automdticamente por el CRM cuando se vendan bienes.

Nivel de Pedido:

Aqui puede introducir la cantidad minima de bienes que quiere mantener en
stock. Si el sistema CRM detecta que durante el proceso de ventas la
cantidad actual en stock se acerca a la cantidad minima, la persona
encargada de el stock serd notificada por email.

Cantidad en Pedido:

Aqui puede anotar la cantidad de bienes que compra habitualmente.

Informacion de las Imagenes de Productos.

Puede afiadir hasta 6 imégenes a sus productos. La imagen debe estar en formato .jpg, .gif o .png y
debe utilizar extensiones de fichero con letras mindsculas. Debe mantener el tamafio de la imagen lo
mads pequefio posible para evitar consumir tiempo de descarga cada vez que visualice la pagina del
CRM. Si anade mds de una imagen, sus imdgenes se mostrardn como un cubo rotatorio, como

muestra la imagen:
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Product Image Information:

Product Image

hge

Informacion de la Descripcion

Aqui dispone un espacio por si necesita mayor informacion sobre el producto. Esta informacion
puede ser utilizada en las salidas PDF de sus documentos.

Pulse [Guardar] para transferir su informacién de producto al sistema CRM. Tras guardarla, se
abrird la vista detallada de su producto. Verd los datos que acaba de introducir. Si selecciona la
pestaiia [Mdas Informacion] tiene la posibilidad de introducir informacién adicional o establecer
relaciones con otros moédulos del sistema como muestra la figura Vista de Edicion Maés
Informacion.

[ PRO3 ] p3 - Productos Mas Informacidén
Actualizado hace 31 dias (10 Sep 2009)

Productos Informacidn Mas Informacion

Incidencias Anadir Incidencias
Sin Asignar

Documentos I Anadir Documento
Sin Asignar

Presupuestos Anadir Presupuesto
Sin Asignar

Contactos |
Sin Asignar

Oportunidades I

Sin Asignar
Productos Compuestos Mostrando 1 -1 de 1 | Anadir Producto
Hombre de Producto + Cadigo de Producto Comision (%) Cantidad/Unidad Precio Unitario Accion
pd 0.000 0.00 <000 editar | borrar
Parent Product
Sin Asignar

Productos Informacion Mas Informacion
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Lista de campos de entrada predefinidos para mas informacién a productos

Incidencias: Aqui encontrard todo lo relacionado con tickets de productos. Estos tickets
pueden estar basados en quejas de clientes, errores u otras incidencias
post-venta con clientes. Puede encontrar mds informacién sobre las
incidencias en la seccion Tickets de Incidencias.

Productos Aqui usted podra afiadir subproductos a su producto y construir un producto
Compuestos compuesto para su seleccion conjunta en presupuestos, pedidos o facturas,
como se explica en la siguiente seccion. Subproductos podrian ser, por
ejemplo adicional piezas que se venden en relacion a su producto principal.

Producto Paterno: Aqui se ve el producto principal en aquellos productos elegidos como
subproductos

5.2 Productos Compuestos

Puede crear paquetes de productos de su lista de productos existentes, pero no de servicios. Esta
caracteristica permite construir un orden jerarquico de los productos en los que hay subproductos
relacionados con un producto paterno. Un producto puede ser un subproducto de un ndmero
ilimitado de productos, pero un producto paterno nunca puede convertirse en un subproducto.

La configuracion inicial de un conjunto no es diferente a la creaciéon de un nuevo producto o
servicio. Haga clic en [Afiadir Producto] como muestra la figura: Producto - Detalle Ver Mas
Informacién de la vista de detalle de un producto paterno para la creacién de un nuevo subproducto
relacionado. Introduzca la informacién del producto y guarde su nuevo producto.

Para acceder a sus productos compuestos en las cotizaciones, pedidos o facturas, abra el Ment de
seleccion de productos haciendo clic en el icono de la lupa. La nueva ventana se abre con una vista
de lista de sus productos paternos. Haga clic en [Sub Productos] para ver una lista de los
subproductos relacionados como se ilustra en la figura: Seleccién Productos Compuestos.

Condiciones Generales | | inz

I A »
- Unless otherwise agreed | Q_ LA e
the currency of the invoice,| | [g| | hitp:fjoeshomelts51demolindex php?module=Productsaction=Popup&htmi=Fopup_pickeréselect=enat
Condiciones Generales —
- All prices are not inclusive
Productos Vtiger
Ss) | | — [Norire de Froduce <]
Informacion Adicional Basic mode En [Nombre de Producto |
A B C D E F G H I J K L M NP @ R S T UV W X ¥ I
Descripcion
J Hombre de Producto W Codigo de Producto Precio Unitario Accion
Detalles Elemento ! Pl £0.00 Mo es un producto compuesto
Herrami ‘Nombre El " . p2 £0.00 Mo es un producto compuesto
- p3 =000 Sub Products |
] R —
p2 5%
o
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5.3 Listas de Precios/Tarifas

El CRM le permite trabajar con un nimero ilimitado de listas de precios diferentes. Esto es muy
util, por ejemplo, si su empresa tiene diferentes tipos de clientes que requieran diferentes precios.
Puede usar tarifas especiales para venta al por menor, distribucion, clientes finales u otros.

Crear Listas de Precios

Para crear una nueva lista de precios, pulse el [icono signo mas] en el menu Inventario > Tarifas. Se
abrird una nueva lista como muestra la figura:

Creando Nuevo Tarifa

Basico Informacion

Informacion de Tarifa:
*Mombre de Tarifa Activo ]
M® Tarifa GEM-AUTO AL GUARDAR *Moneda | Euro| & |
Hombre:
Descripeian

Debe dar a esta tarifa un nombre tnico. Puede afiadir una descripcién para futuras referencias.
Marque el cuadro de selecciéon [Activo] si desea tener esta lista de precios disponible para
presupuestos, pedidos y facturas. Pulse [Guardar] para crear la nueva lista de precios en su sistema
CRM. La vista de detalle de la nueva lista de precios se muestra en la siguiente figura:

[ PB1 ] Tarifa VIP - Tarifa Informacidn Actualizaco hoy (12 Oct 2009)

Tarifa Informacién Mas Informacion m

| TAG cLOUD
= Informacidn de Tarifa:

Tarifa VIP

MNombre de Tarifa Active si
N*® Tarifa FE1 Creado 2009-10-12 16:01:51
Modificaco 2009-10-1216:01:51 Moneda Euro: €
<~ Hombre:
Descripcian
Tarifa Informacién Mas Informacion | Duplic d
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Editar Listas de Precios

Para afnadir un producto a su lista de precios, pulse la pestana Mdas Informaciéon como muestra la
figura Lista de Precios — Vista Detallada. Puede afiadir un producto o servicio a su lista de precios
pulsando el botén [Seleccionar Producto].

La nueva ventana que se abrird como muestra la figura Lista de Precios — Lista de Seleccion de
Productos, lista todos los productos almacenados en el CRM. Puede seleccionar los productos que
desee afadir a esta lista de precios selecciondndolos con su correspondiente cuadro de seleccion.
También deberia establecer unos precios para el producto. Los precios introducidos solo son validos
para esta lista de precios. El precio unitario que se estableci6 en el catdlogo de productos se muestra
como referencia. Pulse [Afiadir a Lista de Precios] para guardar sus selecciones.

f IMPORTANTE

Solo los productos activos estdn disponibles para su seleccion. Si no encuentra un
producto en la lista de seleccion, puede comprobar su estado abriendo la vista
detallada del producto.

| Cancelar_|

Producto Codigo de Producto Precio Unitario Lista de Precios
‘iger Single User Pack oo1 148.00 145.00
“iiger 10 Users Pack o003 1299.00 1299.00

‘iger 25 Users Pack 023 2999.00 289400

“iner 50 Users Pack o005 493500

5.4 Proveedores

El CRM le permite introducir un nimero ilimitado de proveedores que le proporcionen bienes o
servicios a su empresa o sus clientes. Estos vendedores son almacenados por separado y no forman
parte de las listas de cuentas o contactos. Para introducir un nuevo proveedor pulse el [icono signo
mds] en el mend Inventario > Proveedores. Se abrird una nueva ventana como muestra la figura:

Creando Nuevo Proveedor

Basico Informacion Mas Informacion
Infermacion sobre Proveedores:
*Proveedor Proveedor Ejemplo Mdm. Proveedeor GEM-AUTO AL GUARDAR
Email Teléfono
Cuenta Contable 308-Ventas-Libros = Pagina VWeb hittp: i
Categoria
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[ VEN1 ] Proveedor Ejemplo - Proveedor Mas Informacién
Actualizado hoy (12 Oct 2009)

Proveedor Informacion Mas Informacion

Productos | FarE FORELEe

Sin Asignar

Ordenes de Compra

Sin Asignar

Contactos

Sin Asignar

Emails | FUREREE BIER

Sin Asignar

Proveedor Informacion Mas Informacion

Lista de campos de entrada predefinidos para informacion de proveedor

Nombre Proveedor: | Deberia usar el nombre corporativo del proveedor para cualquier entrada
de nombre.

Cuenta Contable: Esta entrada se refiere a la Cuenta de Contabilidad General. Normalmente
en su Contabilidad General cada proveedor tendrd un nimero de referencia.

Tras pulsar la pestafia [Mds Informacién], podrd completar la informacién del proveedor afiadiendo
sus datos de direccion y descripcion. Pulse [Guardar] para transferir la informacién de su proveedor
al CRM. Después aparecera la vista detalle con toda la informacién introducida. Desde esta pantalla
podra enviar un correo al proveedor o acceder a la pestafia de Mds Informacidn para gestionar las
relaciones de este nuevo proveedor con las otras entidades del sistema. Puede ver, navegar y buscar
en su lista de proveedores en el menu Inventario > Proveedores.

5.5 Importar y Exportar Productos

Mediante las funciones importar y exportar puede intercambiar datos entre el software CRM y un
amplio nimero de programas. Todos los datos de productos pueden ser exportados o importados.
Para empezar a importar o exportar, pulse el ment Inventario > Productos en la parte de arriba del
area de navegacion de su sistema CRM. Se mostrard la vista de lista de sus productos. Use los
iconos en la parte superior de la lista para comenzar la importacion o exportacion. Los iconos sélo
serdn funcionales si usted tiene permisos para usarlos. Estos privilegios son establecidos por el
administrador de su CRM. Por favor consulte la secciéon Exportar e Importar Datos del CRM para
mads instrucciones sobre la importacién y exportacion. Use la descripcién del procedimiento de
importacién como corresponde a los contactos. Puede encontrar ejemplos de importacién de datos
en la seccion Formato de Datos para Importaciones. Use el formato de datos descrito en esta
seccidén como corresponda a sus ficheros de productos.
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6 Entradas Relativas a Servicios

Puede usar servicios para todos aquellos trabajos que ofrece su compaiiia que no estdn relacionados
con los productos. Al igual que el catdlogo de productos, el CRM ofrece funciones para capturar y
clasificar sus servicios con diferentes precios y proveedores.

No existe ningin inventario de stock para los servicios. Los servicios se pueden combinar junto con
productos tal como se describe en el anterior seccidn.

6.1 Servicios

Para afiadir un nuevo servicio, pulse el [icono signo més] en el mend Inventario > Servicios. Se
abrird una nueva ventana como se en la siguiente imagen:

Creando Nuevo Servicio

Basico Informacion

Informacion Servicio

*Mombre Servicio Mdmero Servicio GEN-ALUTO AL GUARDAR

Unidades de consumo |Horas | & Servicio Activo [

MNimero unidades Pagina Weh hittp: if

Categoria Servicio | --Minguno-- | % Propietario | admin | %
—
Fecha inicio venta 2009-10-12 Fecha fin venta 2009-10-12
(vyyy-mm-dd) Gryyy-mm-dd)
= [
Fecha inicio soporte 2009-10-12 Fecha fin soporte 2009-10-12
ryyy-mm-dd) Gryyy-mm-dd)
Infermacion Precios:
Precio: (£) 1] mas monedas » Comisian (%)
vaT (%) [

Sales ('

Service (%) L]

Descripcion

Descripcion
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Informacion de Servicio

Lista de campos de entrada predefinidos para la informacion de servicio.

Nombre Servicio: Debe dar a cada servicio un nombre Unico.

Numero Servicio: El sistema automdticamente propone un nimero de servicio cada vez que
cree uno nuevo, sumando 1 al dltimo numero existente. Puede definir su
propio formato de numeracién estdndar para su empresa como se explica
en la seccion Personalizar Numero de Registros.

Unidades de Uso: Seleccione las unidades de uso. El administrador del sistema puede
modificar el contenido de esta lista.

Descripcion: Esta descripcion se utilizard al capturar en presupuestos, ordenes y
facturas.

Informacion de Asignacion de Precios

Lista de campos de entrada predefinidos para la informacién de asignacién de precios

Precio Unitario: Deberia introducir un precio por unidad. Todos los precios de los servicios
se introducen con la moneda asignada al usuario que entra en los precios.
Usted tiene la opcidon de entrar el precio del servicio en una moneda
diferente si el administrador del sistema de CRM ha configurado otras
monedas, segun se describe en la seccién: Monedas.

Tipo de Impuestos: | Puede introducir un porcentaje de impuestos que se aplique a su servicio.
Note que el administrador de su CRM configura el tipo de impuestos y
porcentajes como se explica en la seccion Calculo de Impuestos. Solo se
mostrardan los tipos de impuestos definidos por el administrador. Si es
necesario puede cambiar la cantidad pero no el tipo de impuestos.

Pulse [Guardar] para transferir la informacion de su servicio al CRM. Después aparecerd la vista
detalle con toda la informacién introducida. Desde esta pantalla podrd acceder a la pestafia de Més
Informacién para gestionar las relaciones de este nuevo servicio con las otras entidades del sistema.

6.2 Contratos de Servicio

Los servicios pueden estar relacionados con Contratos de Servicio. En el menud Atencién Cliente >
Contratos Servicio dispone de la posibilidad de registrar la relacion entre Cuentas y Contactos y los
servicios que le han contratado. Pulse el [icono signo més] para llegar a esta nueva pagina.
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Creando Nuevo Contrato de Servicio

Basico Informacion

Informacién Contrato de Servicio

*Asurto

Relacionado con
Contactos| &

Tipo

Fecha inicio

Fecha vencimiento

Estado

Mumero Cortrato

o= 2 *Asignado a

Ar

Soporte Unidad de seguimierto

2008-10-12 Total Unidades

(ryyy-mm-dd)
r
2008-10-12 Unidaces consumidas
(ryyy-mm-dd)
Indefinica = Pricricacl

Informacion de Contratos de Servicio

GEN-AUTO AL GUARDAR
@ Usuario O Grupo
admin =

MNinguno | %

Baja =

Lista de campos de entrada predefinidos para la informacion de contratos de servicio

Referencia:

Debe data a cada contrato un nombre univoco.

Relacionado con:

Debe asociar el contrato con una cuenta o contacto existente en el sistema.

al valor de este campo.

Unidad de Esta unidad se usa para contar los servicios prestados. El administrador del
seguimiento: sistema puede cambiar el contenido de esta lista.

Total Unidades: El total de unidades vendidas al cliente en el contrato.

Unidades Aqui se lleva el seguimiento de las unidades servidas hasta la fecha. El
consumidas: porcentaje de realizacion del contrato en la vista de lista se computa en base

Pulse [Guardar] para

transferir la informacién de su contrato de servicio al CRM. Después
aparecerd la vista detalle con toda la informacién introducida. Desde esta pantalla podra acceder a la
pestaiia de Més Informaciéon para gestionar las relaciones de este nuevo contrato con las otras
entidades del sistema, especialmente con Incidencias que consumen el servicio.
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Capitulo 3. Trabajando con el Sistema CRM

Este capitulo explica como trabajar eficientemente con el sistema CRM. Incluye consejos para su
uso dentro del proceso de ventas desde los pre-contactos a los servicios post-venta.

1 Observaciones Generales

1.1 Trabajando con Listas

Si selecciona los mends apropiados en el drea de navegacidn, verd una lista de todos los datos
almacenados en el sistema CRM. Con el transcurso del tiempo estas listas pueden llegar a ser muy
largas y dificiles de manejar. Ademds, debido al limitado tamafio de la pantalla, s6lo unas pocas
columnas pueden ser mostradas. Por tanto, es apropiado y normalmente también necesario adaptar
las vistas de las listas a las respectivas necesidades de los usuarios. Generalmente, cada usuario
puede crear listas individuales con contenido especifico y ponerlas a disposicién de los demds
usuarios. Asi tiene una herramienta muy efectiva para administrar grandes conjuntos de datos,
estando informado autométicamente de los cambios o para seleccionar datos para su uso posterior.

Personalizar Listas. Filtros.

Con la finalidad de obtener una vista de lista ajustado a tus necesidades particulares puedes crear
una lista personalizada basada en los siguientes parametros.

1. el contenido de las columnas (qué serd mostrado),
2. el intervalo de tiempo en el que los datos han sido creados o cambiados,
3. varias operaciones logicas AND y OR entre los datos almacenados en el sistema CRM.

Por ejemplo, ara crear una nueva vista de lista para las cuentas, seleccione [Nueva] como se muestra
en la figura:

Marketing > Cuentas C P @ | (& % 2 -
T Mostrando 1 - 10 de 10 Fitros: | Todos 2| Mueva | Editar | Borrar
Cuenta v Poblacion Pagina Web Teléfono Asignado a Accion
ACME inc San Jose WWW ACITIE.COMm (939) 502-5226 leo editar | borrar
EDFG Group Limited San Mateo www edfggrouplimited .com (437) 559-5853 standarduser editar | borrar
JPL TSolucio, S.L. Santander www tsolucio.com (BB7) 283-2862 lea editar | borrar

Rarrastion Rike <1 San Maten s racrastinnhilis ram FORRY 201_7407 vimn arlitar | harrar

La nueva ventana que se abre le dard la oportunidad de crear su propia vista de lista, como se
muestra en la siguiente figura.
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Cuentas > Nueva Vista Personalizada

Detalles

*Mombre de
la Vista:

Elegir columnas

| Cuerta * | %]
| Ninguno | %
| Ninguno | %

Filtros Estandar

[ IFijar por defecto

|_IListar en métricas

[ Hacer Pablic

e ——
Requiere aprobacion

| Asignade A * =

| Mingung

| Mingung

| Ninguno =

| Ninguno

= | Ninguno

Filtros Avanzados

Filtro de Tiempo Sencillo

TRUCO

Seleccione una Columna :

Seleccionar Duracidn :

Inicio

Wencimiento :

| Cuentas - Modificads| 5 |

-

| Persenalizada =

| |
ryyy-mm-dd)
| |

Gryyy-mm-dd)

‘' Las listas individuales hacen el trabajo con el sistema CRM mucho mds sencillo. Sin
embargo, errores en la composicion de las lista, especialmente con operaciones AND y
L OR, pueden dar lugar a resultados inesperados. Por tanto, los usuarios inexpertos

deberian empezar con listas simples y filtros logicos simples,

cuidadosamente los resultados.

Para crear una nueva vista de lista se recomienda el siguiente enfoque:

(S

Introduzca un nombre corto pero tnico para su lista.

y examinar

2. Seleccione el contenido de las columnas. Tenga en mente que cuantas mds columnas
seleccione mds espacio en la pantalla se requiere. Hay 9 columnas disponibles.
3. Establezca un filtro de tiempo si es necesario. Establezca operaciones l6gicas AND o OR
para un posterior filtrado de los datos con las operaciones de filtrado avanzadas.

NOTA

Puede incluir cuadros de seleccion en sus opciones de filtrado avanzadas. Si quiere
comprobar si un cuadro de seleccion estd marcado, use los términos “yes” o “1” para
su comparacion. Si quiere obtener una lista de las entradas con cuadros de seleccion no
marcados use “no” o “0” para compararlos.



Puede cambiar la vista de lista por defecto seleccionando el cuadro de seleccién [Fijar por Defecto].
También puede hacer que la vista de lista creada esté presente en las Mediciones Clave, situadas en
la Portada, marcando el cuadro de seleccion [Listar en Métricas]. Las funciones de las Mediciones
Clave serdan explicadas en la seccion Mediciones Clave. Como usuario sin privilegios
administrativos verds los filtros que se han hecho publicos, tus propios filtros pendientes de
aprobacion, y los filtros de los usuarios por debajo de ti en la jerarquia de roles.

Si marca la casilla de verificacion [Hacer publico] el filtro estard también disponible para otros
usuarios después de la revision y la aprobaciéon de un usuario con privilegios de administrador
(usuario admin). El usuario administrador podra ver su filtro creado como pendiente como se ilustra
en la figura: Aprobar Vista Personalizada y tendrd que aprobar este filtro para ponerlo a disposicién
de todos los usuarios del CRM. Un usuario administrador también es capaz de revertir el proceso y
denegar el acceso publico a una vista personalizada. Como usuario con privilegios de administrador
podras ver todos los filtros publicos, pendientes y privados de otros usuarios.

Inventario > Pedidos - |, @ =] (e (= —IHES

| Eliminar | Mostrando Registros 1 - 9 a1 | de1iw) (» Fitros: |Todos | Mugva | Editar | Borrar | Aprobar
/ Rl

[[] Referencia Estado Hombre de Cuenta Asignado a Direccion (Factura) Direccion (Er Pending Sales Crders Accion
[ so_vtiger Creaclo vtigeruser admin 993 Baker Way 345 Sugar Blv| Pedidos StdUser [standarduser] editar | borrar

Nombre del Filtro Usuario creador

Indicador de cambio en registro

Para cada entrada del sistema se registra el usuario que cambia su contenido. Si este usuario es
diferente al usuario que posee el registro (asignado a), el CRM indica que alguien més ha hecho
modificaciones con un icono que se muestra en la figura: Indicador de Cambio en Registro. Este
icono desaparecerd en cuanto el propietario del registro revise la entrada.

| Eliminar Mostrando Registros 1 - 13 Wt [ dety) Fitros: [estado | *| Nueva | Edtar | Borrar
] Hombre Apellidos Teléfono Tel Mowil Estado del Pre-Contacto Accion

1 Mary Smith (465) 533-0028 (B31) 470-9499 Intentaclo Contactar editar | borrar

[ Barbara Jones (928) 280-5421 (601) 164-7472 Intertaclo Contactar editar | borrar

] Jennifer Davis (756) 214-2950 (527) 346-7924 Intertaco Cortactar editar | horrar

[ David Gomez 55555555 04555555555 Intertaclo Contactar editar | bol'rari

[l Patricia Johnson (798) 792-7874 (349) 604-2882 Frio editar | borrar

[] Elizabeth Erown (526) 263-5057 (972) 104-2456 Contactado editar | borrar

I:I miguela rubia 232323223 Contactacdo editar | borrar | @&

- -_—

Mediciones Clave
Las Mediciones Clave estdn ubicadas en la pagina de Inicio. Pueden ofrecerle una vista completa de

los datos mas importantes almacenados en su sistema CRM. Esto se hace proporcionando un
completo resumen de la informacion seleccionada por sus criterios.
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El contenido de Mediciones Clave estd definido por sus vistas de listas personalizadas. Puede ver
una introduccion a las vistas de listas personalizadas en la seccion Personalizar Listas. Si la casilla
de seleccion Listar en Métricas estd marcada en una lista, el CRM considerard la lista como parte de
las Mediciones Clave. Como resultado el CRM autométicamente calcula los datos mostrados en
Mediciones Clave.

Puede usar Mediciones Clave para resolver cuestiones como:

+ (Cuéantos presupuestos son enviados a posibles clientes?
- ¢Cudntas incidencias hay abiertos de un cliente especial?
- ¢Cudntas ventas potenciales hay en el dltimo periodo?

Usted puede tener otras cuestiones o encontrar su propio criterio. Las posibilidades de listados en
Mediciones Clave sélo estdn limitadas por las capacidades del CRM para crear vistas de listas.
Puede usar las Mediciones Clave para procesos criticos, a fin de reconocer inmediatamente donde
se han producido cambios. Por ejemplo, una persona de ventas puede ver inmediatamente si el
equipo de servicio ha resuelto tareas criticas con un cliente especial; un administrador puede ver los
progresos de un ciclo de ventas; un compaiiero de trabajo de servicio puede ver, donde la compaifiia
ha ganado nuevos clientes, etc.

Buscar en Listas
Si en sus vistas de listas tiene muchas entradas de pre-contactos, contactos, cuentas, etc., la funcién

de busqueda le ayuda a encontrar rdpidamente una entrada especifica. Pulse el icono de la lupa en la
vista de lista para abrir la pantalla de busqueda, tal como se muestra en la figura.

Marketing > Cuentas [ O 2w & 3 |3 =
Buscar & x]
TR Buscar por | | En | Cuenta _I
A B [+ D E F G H | J K L M M Q P Q R s T u W W X b z

La funcién de busqueda basica, busca entradas relacionadas con las columnas del filtro activo.
Ademads, puede buscar por orden alfabético. Si pulsa [Ir a Avanzada], se abrird una nueva ventana de
bisqueda que le permitird realizar bisquedas mds detalladas basadas en combinaciones 16gicas, de
todos los campos, como muestra la figura siguiente. Puede afiadir tantos criterios de busqueda como
necesite. Puede cambiar entre la bisqueda bdasica y la avanzada en cualquier momento. Pulse el
boton [Buscar Ahora] para comenzar su busqueda.

> Cuentas - |, 1| (@ = | |[€ s M o
Buscar [x]
E P ../ Coincidir con todos los siguientes @) Coincidir con quiera de los siguientes
Ir @ Basica
Nombre de la Cuenta | es |
Facturacion Anual | mayor gque Jd |
Poblacién (Envia) Jd| cortiene Jid |
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Edicion Masiva en Listas

Si necesita cambiar el contenido de algunos campos especificos de varias entradas de una lista a la
vez, puede utilizar la funcién de edicién masiva disponible en la mayoria de las vistas de lista.
Marque las entradas que desea modificar y haga clic en el botén [Edicion Masiva]. En la nueva
ventana que se abre, podra fijar nuevos valores para los campos como se ve en la siguiente figura.

S < Z e
| Efiminar Edicion Masiva - Registros Campos
Him. P A
Selecciona campos a actualizar e introduce su nuevo valor.
v| PRO1 . R . L, 20
Informacién del Producto Informacion de Precios: Informacion del Stock: Descripcion

PROZ £l

*Mombre de Producto Producto Activo
| PRO3 £l
PRO4 Cédigo de Producto Fecha de salida al mercado o

(eyyy-mm-dd)
Fabricarte | | |- s Categoria de Producta [V Software s Establece el valor
y marca el campo
= =
Fecha de inicio de Soporte Fecha de retirada del mercado B
(ryyy-mm-dd) ryyy-mm-dd)
— al
Fecha de fin del Soporte Maombre del Proveedor | 2
(ryyy-mm-dd)
Website hitp: i1 e cle Pieza del Proveecdor
N® de Pieza del Fabricante Hoja del Producto
MN® de serie Cuenta Contable 300-Ventas-Software s

Enviar Correo desde Listas

Puede enviar emails desde una vista de lista de pre-contactos, contactos o cuentas a varios
destinatarios a la vez mediante el marcado de las entradas en la lista y hacer clic en el boton [Enviar
Email]. Sin embargo, usted debe asegurarse de antemano de que todas las entradas de la lista
marcadas tengan una direcciéon de correo electrénico. En caso de que intenta enviar un correo
electrénico a un contacto que no tiene una direccién de correo electrénico, no se dard ninglin
mensaje de advertencia.

Exportador de Email en Listas

A veces puede necesitar los correos electrénicos o direcciones postales de los contactos y/o cuentas
para fines no contemplados por las funcionalidades del sistema CRM. Al hacer clic en [Exportador
de Email], situado en la vista de lista de contactos y cuentas, el CRM proporciona una funcién
conveniente para exportar esta informacién como un archivo de texto con valores separados por
comas (CSV), como se ilustra en la figura: Exportador de Email. Tenga en cuenta que el formato de
caracteres del archivo exportado es UTF-8 (véase el capitulo: Codificaciéon UTF-8), ya que es
utilizado por el CRM internamente. Para su uso posterior con otras aplicaciones, se pueden
convertir los caracteres UTF-8 a cualquier otra codificacion de caracteres.
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Exportador de Email

Seleccione Contactos: También puede seleccionar "Contactos" via "Campos Personalizados" u otros

campos.
--lgnarar-- | = | No llamar ~-lgnorar-- | = Ho Enviar Emails
--lgnorar-- | 5| Referencia --lgnorar-- | % | Hotificar al Propietario

Seleccione tipo de Exportacion: Los datos se obtendran de "Cuentas” y sus "Contactos" que provengan
de la basqueda previa.

Exportar datos de Email @

Exportar datos de Email, usando "Email de la Cuenta™ si no
tiene Email de Contacto

Exportar datos con Contactos, Email, Cuenta, Direccion,
Teléfono, ete...

Eliminar Entradas Duplicadas

La duplicacién de datos es peligrosa para el uso del CRM. Imagine que ha introducido, por ejemplo,
el mismo contacto en dos ocasiones y uno de su personal de ventas usa la primera entrada, mientras
que los demads representantes de ventas estdn trabajando con la segunda entrada. Dado que las
entradas de contacto no se relacionan entre si, su personal de ventas no obtiene informacién vélida
sobre la historia del contacto o los planes de futuro. La aplicacién impone controles para evitar la
duplicacién en algunos casos. Por ejemplo, si intenta crear en una nueva cuenta con un nombre de
cuenta que ya existe obtendrd un mensaje de advertencia. Sin embargo, el software de CRM no
puede evitar los duplicados por completo. Por ejemplo, usted puede obtener duplicados mediante las
importaciones o la sincronizacién de datos (por ejemplo, Outlook Plugin) o por los usuarios con
diferentes privilegios de acceso.

Con el fin de eliminar duplicados el CRM proporciona una funcion en la barra de herramientas para
encontrar duplicados de pre-contactos, contactos, cuentas, potenciales, productos, incidencias y
proveedores. Haga clic en el icono apropiado en la vista de lista para abrir la bisqueda de
duplicados como se ve en la figura: Busqueda de Duplicados. Seleccione los campos sobre los que
quiere realizar la comprobacién de duplicados y pulsa el botén [Encontrar Duplicados].
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lentas - |, 1] 2] | (= < 4] =

M
Va

Seleccion Criterio Combinacion
Selecciona los campos de comparacian para encontrar duplicacos

Campos Disponibles Campos por los que comparar

Mombre de la Cuenta - Mombre cle la Cuenta -
Teléfono Asignado a

Pagina Web 3
Fax 2
Ticker de bolsa

Tel. Alternativo o«
Miembro de J
Email
Empleados
Email (Alternativo) - -

| Concetar |

La pantalla resultante muestra todos los registros que se identifican como duplicados y permite
eliminar las entradas o fusionar el contenido de los registros duplicados, como se muestra en la
figura: Busqueda de Resultados Duplicados. Puede combinar hasta 3 registros. La columna tipo de
entidad indica la fuente de un registro.

Duplicar Contactos

Combinar

id registro Nombre Apellidos Tipo Entidad Seleccion Accion
27 Jennifer Davis Existentes

154 Jennifer Davis Importacdos ahora

24 Lincla Williams Existentes

153 Lincla Williams Importados ahora

29 Susan Wilson Existentes

155 Susan Wilson Importados shora

Seleccione los registros que desea combinar y pulse el boton Combinar. Una nueva ventana aparece,
que muestra el contenido de los registros, como se muestra en la figura: Combinar Duplicados.
Primero, seleccione el registro que desea mantener como registro principal. Luego marca el
contenido de los campos que desee agregar a la ficha principal. Debe prestar atencién especial al
campo “Asignado a”. Si combina valores de listas de seleccién que s6lo son accesibles por los
usuarios con privilegios superiores, estas entradas se mostrardn como "no accesible" a los usuarios
que no tengan privilegios suficientes. Pulsa el botén de [Combinar] para finalizar el proceso. Su
registro primario se actualizard y los demds registros se moveran a la papelera de reciclaje.
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Combinar Registro > Contactos

El registro original sera guardado después de la combinacion. Puedes seleccionar la columna para retener los valores. El otro registro sera eliminado pero la informacion
relacionada sera combinada.

Lista de Campos Registro #1 ‘@ (selecciona como registro primario) Registro #2

Saludo @ -Ninguno- O -Ninguno-

Hombre @ Linda O Linda

Tel. Empresa @ (547) 993-9140 ) (547) 993-9140

Apellidos @ williams O williams

Tel. Movil @ (542) 513-1900 O (842 513-1900

Cuenta @ \iger O wtiger

Cadigo Postal (Factura) -;w O :;Q:;ﬂﬂm

Codigo Postal (Envio) @ _Ninguno- O -Ninguno-

Pais (Factura) @ usa Ousa

Pais (Envio) @ Ninguno- O -Ninguno-

Apdo de Correos (Factura) @ _Ninguno- O -Ninguno-

Apdo de Correos (Envie) @ inguno- O Ninguno-

Imagen del Contacto @ _pinguno- O _Ninguno-

Descripcion @ _Ninguno- ) Ninguno-
Nube de Etiquetas

Las Nubes de Etiquetas estan disefiadas para mejorar la usabilidad del CRM. Ayudan a categorizar
las entidades del CRM basandose en juicios y clasificaciones del usuario, independientemente de
las categorias establecidas por el sistema CRM. Las Nubes de Etiquetas se basan en el supuesto de
que los humanos tienden a agrupar objetos basdndose en valores subjetivos. Este agrupamiento es
de hecho una nueva categorizacion de los datos almacenados en el sistema CRM. Para cumplir este
requerimiento de clasificacion, las Nubes de Etiquetas proveen a los usuarios la capacidad de
construir categorias que no estén limitadas a un tnico médulo del CRM. Estas categorias son
independientes de las categorias definidas en los datos maestros de cada entrada del CRM,
normalmente las entradas de la lista de seleccidn. Por ejemplo, una persona puede considerar una
reunién, un cliente y una peticién de servicio como importante. Estas nuevas categorias o grupos
pueden ser definidas libremente. Puede usar cualquier término como: importante, Propuesta,
Berlin, privado o Primavera. Puede afiadir uno de estos términos con la funcién Marcarlo en la
Nube de Etiquetas en cualquier entrada del CRM que pueda ser considerada de la misma categoria.
En la siguiente figura se muestra una entrada de nube de etiquetas. Cuantas mds entradas estén
etiquetas con la misma etiqueta, de mayor tamafio se mostrara la etiqueta en la nube de etiquetas.

IMPORTANTE

jLas etiquetas son siempre palabras sueltas! No use sentencias o expresiones
combinadas.
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FDURIESS] Borrar

Acciones
@ Anadir Evento

Teléfono (939) 502-5226 EI Afadir Tareas Pendientes

Fax

| TAG CcLOUD
Tel. Alternativo

Email
A

Y-CEED

Email (Alternativa)
| Estoesuna etiqueta

Importancia  ----- ) )
Seleccione una plantilla para
CIF enviar el Mailing:
Facturacidn Anual (£) Crear plantillas de combinacion de

correo
Motificar al Propietario no

Fecha de Creacion 2009-07-08 19:18:34

Use el termino listado en la Nube de Etiquetas para encontrar todas las entradas del CRM que
tengan la misma etiqueta. Todas las etiquetas se mostrardn en la pagina de Inicio. Las etiquetas para
una entidad correspondiente s6lo se mostrardn en la vista detallada. Pulsando en la etiqueta, tanto en
la vista detallada como en la pagina de Inicio, las entidades etiquetadas con la correspondiente
etiqueta seran mostradas. Puede borrar la etiqueta desde la vista detallada de la nube de etiquetas.
También puede borrar una etiqueta borrando la entidad.

Para borrar una etiqueta, sitie el cursor del ratén sobre la palabra. Aparecerd un icono “x”. Pulse
este icono para borrar la etiqueta. Alternativamente puede borrar la entrada de datos. Con la
entrada, la etiqueta también serd borrada. Las entradas de nube de etiquetas son asignadas al usuario
que cred la entrada. No puede compartir entradas de nube de etiquetas con otros usuarios. Si un
usuario no tiene intencién de usar la nube de etiquetas esta funcién puede ser desactivada como se
explica en la seccion Mis Preferencias.

Ventana Emergente Aviso de Calendario

Cada usuario puede activar una funcién de recordatorio de actividad mediante el establecimiento de
un intervalo de recordatorio en [Mis Preferencias]. Si se activa, una ventana emergente aparecera
cada vez que haya un recordatorio de actividad pendiente. La ventana que aparece muestra la hora,
el estado, y objeto de la actividad. Te ofrece las opciones de aplazar o cerrar el mensaje de
recordatorio. Si se aplaza, el mensaje de aviso reaparecerd de nuevo tras el intervalo definido hasta
que sea cerrado.
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Funciones de Chat

Las funciones de chat ofrecidas por el sistema CRM proporcionan funcionalidades de mensajeria
instantdnea en forma de una comunicacién en tiempo real basada en la escritura de texto entre dos o
mads usuarios de CRM. El sistema de CRM ofrece capacidades de chat tanto privadas como publicas
en las llamadas salas de chat. El chat publico permite a los usuarios del CRM compartir una sala de
chat comun donde cada usuario puede leer los mensajes y contribuir si lo desea. La sala de chat
privada sirve de plataforma para la comunicacion entre dos usuarios. Para abrir una sala de chat
pulse en el [Chat Icon], que estd disponible en cada vista de lista. Se abrird una nueva ventana del
navegador, como muestra la figura:

User List ml Public Chat
Joe Joe:  HidJulia, How are you?
Julia Julia: Hi, J d to b herel
Emily i, Joe, good to have you herel Chatroom
Wok

List of users wha are logged in

I Enter your message here.

Para contribuir en el chat, introduzca su mensaje y pulse [Send]. Su mensaje serd mostrado en la
sala de chat. Junto a la sala de chat, hay una lista con los usuarios conectados. Para abrir un chat
privado, pulse en el nombre de usuario deseado. Una sala privada de chat se abrir4.

Menu de Herramientas

El CRM ofrece un conjunto de herramientas adicionales que son utiles para el trabajo diario.
RSS

RSS es un formato de suministro (feed) Web, usado para la sindicacion Web y significa Really
Simple Syndication (Sindicacion Realmente Sencilla). Los feeds Web son ampliamente usados en la
comunidad weblog para compartir los titulares o texto completo de las dltimas entradas, e incluso
adjuntar archivos multimedia. Algunos proveedores permiten a otros sitios web incorporar sus feeds
de titulares sindicados o titulares con un pequefio resumen. RSS se usa con varios propdsitos,
incluyendo marketing, aviso de errores, o cualquier otra actividad que impliquen actualizaciones o
publicaciones periddicas. Muchas corporaciones estdn volcdndose en RSS para entregar sus
noticias, reemplazando la distribucién por fax y correo electrénico. Los medios de noticias también
estan utilizando RSS para reemplazar las nuevas fuentes tradicionales.

Los usuarios CRM pueden estar constantemente suministrados de entregas, en lugar de tener que ir
a buscarlas. En el mend Herramientas > RSS el sistema CRM proporciona un lector RSS — que
puede comprobar una lista de feeds por el usuario y mostrar cualquier articulo nuevo que encuentre.
Puede buscar en la Web feeds RSS que le interesen. Cada feed RSS tiene una direccién tnica
similar a las URLs Web. Para ver un feed RSS, debe introducir estas direcciones en el CRM.
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Mis Sitios

Puede enlazar el CRM con otros sitios web que sean de interés para su negocio. Los usuarios no
necesitan abandonar el sistema CRM para acceder a sitios web de terceras partes o a otras Intranets
o sitios de Internet. Puede usar esta funcién, por ejemplo, para ver clientes importantes, su propio
sitio web, o los sitios web de sus competidores. También es muy util para seguir envios, 0 mantener
comunicaciones basadas en web con sus proveedores.

Antes de poder ver sitios web en el mend Herramientas > Mis Sitios, necesita marcar un sitio. Pulse
[Gestionar Sitios] para introducir un nuevo sitio web. Pulse [Mis sitios] para ver los sitios web
marcados.

Documentos

Las Documento son una practica herramienta para afiadir informacién adicional a otras entradas en
el CRM. Puede introducir un documento usando el Ment Répido o el Icono de “+” en la vista de
lista del mend Herramientas > Documentos. También puede afiadir documentos directamente en las
vista detalladas de ciertos médulos CRM. Como se muestra en la figura: Documentos - Carpeta
Predeterminada, el CRM viene con una carpeta de documentos por defecto configurada y puede
agregar carpetas adicionales si es necesario. Tenga en cuenta que las carpetas vacias estan ocultos a
la vista.

[“Eliminar | Fitros: [
Default [This is & Default Folder] Mostrancdo Registros 1 -1 a4 |1 del v

Ham. Documento Asunto Archivo itima Modificacion Asignado a ]

DoC Tarifa de Precios 1280x800 jpg 10-08-2009 23:35.35 Team Seling g

. Afadir Carpeta
Dpto. Tecnico [Documentos pertenecientes al Dpto. Mostr: a @[ de 1(¥) (B
Técnica)
I * Nombre Carpeta |Nueva barpeta |
Him. Documento Asunto ; Maximo 20 tima Modificacion Asignado a
Doc2 Listado de reviziones técni A | | 1-08-2009 23:39:52 Support Group
Descripcion —
Maximo 50
DOC3 Muevo documento -08-2009 00:49:33 admin

Al crear un nuevo documento aparece la venta de creacion que se puede observar a continuacion.
Has de dar al documento un nombre univoco y seleccionar la carpeta en la que ird. La ventana de
creacion le permite introducir tres tipos de documentos distintos:

- Texto: Utiliza el editor en la caja de Descripcion para introducir el texto.

- File: En el campo Tipo Descarga selecciona Interno y selecciona el fichero de tu
ordenador o red que quieres guardar en el CRM. Este fichero estard disponible para descarga
desde el CRM mientras el campo Activo esté marcado.

+ Fuente externa: En el campo Tipo Descarga selecciona Externo e introduce la direccion
de internet (URI) o red donde se encuentra el fichero.
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Basico Informacion

Informacién Basica
* Asunto Mombre de carpeta | Default| % |
@ 0 O
Ntmero Documento GEN-AUTO AL GUARDAR “Asignados | —— Usuario . Grupo
| admin =

Descripcién

EB I U o ox, DT IS =E=I@ 0§ Erentenm (1] [& &
RaE S HE=ds T A
_|f Estilo * | Formato ~ | Fuente ~ | Tamario @
Notas Introducir texto
Informacién Fichero
Tipo Descarga | External % | Activo [+
Nombre Fichero Wersidn

Papelera de Reciclaje

Este menu s6lo estd disponible si tiene instalado el paquete opcional del CRM. En la mayoria de
casos no se recomienda eliminar datos del sistema CRM. Si lo hace involuntariamente, los datos
eliminados pueden ser restaurados a partir de la papelera de reciclaje. Abra el ment de la Papelera
de Reciclaje y seleccione el médulo de CRM para el que desea restaurar datos borrados. Entonces
todos los registros eliminados se mostrardn. S6lo se le permite restaurar los datos si tiene un
permiso apropiado.

Mostrando 1 - 2 de 2 Selecciona Madulo : |m|
I:\ Id Contacto Hombre Apellidos Cargo Cuenta Email Tel. Empresa Asignado a Aceion
[] contt Isabel Martos Cuintana,"isa_belmarc admin restaurar
I:I COoM3 Linda Wiliams: IT Developer wiiger linda_wiliams@company com (B47) 993-9140 admin restaurar

Mostrando 1 -2 ce 2
Envio y Recepcion de EMails

El sistema CRM ofrece varios métodos para incluir emails en su trabajo con clientes, trabajadores,
proveedores y otros contactos. Usted puede:

enviar emails a contactos directamente desde el sistema CRM:
Estas funciones se explican en las secciones Enviando Emails y Envio Masivo de Emails.

transferir emails recibidos o enviados desde su entorno ofimatico al sistema CRM:
El CRM posee un plugin para Outlook asi como una extensién para el cliente de correo
Thunderbird/Mozilla. Puede usar estos programas adicionales en su ordenador. Por favor
consulte la seccion Sincronizando el CRM con el Entorno Ofimético para més informacion.
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recibir emails en el sistema CRM desde cuentas de correo personales:

Las funciones ofrecidas para recibir emails son explicadas en la seccién Recibir Emails.

Para emails salientes debe configurar el servidor de correo comun tal como se explica en la seccion
Servidor Saliente. También necesitard configurar el acceso a los servidores de recepcion de correo
individuales para cada usuario particular tal como se explica en la seccién Recibiendo Emails.

Enviando Emails

Si quiere usar el sistema CRM para enviar emails tiene tres opciones:

1.

Puede crear un email desde la vista detallada de una de sus pre-contactos, contactos o
cuentas. Usando los datos de contacto almacenados en su sistema CRM, el sistema se
asegura que los emails enviados serdn almacenados con referencia en las entradas del
contacto existentes, en la secciéon mas informacion del mismo.

Puede seleccionar los grupos de receptores en la vista de lista mostrada como ejemplo en la
figura Seleccién de Correo Masivo o puede seleccionar los receptores en el menti Redactar
Email mostrado como ejemplo en la figura Redactar un Email.

Puede seleccionar los grupos de receptores en la vista de lista mostrada en Seleccion de
Correo Masivo.

Puede crear un email directamente en el meni Emails. En este caso la referencia a un
contacto ha de ser creada manualmente. Se muestra un ejemplo en la figura:

Redactar Correo

A | | | Contactos : =0
Cc: | |
Cco: | |
*Asunto | |
Adiunto ;| Files Maximum & Examinar...
B 7 U (TS = (- -
: Formato = | Fuente * | Tamafio v |z @
= H

Tabla 3.1. Lista de campos de entrada de datos comunes para emails salientes

Para:

Introdiizca las direcciones de email de los destinatarios. Si introduce mds de un
destinatario, cada uno recibird un email individual y no vera ningutn otro destinatario

CC:

CC significa Con Copia. Los destinatarios introducidos aqui recibirdn una copia del
correo enviado. Todos los destinatarios anotados aqui serdn visibles por el resto de
destinatarios.

CCO:

CCO significa Con Copia Oculta. Es similar a CC, sin embargo los destinatarios
introducidos aqui no serén visibles por el resto de destinatarios.

Adjuntos: |Puede anadir adjuntos a su email. En la edicién actual el tamafio maximo de un

adjunto estd limitado a un tamafilo maximo de 1 Mb.
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TRUCO

‘.. El sistema CRM puede guardar su firma de email y afiadirla a sus mensajes
automdticamente. La firma se establece en la seccion Mis Preferencias en el Area de

- Login del CRM. Encontrard explicaciones mds detalladas en la seccion Configuracion
de Usuarios.

Tabla 3.2. Lista de botones para emails salientes

Seleccionar Plantilla Email: |El CRM le permite trabajar con plantillas de email. Estas plantillas
deben ser disefiadas y almacenadas en el sistema CRM tal como se
explica en la seccion Plantillas Email.

Enviar: El email serd enviado. La firma se afiadird automdticamente si
previamente fue definida. Los emails serdn asignados al usuario que
los envia. El sistema CRM enviard autométicamente una copia del
email al usuario asignado.

Guardar: Puede guardar el email sin enviarlo. El email serd almacenado y
listado en la vista de detalle del destinatario.

Envio Masivo de EMails

Puede enviar desde el CRM un email comiin a varias personas al mismo tiempo. Puede usar esto
para envios masivos a sus clientes u otros contactos almacenados en su sistema CRM. Para el envio
masivo se recomienda crear un correo desde la vista de lista o utilizar el médulo de campaiias.

- Componga una vista personalizada de sus pre-contactos, contactos o cuentas. Use las
operaciones de filtrado para seleccionar los contactos deseados. Puede consultar la seccion
Personalizar Listas.

+ Salve la vista personalizada.

«  Muestre la vista personalizada. Seleccione los contactos que van a recibir su envio masivo. Pulse
el botén [Enviar un Email] al pie de la lista como se muestra en la figura:

Comercial > Cuentas -, O D@ |8 e [ 1|8 o

| Eliminar | Mostrando 1 - 4 de 4 Fitros: | San Mateo % | Mueva | Elitar | Borrar
Cuenta v Teléfono Email Poblacién (Factura) Provincia (Factura) Industria Accidn

L EDFG Group Limited (437) 559-5853 San Mateo CA Food & Beverage editar | borrar
Recreation Bike, S.L (986) 201-7907 San Mateo CA Salud editar | borrar

L Studio Syrthesis, SR.L (020) 4998-5131 San Mateo CA Entretenimiento editar | borrar

L “oice Tower, S.L (774) 949-0638 San Mateo CA Hospital editar | borrar

| Eliminar | Mostrando 1 - 4 de 4 Crear plartilas de combinacisn de corren

Edite su email. Puede anadir més direcciones de email que no haya seleccionado previamente.

« Pulse el botén [Enviar] para enviar su email inmediatamente, o el botéon [Guardar], para
almacenar el email en el sistema CRM sin enviarlo.

Una referencia a una copia del email enviado, serd almacenada en cada contacto individual y sera
mostrada en la vista detallada.
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Recibir EMails

Si usted suele recibir sus emails en su oficina, puede usar el Plugin para Outlook o la extension para
Thunderbird para transferir los emails seleccionados a los contactos almacenados en su sistema
CRM. Por favor consulte la secciéon Sincronizando el CRM con el Entorno Ofimético para obtener

mas informacion.

Ademas, usted tiene la posibilidad de recibir los emails directamente en el CRM. Antes de poder
recibir cualquier email en su CRM. Debe configurar el acceso a su servidor de correo. La condicion
necesaria para esto, es que el usuario tenga acceso a un servidor email ajeno al sistema CRM. Para
configurar el acceso al servidor de correo pulse el meni Portada > Emails en el drea de
navegacion. No necesita privilegios administrativos para esta operacion. El cliente email se abre,

como se muestra en la figura:

|| Redactar "ﬁ Configuracién
Carpetas de Email Todos los Correos
a Bandeja de Entrada m
Emails Clasificacos por ST
Cortacto Hi There!!!
il !
A Mis Correos Tl?“lgercrm'
\ftiger 5.0.3 Released
[ Emails Enviados Help needed in customization of Vtiger

Welcome to Open Source

@ Todos los Correos N ~ ~
actualizacion absentaria

&5 A Contactos

&5 A Cuentas

£ A Pre-Contactos

& A Usuarios
De: rain@sunshine.com
A bi@b.com
Cec:  casterb@b.com

Ceo:  jeffi@karll .com
Asunto:  Try vigercrm!

Buscar

Webmail Vtiger
| | en Asunto ;I M
Remitente Fecha de Envio &
admin 2007-04-05
admin 2007-05-09
admin 2007-07-27
admin 2007-08-18
admin 2007-11-01
standarduser 2008-07-08
| Borrar

Nice to have you visit us, very nice of you. Stay for sometime and have a look at our product. | am sure you will like it
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Pulse el enlace de Configuracion para abrir el mend de configuracién del servidor email como se
muestra en la figura:

Detalles del Servidor Entrante

Email ID

Mostrar Mombre (Ejemplo : Juan Garcia)

* Email (Ejemplo : juangarcia@xyz.com)

Servidor Entrante

*Nombre de Servidor de Correo o IP
*Mombre del Usuario

*Contrasefia

Pretocolo de Correo O marz O mars
Opciones de SSL O NoTLS O TLs O ssL

O validar Certificado 55L ) Mo Validar
Certificado S5L

Certificados Validos

Actualizar Tiempo de Refresco 1 minuto | 5

Emails por Pagina

Loz elementos sefalados con * son obligatorios
Loz elemertos sefalados con * * no estan soportados completamente

| Cancelar |

Debe introducir todos los datos como se describe en la siguiente tabla. Por favor pregunte a su
proveedor de servicio de correo electronico la informacion de acceso necesaria.

Tabla 3.3. Lista de campos de entrada de configuraciones para correos de entrada

ID email — Nombre Mostrado: Debe dar un nombre dnico a cada servidor de correo.
Este nombre sera mostrado en la lista de cuentas de
servidores de correo.

ID email — Email: Debe introducirla direccion email que usa en su
servidor de correo.

Configuracion del Servidor de Correo —|Debe introducir la direccion de su servidor de correo.
Nombre o IP del Servidor de Correo: Puede usar un nombre o la direccién IP.

Configuracion del Servidor de Correo —|Debe introducir el nombre de usuario y contrasefia
Nombre de Usuario y Contrasefa: que usa para acceder a su servidor de correo.

Configuracion del Servidor de Correo — En la presente edicion sélo el protocolo IMAP estd
Protocolo Correo: soportado y plenamente funcional. El protocolo POP
estard disponible en el futuro.

Configuracion del Servidor de Correo — Debe  seleccionar si  desea  encriptar las
Opciones SSL: comunicaciones con su servidor de correo.
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Configuracion del Servidor de Correo —|Si usa encriptacion para acceder al servidor de correo,
Validaciones de Certificados: debe seleccionar si el certificado es validado.

Configuracion del Servidor de Correo —|Si estd configurado por su proveedor de servicio,
Usar Mailer Interno: puede usar el mailer interno para enviar emails.

Configuracion del Servidor de Correo —|Puede cambiar el ratio de refresco.
Tiempo de Refresco:

Configuraciéon del Servidor de Correo —|Puede seleccionar el nimero de emails que quiere
Emails por pagina: mostrar en cada pagina.

Pulse [Guardar] para configurar la funcién de correo en el sistema CRM. Todos sus correos estdn
organizados en el menu Portada > Emails como se muestra en la figura Mend Webmail.

Los botones en la parte superior de la figura proveen las siguientes funciones:
Redactar:

Abre la ventana de composicion.

Configuracion:

Abre la ventana de configuracién para su cuenta de correo entrante. Note que el administrador
configura el servidor de correo saliente.

El CRM posee un conjunto de carpetas de correo estandar:

Bandeja de Entrada:
Esta carpeta muestra todos sus correos entrantes. Se distinguen los siguientes casos:

+  Si un email proviene de un contacto que no estd relacionado a ninguna de las campaias,
en la clasificacion el email serd movido automaticamente a la carpeta Emails Calificados
y asignado a dicho contacto.

« Si un email proviene de un usuario no definido, en la clasificacién el sistema CRM
creard un nuevo contacto y asociard el email al contacto recién creado.

« Si el email proviene de un pre-contacto de una Campaiia, al clasificarlo el pre-contacto
serd convertido a un contacto relacionado con la Campaiia. El sistema CRM examina el
ratio de conversion de Pre-Contactos a Contactos por campaia para juzgar la efectividad
de la misma.

« Si un email proviene de un Contacto de una Campafia, al clasificarlo serd afiadido y
relacionado al Contacto.

Emails Enviados:

Esta carpeta lista todos los correos enviados organizados por tipo de contacto.
Puedes buscar los correos por asunto, remitente 0 ambos.
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f IMPORTANTE

Los correos son recibidos en modo desprotegido. Esto quiere decir que el CRM no
analiza los correos en busca de virus. Incluso si estos no pudieran causar ningin daiio
al CRM, se advierte que se deben tomar protecciones en el servidor de correo entrante,
especialmente si va a descargar el contenido del email a su ordenador.

2 Trabajando con el Proceso de Ventas

El sistema CRM ha sido disefiado para apoyarle en todas las fases de su ciclo de ventas,
comenzando con los pre-contactos hasta los negocios cerrados, integrando todos los datos
relevantes. Los procesos de ventas son definidos de manera diferente en cada empresa. Sin embargo,
hay unos principios comunes en el flujo de trabajo, que el sistema CRM representa. El escenario
mds usual para bienes o servicios con ciclos de ventas largos podria ser:

1. Cuando tiene un primer contacto con un posible cliente, usted crea un pre-contacto. En este
momento no sabe si el contacto tiene un interés serio en los bienes o servicios que su
compaiia ofrece. Usted puede recoger tanta informacion sobre este contacto como sea
posible.

2. Ahora las ventas empiezan a funcionar con este contacto. Puede programar encuentros,
hacer algunas llamadas o enviar emails hasta que sepa que hay una oportunidad de negocio.

3. Si piensa que este pre-contacto no va hacia adelante, puede marcar el estatus del
pre-contacto a perdido y olvidarse de el. Si el pre-contacto parece prometedor para su
negocio, puede convertirlo a un potencial de ventas.

4. Durante la conversiéon el CRM creard un potencial de ventas, una cuenta y un contacto,
usando los datos que ya ha recogido. El pre-contacto serd borrado.

5. Ahora empieza a trabajar con el potencial. Usted indica el progreso estableciendo diferentes
fases de ventas.

La informacién de contacto y cuenta relacionadas con su potencial de ventas son las bases para
usted y sus compaieros de trabajo para el trabajo con un cliente potencial. Puede usar esta
informacion para programar y controlar actividades, distribuir tareas, pronosticar ingresos, entender
el proceso de toma de decisiones de un cliente, y mucho més.

2.1 Trabajando con Pre-Contactos

Un pre-contacto representa el primer estadio de un proceso de ventas y por tanto es el punto de
inicio de muchas actividades. Para trabajar con pre-contactos de manera efectiva el sistema CRM le
proporciona una serie de herramientas.
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Vista de Lista de Pre-Contactos

Puede encontrar la lista de vista de pre-contactos en el menu Comercial > Pre-Contactos tal como se
muestra en la figura:

Comercial > Pre-Contactos - |, @ |5 | [ 3 |5 = IS
A
| Eliminar Mostrando Registros 1 - 13 a4 |1: | de1 v (m Fitros: [estado | & | Mueva | Editar | Borrar
[C] Nombre Apellidos Teléfono Tel .Mavil Estado del Pre-Contacto Accion
[ Mary Smith (465) 533-0028 (631) 470-5455 Intentado Contactar editar | borrar
[[] Barbara Jones (928) 280-5421 (601) 164-7472 Intentaco Contactar editar | borrar
] Jennifer Davis (756) 214-2850 (527) 346-7924 Intentaco Contactar editar | borrar
I:I David Gomez 55555555 04555555555 Intentado Contactar editar | borrar | &
] Patricia Johnson (798) 792-7874 (349) 604-2952 Frio editar | borrar
[C] Elizabeth Brown (526) 263-5057 (972) 104-2456 Contactado editar | borrar
I:I miguela rubia 232323223 Contactado editar | borrar | &
] Juan FEREZ 1111-5555 Contactado editar | borrar
I:I Dorothy Taylor (412) 118-5616 (719) 937-0127 Caliente editar | borrar
] Linda Williams (418) 301-5002 (364) 372-3692 Tibio editar | borrar
[ Maria Miller (217) 019-4201 (558) 018-8960 Tihio editar | borrar
] Susan Wilzon (787) 9691741 (891) 580-3250 Tibio editar | borrar
] Margaret Moore (611) 259-5658 (403) 809-2570 Tikio editar | borrar
| Eliminar Mostrando Registros 1 - 13 a4 |1:| del b Crear plartillas de combinacién de correo

En este menu puede

« borrar pre-contactos: Seleccione los pre-contactos a ser eliminados y pulse el botén Eliminar.

- enviar emails a pre-contactos: Seleccione los pre-contactos destinatarios y pulse el botén
correspondiente. Para obtener mds instrucciones consulte la secciéon Enviando Emails.

- editar varios registros a la vez: Seleccione los pre-contactos destinatarios y pulse el botén
correspondiente. Para obtener mds instrucciones consulte la seccién Ediciéon Masiva.

- crear, modificar y usar filtros de pantalla: Como se describe en la seccién Personalizar
Listas, puede cambiar el contenido de su vista de lista en base a filtros.

« combinar informacion del pre-contacto con plantillas email: Seleccione los pre-contactos a
ser combinados, seleccione una plantilla y pulse el botén correspondiente. Para mayor
informacion puede consultar la seccion Plantillas para Combinar Mail.

Enlazar Pre-Contactos con otras entradas del CRM
Usted puede conectar un pre-contacto con otras actividades como llamadas, encuentros o tareas y
con correos, adjuntos, notas o productos. Para establecer dichos enlaces, puede usar uno de estos

métodos:

1. Por la vista detallada de pre-contacto
Abra un pre-contacto existente y cree nuevas entradas relacionadas con el.
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2. Por entrada directa.
Seleccione [Nuevo Evento], [Nueva Tarea], [Nueva Nota] o [Nuevo Producto] en el
area de entrada de su sistema CRM, o abra una entrada existente. Seleccione el
pre-contacto relacionado como referencia antes de salvar sus entradas. La
informacion serd enlazada con el pre-contacto y estard disponible en la vista
detallada del pre-contacto.

NOTA

Todos los enlaces establecidos estardn también disponibles en potenciales de ventas
tras la conversion como se explica en Creando Potenciales Desde Pre-Contactos.

2.2 Trabajando con Potenciales

En el proceso de ventas, las ventas potenciales son las sucesoras logicas de los pre-contactos. Por
tanto, debe crear una venta potencial desde un pre-contacto y transferir toda la informacién
disponible para el pre-contacto a su oportunidad de venta, como se explica en la préxima seccidn.
También puede crear directamente una venta potencial (vea la seccion Entrada Directa de
Potenciales). Las oportunidades de venta se caracterizan por el hecho de un obvio interés del cliente
potencial en una oferta de su compaiia. Ventas espera que pueda hacerse una oferta en el futuro y
estima que es apropiado asumir los datos del pre-contacto.

Creando Potenciales desde Pre-Contactos

Para crear una venta potencial basada en un pre-contacto existente, debe cambiar a la vista detallada
del pre-contacto como se muestra en la figura:

[ LEAS ] Brown Elizabeth - Pre-Contacto Informacion Actuslizado hace 70 dias (03 Ago 2008)

| Duplicar | Borrar ERTIRSHTTS

Pre-Contacto Informacion Mas Informacién

| ion del Pre-Contact:

. Acciones
Mombre Blizabeth Mim. Pre-Contacto LEAS o .
Enviar Email
o Brown 2 (526) 263-5057
Apellicdos Teléfono -
B : @ Afiadir Evento
Empresa ¥-ceedinc 99 Tel Mavil (972)104-2456 o )
. . E&I Afadir Tareas Pendiertes
Designacion Director Operations Fax

@ Convertir Pre-Contacto

Qrigen del Pre-Contacto
Actividad

Facturacion £nual (£)
Mimero de Empleados
Mensajeria instantanea

Utima Modlificacion

Mailing

03-08-2008 11:57:30

Email

Pagina Web

Estado del Pre-Contacto
‘aloracion

Asignado a

Fecha de Creacidn
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elizabeth_brown@company .com
www x-ceedincds com
Cortactado

admin

03-08-2008 11:57:30

B Afadir MNota

Seleccione una plantilla para
enviar el Mailing:

Crear plantilas de combinacién de
Correo



Pulse [Convertir Pre-Contacto]. Se abrird una ventaja emergente como la mostrada en la figura:

[me=s raras sEcses seesessees se-eewes

! ﬁ'Convertir Pre-Contacto: Elizabeth Brown

Conwvertir Informacion del Pre-Contacto

| Asignado a leo hd |
Mombre de la Cuenta ¥-ceed inc 99
Mo cree una nueva oportunidad hasta no realizar la conversion

*Oportunidac ¥-ceed inc 99-

*Fecha de cierre de la Oportunidacd
; (ryyy-mm-dd)

Importe de la Oportunidac

*Estado de la Oportunidac Buscando ;|

|

Con la conversidn del pre-contacto las siguientes operaciones son realizadas automdticamente:

+  Creacit6n de una nueva oportunidad de negocio.

«  Creacit6n de nuevas entradas para Cuentas y Contactos, relacionando ambas entidades entre si y
con la oportunidad creada.

- Transferencia de todos los datos del pre-contacto a las entradas recién creadas.

« Asignacion de las entidades al usuario o grupo seleccionado.

« Borrado del pre-contacto.

NOTA

La transformacion de un pre-contacto no puede ser cancelada.

En referencia a la figura Convertir Pre-Contacto, puede controlar la conversion estableciendo las
siguientes entradas:

Lista de opciones para la conversion de pre-contactos.

Asignado a: Seleccione el nuevo propietario de los datos convertidos.

Nombre de Cuenta: El nombre de la cuenta tal como esta en el Pre-Contacto.

No crear una nueva oportunidad tras|Si marca el cuadro de seleccion, en la conversiéon solo se
la conversion: creardn nuevas entradas para la cuenta y el contacto. No
habrd un potencial relacionado con ella. Use esta funcion si
quiere guardar la informacién de una cuenta y contacto que
no estan relacionadas con un negocio en marcha pero lo
suficientemente importantes para estar listadas en el CRM.
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Nombre de la Oportunidad: Aqui debe introducir un nombre Unico para su nuevo
potencial. Tiene sentido incluir el nombre de la cuenta para
mantener una estructura de nombres clara.

Fecha de Cierre de la Oportunidad: |Debe elegir una fecha de cierre probable para este potencial.
Podra cambiarla mds tarde si es necesario. Esta informacién
es util, por ejemplo, para crear previsiones.

Importe Oportunidad: Puede introducir el importe potencial que prevea para el
negocio. Puede cambiarlo luego. Esta cifra puede ser usada
para previsiones.

Fase de Ventas Oportunidad: Debe introducir un estado de ventas para el potencial. Los
estados de ventas pueden ser definidos y cambiados en el
administrador CRM.

Pulse [Guardar] para ejecutar la conversion.

Tras la conversion se abrird una nueva ventana que muestra la vista detallada de la cuenta que acaba
de crear. En la pestafia M4s Informacion encontrara los enlaces al contacto relacionado y las ventas
potenciales. Su nuevo potencial de negocio serd listado en la lista de oportunidades tal como
muestra la figura:

Comercial > Oportunidades - |, O ®| |5 e [ 3 |5 o

[ Eliminar Mostrando 1 - 15 de 15 Fitros: [Todos | % | Nueva | Editar | Borrar
[C] oportunidad w Cuenta Fase de Venta Origen de Pre-C Fecha Esti de Cierre Asignadoa  Accion

[[]  Asterisk Server Woice Tower, S.L. ldertificando Quien Decide  Llamada 2009-06-21 ximo editar | borrar
[ Computer sale Steel Wheels, inc Cerrada-Perdida Boca a Boca 2009-04-19 mel editar | borrar
[] Computer sale Steel Wheels, inc Cerrada-Exito Trabajaclor 2009-04-29 xima editar | borrar
[[] Computer sale Steel Wheels, inc Propuesta de Evaluacidn Boca a Boca 2009-03-19 standarduser  editar | borrar
[C] CRM Implemertation EDFG Group Limited Investigando Autogenerada 2009-01-20 standarduser  editar | borrar
[T CRM Implementation Recreation Bike, 5L Calificando Conferencia 2009-06-14 leo editar | borrar
[T CRM Implementation t3M Invest AIS Investigando Cliente 2009-08-18 leo editar | borrar
I:I Partner relation Recreation Bike, S.L Cerrada-Perdida Autogenerada 2009-03-24 standarduser  editar | borrar
[T Partrer relation viigerCRM Inc Calificanclo Autogenerada 2009-03-24 standarduser  editar | borrar
I:I Software support contract JPL TSolucio, SL. Cerrada-Exito Ctro 2009-04-24 mel editar | borrar
I:I Software support contract ACME inc Cerrada-Exito Ctro 2009-04-24 standarduser  editar | borrar
[T wtiger CRM customizations Studio Synthesis, SRL. Propuesta de Evaluacidn Socio 2009-01-13 xima editar | borrar
|:I wtigerBl implementation ¥-CEED INC 29 Investigando Conferencia 2009-03-14 lea editar | borrar
[C]  wiigerBl implementation JPL TSolucio, SL. Andlisis Autogenerada 2009-05-25 lea editar | borrar
[C] WEB CORPORATIVA PRESENTACION Recreation Bike, 5L Calificando - 2009-07-13 acdmin editar | borrar
| Eliminar Mostrando 1 - 15 de 15

’ NOTA
' Los contenidos de esta lista son libremente configurables. Encontrard mds informacion
al respecto en la seccion Trabajando con Listas.
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Cambiar la vista de lista Potencial

Puede encontrar la vista de lista de la oportunidad en el ment Comercial > Oportunidades tal como
muestran las figuras previas. En este menu usted puede:

- borrar potenciales: Marque los potenciales a ser borrados y pulse el boton correspondiente.

- editar varios registros a la vez: Seleccione los pre-contactos destinatarios y pulse el botén
correspondiente. Para obtener mds instrucciones consulte la secciéon Ediciéon Masiva.

« crear, modificar y usar filtros de pantalla: Como se describe en la seccién Personalizar
Listas puede cambiar el contenido de sus vistas de listas en base a filtros.

- busqueda de listas: Como se describe en la seccion Busqueda de Listas, puede reducir el
numero de potenciales mostrados usando los filtros de la funcién de busqueda avanzada.

Uso de la vista detallada de Potencial

Alcanzarés la vista de detalle de una oportunidad haciendo clic sobre su nombre en su vista de lista.
Puede usar esta vista detallada para enlazar un potencial con otras entradas del CRM que son
importantes para la relacion con tu cliente. En la pestafia [Mds Informacidn] tienes acceso a una
extensa variedad de opciones para relacionar un potencial con otras entidades del CRM. Este es el
sitio para asociar actividades, documentos u otra informacién relacionada con el proceso de ventas.
Cada cambio de estado de ventas automdticamente crea una entrada en la seccion Histérico de
Ventas.

Enviar Emails a Contactos relacionados con Potenciales

Para enviar un email a un contacto listado en la vista detallada de potenciales, necesita seleccionar
este contacto haciendo clic en su nombre. Se abrird la vista detallada del contacto. Proceda como se
describe en la seccién Enviando Emails. Puede enviar un email a multiples contactos creando una
lista especial y usando la funcion de envio masivo como se explica en la seccién: Envio Masivo de
Email.

Enlazar Potenciales con otras entradas del CRM

Puede enlazar un potencial con otras actividades como llamadas, citas o tareas y con contactos,
productos, adjuntos, notas, presupuestos u 6rdenes de ventas. Para establecer estos enlaces puede
usar uno de los siguientes métodos:

1. por la vista detallada del potencial

Abra un potencial existente y cree nuevas entradas relacionadas con este potencial como se
describe en la secciéon Vista Detallada del Potencial.
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2. por entrada directa

Pulse [Nuevo Evento], [Nueva Tarea], [Nueva Nota], [Nuevo Presupuesto] o [Nueva Orden
de Ventas] en la area de entrada de su sistema CRM, o abra una entrada existente. Seleccione
el potencial relacionado como referencia antes de salvar sus entradas. La informacién sera
enlazada al potencial y estard disponible en la vista detallada de potenciales.

2.3 Trabajando con Soporte

El sistema CRM le ofrece comodas posibilidades de mantener las valiosas relaciones con los
clientes después de que se haya realizado una venta, ofreciendo funciones de soporte.

(Por qué deberia usar estas funciones de soporte?

« Sobre todo, las funciones de soporte le ayudan a recolectar y ordenar peticiones de clientes,
consultas, inquietudes, problemas, etc. relacionados a los bienes o servicios vendidos.

« Las funciones de soporte mantienen informados a los usuarios del CRM vy clientes del estado de
los mensajes de los clientes.

« El equipo de soporte tiene una herramienta muy efectiva para seguir las quejas de los usuarios o
los requerimientos relacionados con los clientes o productos o ambos.

- El equipo de ventas y direccion pueden tener una vista rapida de las actividades de soporte
relacionadas con clientes o productos 0 ambos.

« Los usuarios del CRM o clientes tienen un sencillo acceso a las preguntas frecuentemente
realizadas (FAQ). Esto puede ayudar a su empresa a mantener las peticiones de servicio bajas y
mantener procedimientos estindar en respuesta a peticiones de clientes.

La capacidad del CRM para proveer FAQ asi como incidencias son ampliadas por las funciones del
Portal Cliente tal como se explica en el manual del Portal Cliente.

Tickets de Incidencias

En la terminologia del CRM, los tickets son cualquier tipo de peticiéon de servicio de los clientes
que se dé tras la venta. Los tickets se listan en el meni Atencién al Cliente > Incidencias.

Crear nuevos Tickets

Para crear un nuevo ticket, abra el menu Atencidon al Cliente > Incidencias como se muestra en la
figura Incidencias — Vista de Lista. Puede usar la lupa del icono en la parte superior de la lista para
buscar en la lista. También puede usar este menu para cambiar el contenido de uno o varios tickets,
borrar tickets no deseados, establecer funciones de filtrado para la vista de lista o combinar la
informacion del ticket con plantillas.
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Atencion al Cliente > Incidencias - . O® 2| € =0 (= IS
| Eliminar | Mostrando Registros 1 - & A |:| det b (B Filtros: |h| Nugva | Ecitar | Borrar
[C] Him. Incidencia Referencia Relacionado con Estado Prioridad Asignado a Accion
] T8 5 19 Jones Barbara Abierta Bajm admin editar | borrar
] 118 How to automatically add & lead from a w = Taylor Dorathy Cerrada Mormal admin edlitar | borrar
] 114 Import Error CSY Leads = Taylor Dorathy Abierta Mormal admin edlitar | borrar
] 1713 Export Output query =) Brown Blizabeth Esperando Respuesta Marmal admin edtar | borrar
112 Individual Customization -Menu and RSS =) Jones Barbara En Progreso Mormal admin editar | borrar
] m Upload Attachment problem =) Brown Blizabeth Abierta Mormal admin edtar | borrar
| Eliminar | Mostrando Registros 1 - 6 a1 |Z| det b Crear plartilas de combinacién de correo

Pulse el icono del signo mds para abrir un nuevo ticket como muestra la figura:

Creando Nuevo Ticket

Basico Informacion

Informacion del Parte
* Referencia | Contactos| | )
*Asignado a MGW;}O Producto | | )
% | admin = +
Prioridac |Baja | %| * Estado | Abierta (=l
Importancia | Mener = Horas W&
Categoria | Gran Problema | % | Dias L&
Mim. Incidencia GEM-AUTO AL GUARDAR
Incidencia a Resolver
Incidencia

Debe introducir tanta informaciéon como sea posible. Use la Prioridad, Severidad y Categoria para
valorar el ticket. El administrador de su sistema CRM puede afiadir campos de informacion
adicionales a sus incidencias o cambiar los contenidos de las listas desplegables.

Tabla x.x: Lista de campos de entrada especiales para incidencias

Asignado a: Puede asignar el ticket a una persona listada como usuario del CRM o a
un grupo de usuarios. Esta persona o grupo estard al cargo de contestar
las peticiones del cliente y serd informado por email de cualquier
cambio en la incidencia.

Referencia: Debe dar a cada ticket un nombre dnico.

Contactos, Cuentas: Debe enlazar este ticket a un contacto o cuenta especificos. Si no has
deshabilitado el envio de emails al contacto/cuenta, recibird un aviso
por email por cada cambio de la incidencia.

Horas/Dias: Si relacionas la incidencia con un contrato de servicio estos campos se
utilizardn para calcular el tiempo total invertido en el contrato.
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@ CUIDADO
Si tiene intencion de usar el Portal Cliente, debe comprobar la informacion proporcionada por
los clientes antes de cambiar la configuracion para preservar la confidencialidad de los datos
internos.

Trabajando con Tickets

En la figura Tickets de Incidencias — Lista de Vista, se muestran varios tickets de ejemplo. Para
trabajar con un ticket, pulse sobre su titulo. Se abrird una nueva ventana como se muestra en la
figura:

[ TT5] How to automatically add a lead from a web form to VTiger - Incidencias Informacion actuaiizado hoy (13 Oct 2009)

Incidencias Informacion Mas Informacién m Borrar R RE= NN

+ Informacion del Parte

Acciones
How to automatically add a lead

Referencia  from a web form to WTiger L Taylor Dorothy n Convertir en FAG
Asignado a adrmin Producto “iger S0 Users Pach
Prioricad Normal Estaco Cerrada . .
Seleccione una plantilla para
Importancia  Menor Hours Eciiar] enviar el Mailing:
Fecha de Creacién 2009-08-03 11:57:49 Categoria Ctro Problema gg?f;‘oplam"as de combinacidn de
Days Uttima Modificacién 20091013 16:47:47
Mum. Incidencia TS
=7 Incidencia a Resolver
Incidencia Clignte necesita ayuda adaptando su webform a vliger CRM
= Solucion Propuesta
Solucidn
Comentarios al Parte
Conversacidn mediante la cual me ha contado el problema en conreto
Autor : admin on 2009-10-13 16:47:47
<7 COMENTARIOS
Afiadir comentario
Incidencias Informacion Mas Informacion m | 2 [p

En este menu usted puede:

- editar, duplicar o borrar un ticket: La funcién editar le permite a usted y sus compaieros
modificar las entradas y hacer comentarios antes o después de que se haya encontrado una
solucién. Note que puede entrar datos sin abrir la vista de edicién. Simplemente mueva el
puntero del ratén a los campos apropiados en la vista detallada para hacer las entradas. Con
la funcién duplicar puede copiar un ticket. Esta funcién puede ser util para dividir un ticket.
Use la funcion borrar con cuidado. Puede ser mejor mantener un ticket en la lista y cambiar
su estado.
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- convertir en FAQ: Puede que usted reciba frecuentemente peticiones de clientes respecto al
mismo tema. Esta funcién le permite convertir un ticket en FAQ tal como explica la
siguiente seccion.

- afadir una etiqueta: Puede usar esta funcion para establecer sus propias relaciones como se
explica en la seccion Nube de Etiquetas.

- combinar la informacion del ticket con una plantilla: Puede usar esta funcién para
combinar la informacion del ticket con una plantilla mailing.

Puede modificar los datos maestros en la vista de edicién de un ticket pulsando el botén de editar.

Cada ticket puede pasar por diferentes estados de trabajo y ser cerrado antes o después. El CRM le
ayudard a seguir el progreso de trabajo y registrar los cambios. Cualquier usuario del CRM puede
afiadir un comentario. Los comentarios se muestran en orden cronoldgico e indican que usuario del
CRM hizo el comentario. Al final del ciclo de vida del ticket, usted puede explicar la solucién.

Q CUIDADO
Si la incidencia estd relacionada con un contacto o una cuenta ha de ser consciente de que cada
vez que se realizan cambios en el ticket, un correo electrénico automdtico se enviard a la
entrada correspondiente, informando sobre los cambios. Si no desea que tal notificacion por
correo electronico se envie, tiene que marcar el campo No Enviar Email en la entrada
correspondiente.

Todos los cambios de un ticket son mostrados en el historico del ticket. La informacion
proporcionada le permitird encontrar:

+ ¢ Quién cambio la informacion del ticket?
+  (Qué cambios han sido realizados?
« (Qué se cambi6?

Pulse en la pestafia Mds Informacién para ver o afiadir actividades, notas o adjuntos relativos a una
incidencia.

Preguntas Frecuentemente Realizadas

El sistema CRM le permite tener una lista de FAQ. Los FAQ se refieren a preguntas y respuestas
listadas, se supone que todas frecuentemente realizadas en el mismo contexto, y pertenecientes a un
asunto particular. Puede usarlas por ejemplo

« como una base de conocimiento para informar a sus clientes sobre sus productos, servicios o
procedimientos,

+ para informar a sus empleados sobre procedimientos de negocio internos,

« para que su personal de servicio discuta procedimientos para ayudar a los clientes, y mucho mas

Puede localizar la lista de FAQ en el menu Atencién al Cliente > FAQ. Pulse el icono del signo mds
en la parte de arriba de la lista para introducir un nuevo FAQ. En la siguiente figura puede observar
la pantalla para una nueva entrada de FAQ. Puede introducir una pregunta y una respuesta. Ademas,
usted puede
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- enlazar esta entrada a un producto o servicio que su compaiiia ofrezca,
-+ asignar una categoria a esta entrada,

« establecer el estatus de la entrada

 asociar documentos a la pregunta

Creando Nueva FAQ

Basico Informacion

Informacion de FAQ

Mombre del Producto o P Categoria General| &

Estado Borrador | 5

* Pregurta

* Respuesta

@ CUIDADO
Los FAQ también se muestran en el Portal del Cliente. Puede controlar las entradas de FAQ que
serdn publicadas en el Portal del Cliente. Solo las entradas con el estatus publicado serdn
visibles en dicho lugar.

2.4 Informes y Analisis

El CRM le proporciona varias posibilidades para evaluar sus datos de acuerdo a los criterios que
haya seleccionado previamente.

Cuadro de Mando:
El cuadro de mando le proporciona una representacion grafica de sus datos de ventas y servicios.
Informes:

Puede resumir los datos almacenados en el CRM con informes. Dispone de un conjunto de informes
predefinidos que puede personalizar seglin sus necesidades.

Deberia usar estos informes y caracteristicas de andlisis para tener una vision general de las

actividades relacionadas con un cliente y para obtener conclusiones sobre como mejorar su proceso
de ventas.
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Cuadro de Mando

Puede encontrar las funciones del Cuadro de Mando en el menu Anélisis > Indicadores. El cuadro
de mando incluye una representacién grafica de los datos relativos a ventas y servicios como se
muestra parcialmente en la figura:

Productas por Catzgoria Estadisticas

Vista de Graficos [

1 Productos por Categoria Productos por Categoria

Grafico de barras horizontal Grafico de tarta

Productos por Categoria : 105 Productos por Categoria : 105

@ Hardware
‘ MNinguno

Hardware = (ﬁ«plicacion..

Ninguno

Aplicaciones de
CRM

Puede cambiar entre diferentes informe y vistas. Algunos informes, como Inicio Cuadro de
Mando, le permiten modificar el periodo asi como el tipo de datos incluidos. Pulse [Editar] para
modificar los ajustes. Use la tecla Control para seleccionar multiples datos para ser mostrados. Los
estados de ventas, estatus asi como otras fuentes de informacién usadas pueden ser modificadas por
el administrador de su CRM.

NOTA

El periodo de tiempo usado en el cuadro de mando no se actualiza automdticamente
con el tiempo transcurrido. Debe establecer el periodo requerido, y debe pulsar
[Actualizar] para asegurarse que los datos actuales son mostrados.
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Informes

Puede obtener un informe para casi cualquier dato que tenga almacenado en su CRM en el menu
Analisis > Informes tal como muestra la figura:

P T = =
Analisis > Informes Q|5 | | [ o | | =
Informes de Cuentas y Contactos BIRT Reports
# MNombre del Informe Descricion Herramientas M
1 Contactos por Cuenta Contactos relacionados con Cuentas # Nombre del Informe Ddscricibn Herramientas
2 Contactos sin Cuentas Contactos sin Cuenta #
) Contactos relacionados con Borrar Informe
< < #
3 Contactos por Oportunidacdes Oportunidades
Mover informe
Informes de Pre-Contactos
# Nombre del Informe Descricion Herramientas Crear Carpeta
1 Pre-Contactos por Origen Pre-Cortactos por Crigen #
Crear Informe
Informes de Estado de los
" #
2 Pre-Contactos Informes de Estado de los Pre-Contactos
Informes de Oportunidades
# Nombre del Informe Descricion Herramientas
1 Grafica de Oportunidades Grafica de Oportunidades #

2 Onartiinidaree Cerrarae Oinartiinides Fyitneas #

El CRM le ofrece tanto un generador de informes como un disenador de informes.
Generador de Informes:

El generador de informes le proporciona informes que puede consultar en la pantalla o exportar
como ficheros PDF o Excel.

Disenador de Informes:

El disenador de informes le permite seleccionar los datos que desea ver en un informe y modificar
su representacion.

El CRM posee una nutrida seleccion de informes estdndar tal como ilustra la figura previa. Cada
uno de estos informes es de dos tipos:

Informe Tabular:

Los informes tabulares son el método mas simple y rdpido de obtener listados de sus datos.
Informe Resumen:

Los informes resumen le permiten ver sus datos con subtotales y otra informacién resumida.

En la siguiente seccion explicaremos como modificar informes e incluso como crear sus propias
carpetas de informes.
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Editar Informes

Para cambiar un informe existente pulse en el Nombre del Informe. Se abrird una nueva ventana que
listard el informe seleccionado y le permitird personalizarlo.

Pre-Contactos por Origen Seleccione otro Informe :
=\olver alos Informes e i | Pre-Contactos por Origen hd |
Seleccione una Columna Seleccione la Hora Fecha de Inicio Fecha de Fin
=] =
| Pre-Contactos - Fecha de Creacién | % | | Personalizar R | Gyyy- l:l Gy
mm-dd) mm-dd)
—_—
Pre-Contactos por Origen Total : 10 Registros
Sin Fittrar
Hombre Apellidos Empresa Email
Susan Wilson Edfg group limited susan_wilson@company.com
Dorothy  Tavlor ¥-ceed inc 99 dorothy_taylor@company.com
Barbara Jones Wtigercrm inc barbara_jones@company.com
Patricia  Johnson T3m invest a/s patricia_johnsen@company.com
Linda Williams Edfg group limited linda_williams@company.com
Maria Miller T3m invest a/'s maria_miller@company.com
Elizabeth Brown ¥-ceed inc 99 elizabeth_brown@company.com
Jennifer Davis Wtiger jennifer_davis@company.com
Mary Smith Vtiger mary_smith@company.com
Margaret Moore Vtigercrm inc margaret_moore@company.com

Para abrir el editor de informes para cambiar un informe existente, pulse Personalizar Informe como
indica la figura. Siga las instrucciones.

Para crear un nuevo informe, pulse el icono Nuevo Informe mostrado en la figura Inicio Informes.
Primero se le preguntard por el médulo del CRM que proporciona los datos para el informe.
Basandose en esta seleccion los campos disponibles para los informes son seleccionados por el
sistema CRM. La ventana emergente que se abrird muestra los siguientes pasos para la creacién del
informe como se muestra en la figura:

Crear Informe Informes Personalizados

1. Detalles de Informe Detalles de Informe
Irtroduzca el Mombre & Descripcion para el Informe

2. Modulo Relacionado

3. Tipo de Informe Hombre del Informe : | |

4. Seleccionar Columnas Carpeta del Informe : | Informes de Cuentas y Contactos |

5. Especifique Agrupar

Descricion:

. Célculos

7.Fitros
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Siga las instrucciones. Disefiar informes puede ser una tarea muy compleja. Usted deberia comenzar
con informes muy simples y comprobar frecuentemente los resultados antes de empezar a usar las
funciones de filtro.

Q PRECAUCION
En la edicion actual, el CRM no mide el espacio disponible para crear un PDF
correctamente. Si selecciona demasiadas columnas, puede tener una exportacion de
PDF incorrecta.

Cuando termine el disefio de su informe, pulse [Siguiente] para salvar su configuracion y lanzar el
generador de informes. Entonces usted

+ podra ver el informe en su pantalla,
+ podra exportar el informe como fichero PDF o Excel, y
« podra imprimir el informe.

Ejemplo: Asumamos que desea tener una lista de cuentas que compraron un determinado producto

Deberia seguir estos pasos para crear el informe:
1. crear un nuevo informe con un nombre, carpeta de informe y descripcion
se le preguntard por el modulo relacionado; seleccione Productos
se le preguntard por el formato del informe; haga su eleccion
seleccione los campos que desea tener en el informe
seleccione el campo en filtrado avanzado Nombre Producto - igual - <nombre producto>

Al

Carpetas de Informes Personalizadas

Para crear su propia carpeta de informes, pulse el icono [Crear Nueva Carpeta] como muestra la
figura Inicio Informes. En la nueva ventana emergente, podrd dar a esta carpeta un nombre y
descripcion. Pulse [Guardar] para crear esta carpeta. Puede usar esta carpeta para guardar sus
propios informes o los modificados. La nueva carpeta serd listada en el menu Andlisis>Informes.
Puede crear cualquier informe para ser listado en sus propias carpetas. Seleccione su carpeta en el
paso 1 del proceso de creacion de informes.

2.5 Sincronizando el CRM con el Entorno de Oficina

El CRM incluye un conjunto de programas que mejoran la funcionalidad de su entorno ofimético
integrando su ordenador con el sistema CRM.

Extension Thunderbird
El cliente de correo Thunderbird/Mozilla es un programa de Cdédigo Abierto que funciona bajo los

sistemas operativos Windows, Mac y Linux. Permite enviar y recibir correos y contiene una agenda
de direcciones. Con la ayuda del programa Extensién Thunderbird usted puede:
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« enviar correos que haya recibido, al CRM y almacenarlos referidos al contacto apropiado
- enviar informacién de contacto desde su cliente email al CRM
- recibir informacion de los contactos desde su CRM

Por favor consulte el manual de la extensién Thunderbird para mayor informacion.
Plug-in OUTLOOK

MS Outlook es muy comin en los entornos ofirmdticos. El plug-in Outlook aumenta la
funcionalidad de outlook y le permite sincronizar datos entre Outlook y el CRM. En concreto puede

« transferir cualquier email al sistema CRM y adjuntarlo al contacto apropiado
« sincronizar su calendario

« sincronizar sus contactos

«  sincronizar sus notas

« sincronizar sus tareas

Por favor consulte el manual del plug-in de Outlook para mayor informacidn.

2.6 Preguntas Frecuentes sobre el Uso de vtiger CRM

Esta seccion es una seleccion de preguntas frecuentes de usuarios que no corresponden
directamente con ninguna seccidén del manual, pero son temas que surgen a menudo en los canales
de soporte.

Por qué deberia usar navegacion basada en pestaiias del navegador en las vistas de lista?

Con el tiempo sus listas de contactos, eventos, etc. son cada vez mas grandes. Si quiere cambiar
algunas entradas que se encuentran, por ejemplo en la pdgina 3 en una de sus vistas de lista, te
recomiendo utilizar la capacidad de su navegador para abrir nuevas pestafias. En un equipo
Windows, haga clic con el boton derecho del ratén sobre la entrada y selecciona “Abrir en pestafia
nueva”. Después de hacer sus modificaciones, cierre la pestafia y estd de nuevo en la vista de lista
exactamente en el lugar desde donde empezd y ya estd listo para trabajar con la siguiente entrada.
Esto suena mds complicado de lo que es, pruebalo.

Por qué es importante distinguir entre eventos y tareas?

En el CRM se distinguen los eventos (llamadas, reuniones o las suyas propias) y las tareas. Ambos
tipos de actividades son apoyadas por diferentes funciones y notificaciones. Por ejemplo, las tareas
no se muestran en la pantalla estdndar del calendario. Por eso, todos los usuarios deben conocer la
diferencia y utilizar el CRM en consecuencia. Por ejemplo, incluso si se considera una llamada
planificada como una tarea, el CRM no lo vera igual. Asi que, llamadas previstas deben introducirse
como llamadas y no como tareas.
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. Qué etiquetas HTML se permiten en las plantillas de Email?

Puede utilizar cualquier etiqueta HTML. Para la creacion de estas plantillas puede utilizar cualquier
editor de HTML y copiar/pegar el codigo en el CRM. Sin embargo, se recomienda que utilice s6lo
etiquetas de formato HTML, que también son soportados por el editor d¢ HTML del CRM. De lo
contrario puede experimentar problemas de formato, como ocurre con frecuencia con plantillas
creadas a partir de MS Word.

Por qué los usuarios no deben tener o trabajar con privilegios de administrador?

Parece conveniente asignar privilegios de administrador a un usuario, en particular si el usuario
necesita cambiar la configuraciéon de CRM con frecuencia. Sin embargo, para el trabajo diario no se
recomienda. Los usuarios con privilegios de administrador siempre ven todo, incluso los campos
estdndar o entradas de lista de seleccion que se han deshabilitado para los usuarios. Si desea
cambiar entre una interfaz de usuario y otro de administrador rdpidamente, utilice dos navegadores
diferentes. Con un navegador inicie la sesion como administrador, con el otro como un usuario sin
privilegios de administrador.

. Cuadl es el mejor formato de teléfonos, fax y méviles?

Puede utilizar cualquier cadena de caracteres para una entrada de nimero de teléfono, pero se
recomienda que sigue algunas reglas. Esto es especialmente necesario si va a sincronizar sus datos
de contacto con los dispositivos méviles o para utilizar por ejemplo, el marcado automatico con la
barra de herramientas de Skype. Tenga en cuenta los siguientes consejos:

« Siempre utilice el mismo formato para todos estos campos. No escriba texto en estos
campos.

« En Alemania hay un estidndar para el formato de teléfono denominado DIN 5008.
Obviamente, esto no es vdlido para otros paises, pero las reglas son simples y parecen
funcionar en otros paises también. No utilizar corchetes ni guiones. Separe el prefijo con un
espacio. Puede utilizar el guidn para separar subntiimeros.

« Para registrar nimeros internacionales recomiendo el uso del doble cero 00 delante. Es
comun utilizar el signo +, pero esto puede producir problemas con la sincronizacién de
dispositivos méviles, e.g. Utilizando la Extensién de Outlook. Dependiendo del tipo de
dispositivo y el fabricante puede desaparecer por completo el signo haciendo imposible
utilizar el nimero para llamar.

. Como puedo avisar a alguien sobre la creacion de una entrada en el sistema?

Envia un email. Cada entidad en el sistema CRM tiene su propia URL. Si accedes a la vista de
detalle de la entidad, solo tiene que copiar la URL del navegador y enviarla por correo.
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. Como puedo imprimir mi tarifa?
Si desea generar tarifas basadas en la lista de productos puede seguir el siguiente procedimiento:

« Crea un campo personalizado en productos llamado “Lista producto”. Utiliza la caja de
seleccion multiple como tipo del campo, con la finalidad de soportar productos que estén en
varias listas.

« Asigna cada producto a uno o més entradas de la lista de seleccion

+ Ir al médulo de informes y crea un informe de productos basada en los valores del campo
personalizado “Lista producto”.

- Establece las condiciones del filtro para obtener los productos que estén alguna lista
especifica. Por ejemplo, “Lista producto” contiene “Servicio”.

«  Ver o exportar el informe como fichero PDF o Excel.

He perdido mi contraseiia. ;C6mo puede recuperar mi informacion de acceso?

No puede. La contrasefia se almacena encriptada en la base de datos y no puede ser recuperada. Si
eres un usuario, pide al administrador del sistema que crea una contrasefia nueva para ti que después
podrds cambiar una vez dentro del sistema. Si has perdido la contraseia del administrador, deberas
realizar cambios en la base de datos para recuperar el acceso.

,Como puedo personalizar mi firma de email?

Puede utilizar etiquetas HTML en la firma. Aqui hay un ejemplo:

span style="font-weight: bold;">Max Mustermann</span>
span style="font-family: Arizl,Helvetica,Geneva,Sans-Serif; color: #666666;

font-size: xx-small;”>crm-now</span>

span style="font-family: Arial,Helvetica,Geneva,Sans-Serif; color: #f26522;

h

ont-size: xx-small;"“>T</span>
span style="font-family: Arial,Helvetica,Geneva,Sans-8Serif; color: #000000;

ont-size: xx-small;"”> 449 30 35001800</span>

h

span style="font-family: Arial,Helvetica,Geneva,Sans-Serif; color: #f£f26522;
font-size: xx-small;”“>F</span>

span style="font-family: Arial,Helvetica,Geneva,Sans-8Serif; color: #000000;
font-size: xx-small;*>+49 30 4513%037</span>

span style="font-family: Arial,Helvetica,Geneva,Sans-Serif; color: #f£f26522;
font-size: xx-small;"”>E</span>

span style="font-family: Arial,Helvetica,Geneva,Sans-8Serif; color: #000000;
font-size: xx-small;”><a href="mailto:infolcrm-now.com” target=" blank”>
info@crm-now.com<,/a></span>

a href="http://www.crm-now.com/” target="_blank”>

span style="font-family: Arial; color: #f26522; font-size: xx-small;">
http://www.crm-now.de</span>

span><img src="http://www.crm-now.de/Bilder/crmlogo.png” alt="" /></span>

Esto genera la siguiente firma:
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Max Mustermann
CITT-No

T 40 30 30001300

F4+40 30 4519037

Einfo @crm-now.com

@& crm-now

Para poder incluir una imagen, ésta deberd estar libremente accesible desde un servidor en Internet
y el programa lector de correo del destinatario debera cargar las imdgenes.

. Por qué no deberia borrar Facturas?

En muchos paises, Hacienda requiere que se presenten las facturas con nimeros consecutivos. Si
elimina una factura en el CRM, el nimero de la factura no puede volver a usarse. Por lo tanto, en
lugar de la eliminacién de una factura se recomienda usar el campo de estado de las facturas y crear
un Abono.

¢, Como puedo asignar una entrada de calendario a mi jefe?

Dado que estds en un rol de jerarquia inferior, no puede crear una entrada de calendario
directamente. En su lugar, se recomienda hacer lo siguiente:

+  Crear un grupo denominado “AmiJefe” que contenga tu usuario y el de tu jefe.

- Cuando necesites crear una entrada en el calendario de tu jefe, asignas la entrada al grupo vy,
asi aparecerd en ambos calendarios.
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Capitulo 4. Tareas Administrativas

Este capitulo explica como el sistema CRM puede ser configurado y administrado por los usuarios
con privilegios administrativos. Es muy importante que el administrador del CRM sea capaz de
configurar el CRM de acuerdo al propdsito previsto y al proceso de negocio de la empresa.
Cualquier administrador de CRM veterano sabe que entender como trabajan las cosas es tan
importante como saber como se hacen las cosas. Por tanto, las siguientes secciones describen no
solo las funciones del CRM si no también las bases de la seguridad basada en roles y otras
cuestiones relativas a los negocios que un administrador deberia considerar.

1 Conceptos basicos de la Sequridad Basada en Roles

vtiger CRM ha implementado una seguridad basada en roles para controlar quien tiene permiso para
ver, borrar o actualizar la informacién almacenada en el CRM. Esta seccién explica como comenzar
a trabajar con las configuraciones de seguridad del CRM y el concepto de seguridad basada en roles
tal como lo implementa el sistema CRM. Es una recorrido por todos los temas que un administrador
deberia considerar antes de empezar a configurar el sistema CRM.

1.1 Introduccion a la Seguridad Basada en Roles

El sistema CRM opera con las bases de la innovadora administracion de seguridad basada en roles,
que utiliza los conceptos de roles, similares a la implementacién de seguridad en muchos sistemas
operativos. La seguridad basada en roles (también llamada control de acceso basado en roles)
especifica y refuerza las politicas de seguridad concretas de la empresa de manera que reflejen de
manera natural la estructura de la organizacién. Se ha convertido en un modelo predominante para
el control de accesos avanzado porque reduce la complejidad y coste de la administracion de
seguridad y se construye con la premisa de que los usuarios son autentificados, que es el proceso de
identificar al usuario. Una vez identificado, los roles y permisos son asignados.

Aunque la seguridad basada en roles puede ser exagerada para instalaciones triviales (p.e. pequefias
empresas con un par de usuarios que tienen todos los permisos para ver, borrar o modificar datos) es
una herramienta muy potente para manejar entornos complejos. Eso incluye instalaciones tipicas de
compaiias donde varios equipos de ventas o servicios al cliente necesitan visualizar, borrar o
actualizar datos relativos a clientes, al mismo tiempo que los permisos a dichos datos pueden variar
dependiendo de la funcién o cargo de un empleado en la compaiiia. Este concepto es especialmente
apropiado para empresas:

+ que quieren tener un nimero grande de usuarios trabajando simultdneamente con el CRM,

+ que quieren tener capacidades restringidas de visualizacidn, borrado o actualizado para usuarios
individuales, y

« que quieren tener implementado un orden de privilegios jerarquico.
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Aunque la seguridad basada en roles no promueve ninguna politica de proteccion, se ha demostrado
que apoyan varios principios de seguridad bien conocidos y politicas que son importantes para
instituciones comerciales y gubernamentales que procesan informaciéon no clasificada pero si
sensible. Estas politicas pueden ser impuestas cuando los perfiles estdn autorizados para un rol,
cuando los usuarios son autorizados como miembros de un rol, a la hora de activar el rol (p.e.
cuando el rol se establece como parte de la sesion activa del usuario), o cuando el usuario intenta
ejecutar una operacion en los datos.

1.2 Definicion de términos

Definicion de Usuarios
Hay dos tipos de usuarios para el software CRM:

« usuario estandar
- usuario administrador

Los usuarios estandar tienen acceso limitado al sistema CRM para ejecutar operaciones CRUD
(Create, Retrieve, Update, and Delete = Crear, Recuperar, Actualizar, y Borrar) y otras con
limitaciones especificas personalizadas para el usuario. Los usuarios administradores pueden
administrar todo el software, incluyendo:

« administrar usuarios y grupos y sus privilegios de acceso,

« personalizar el interfaz de usuario del CRM,

- crear plantillas para comunicados,

- configurar los ajustes para toda la organizacion,

- cambiar contrasefas, desactivar usuarios, ver los registros histdricos, y
« ejecutar operaciones CRUD con todos los datos.

En la figura Funciones Especiales Administrativas, puede ver la vista de detalle de un usuario
proporcionada por la funcién de administracién de usuarios del CRM. Marcando la casilla de
seleccion Admin cualquier usuario puede obtener privilegios administrativos y convertirse en
usuario administrador.

= Configuracion > Usuarios >"StandardUser "

@ “er detalles del Usuario "StandardUser "

1. Usuario Login y Rol

Usuario standarduser Admin off
Cortrazefa Cambiar Contraseria Email noreplyi@tsolucio com
Estatus Activo Mombre
Monecda Euro: € Apelidos StandardUser
Vista de Pre-Contactos predeterminaca Hoy Raol Vice President
Vista de Calendario nredeterminacda F=ta semana
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Definicion de Roles

En el nicleo de la seguridad basada en roles reside el concepto de reunir permisos en roles, que
pueden ser otorgados a usuarios estindar. Cada rol esta basado en uno o mas perfiles. Es la
pertenencia del usuario a los roles lo que determina los privilegios que el usuario tiene permitidos
ejecutar. La administracion de seguridad basada en roles consiste en determinar las operaciones que
pueden ser ejecutadas por personas en tareas concretas, y en asignar a los empleados los roles
apropiados. El marco de la seguridad basada en roles proporciona roles mutuamente excluyentes asi
como roles con privilegios y responsabilidades solapados.

Por ejemplo, algunas operaciones del CRM pueden estar permitidas para todos los empleados,
mientras otras operaciones pueden ser especificas de un rol. Las jerarquias de roles son un modo
natural de organizar los roles en una organizacién y de definir las relaciones y atributos de los roles.
La configuracién de la seguridad basada en roles administra las complejidades introducidas por
roles mutuamente excluyentes, las jerarquias de roles regulan quien puede ejecutar que acciones.

Para que el sistema CRM alcance todo su potencial como corresponde a un CRM empresarial, los
mecanismos de control de accesos deben configurarse de manera que puedan regular el acceso de
los usuarios a la informacién de manera que orienten sus negocios en curso. La seguridad basada en
roles permite la especificacion y aplicacion de diversas politicas de protecciéon que pueden ser
ajustadas en una base empresa-a-empresa. El propdsito de la configuracion de la seguridad basada
en roles es proporcionar este servicio de control de accesos. Una vez el marco de seguridad basado
en roles se establece en la organizacion, las principales acciones administrativas son otorgar y
revocar a los usuarios dentro y fuera de los roles como marquen las asignaciones de trabajo.

Una de las mayores ventajas de la seguridad basada en roles son las capacidades administrativas que
soporta. La pertenencia de los usuarios a los roles pueden ser asignadas y revocadas con facilidad, y
nuevas pertenencias establecidas segtin las asignaciones de tareas dicten. Con la seguridad basada
en roles, no se concede a los usuarios permisos para realizar operaciones en una base individual, en
su lugar las operaciones son asociadas con roles. Se pueden asociar roles con nuevas operaciones asi
como borrar operaciones caducas, segun las funciones organizativas cambien o evolucionen. Este
concepto bésico tiene la ventaja de simplificar el entendimiento y administracion de los privilegios.
Los roles pueden ser actualizados sin tener que actualizar directamente los privilegios para cada
usuario en una base individual.

Ademads, los usuarios individuales (p.e. John, Mary) pueden estar asignados a uno o mads roles,
donde los roles estan basados en las responsabilidades y competencias en la organizacion del trabajo
del usuario. Deben asignarse multiples roles a los usuarios para reflejar el hecho de que algunos
usuarios se conectan al sistema con diferentes funciones segin las tareas. Por ejemplo, el usuario
John puede tener asignado el rol de Jefe-Ventas, porque John es el jefe de ventas en su empresa, asi
como el rol de admin, porque John también es el administrador del sistema CRM. Si John quiere
trabajar como administrador se conectard como admin, si John quiere trabajar como jefe de ventas,
se conectard como Jefe-Ventas. Se puede permitir a John conectarse al sistema con la misma
contrasefia, tanto si actia como administrador como si lo hace de jefe de ventas.

5 NOTA
"o’ Los usuarios de cualquier rol siempre pueden ver, editar y borrar todos los datos
pertenecientes a usuarios bajo ellos en la jerarquia.
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Definicion de Perfiles

Los perfiles se usan para definir privilegios para ejecutar operaciones del sistema CRM. Desde una
perspectiva funcional el concepto central de la seguridad basada en roles es que los perfiles
representan acciones asociadas con roles y usuarios que pertenecen a los roles apropiados.

Las relaciones entre usuarios, roles, y perfiles se representan en la figura Relaciones entre
Usuarios, Roles y Perfiles como una relacion muchos-a-muchos. Por ejemplo, un usuarios dnico
estdndar puede estar asociado con uno o més roles con diferentes nombres de usuario, y un rol tnico
puede tener uno mas miembros usuarios. Los roles pueden ser creados para diferentes puestos de
trabajo en una organizacién. Por ejemplo, un rol en una compaiiia puede incluir a un representante
de ventas o un auxiliar.

Los perfiles que estdn asociados con roles, obligan a los miembros del rol a un conjunto de acciones
especificas. Por ejemplo, en una organizaciéon de ventas el rol del representante de ventas puede
incluir operaciones para crear, editar y borrar las cuentas propias; el rol de un auxiliar puede estar
limitado a ver la informacion existente de un representante de ventas concreto, y el rol del jefe de
ventas puede ser examinar todos los datos de ventas.

Special User Special Role Check box
admin = || Administrator rd
L]
.#3'.
User 1 Role 1 Profile 1
e ey
username1, .., usernamem rolename1 profilename
& . H
User N Role N Profile H
* > R
usernameq, .., usernameR rolenamen profilenameN

La asociacion de perfiles con roles en el seno de una empresa puede estar conforme con reglas
auto-impuestas. Los perfiles pueden especificarse de forma que puedan ser usados para mostrar y
hacer cumplir las regulaciones. Por ejemplo, un auxiliar puede estar limitado a afadir nuevas
entradas a los clientes en lugar de poder modificar de manera general los registros de ventas.

Los privilegios de acceso basados en perfiles se establecen por el administrador del sistema CRM.
El administrador debe configurar estos privilegios cuando configure el sistema CRM. De ese modo
estdn disponibles los siguientes tipos de privilegios:

el permiso de usar ciertos médulos del CRM

+ el permiso de ver los datos en ciertos médulos del CRM

« el permiso de editar o cambiar los datos en ciertos médulos del CRM
+ el permiso de borrar datos en ciertos médulos del CRM

el permiso de exportar datos desde ciertos modulos del CRM

el permiso de importar datos desde ciertos médulos del CRM
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El sistema CRM controla que un usuario sélo pueda ejecutar ciertas operaciones si el usuario tiene
los privilegios necesarios asignados.

f IMPORTANTE

Observe las siguientes reglas generales:
« los privilegios especiales siempre son superiores a los comunes
« los privilegios retirados siempre prevalecen ante los otorgados

« ademas, el sistema CRM mantiene ciertas reglas especiales, en lo sucesivo
marcadas como Importantes

Tipos de Privilegios en los Perfiles

Privilegios Globales: Si crea un perfil, los privilegios globales le permiten decidir si se dan
los privilegios comunes para ver o editar toda la informacion/mdédulos
del sistema CRM:

* Ver todo: Un usuario con un rol basado en un perfil que permita ver
todos los datos, puede ver todos los datos de toda la empresa. No
deberia dar estos permisos si quiere implementar reglas de acceso
restrictivas.

* Editar todo: Un usuario con un rol basado en un perfil que permita
editar todos los datos, puede crear/editar todos los datos en toda la
empresa. No deberia dar estos permisos si quiere implementar reglas
de acceso restrictivas.

IMPORTANTE
Los privilegios globales en los perfiles prevalecen sobre los
permisos definidos por los privilegios de Mddulos, Estdndar,
Campo y Utilidades tal como se explica abajo.

Privilegios de Médulos: | La opcidn de establecer privilegios a los médulos le permite decidir
que moédulos serdn mostrados. Para este propdsito el CRM muestra
todos los modulos disponibles.

Privilegios de Campos: La opcion de establecer privilegios estindar le permite decidir si se
dan permisos para crear o editar, borrar y visualizar relativos a los
modulos del CRM.

IMPORTANTE
Los campos personalizados estan incluidos. Sin embargo, debe
haber creado los campos personalizados antes de empezar a
establecer privilegios de campo.

Utilidades: Numerosos moédulos contienen funciones ttiles como importar,
exportar, combinar, y convertir pre-contactos. La opcidn para
establecer privilegios a las utilidades permite decidir si estas funciones
estardn disponibles para roles basados en un perfil concreto.
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f IMPORTANTE

Los privilegios definidos por los perfiles prevalecen sobre los Privilegios de Acceso Globales
de la Organizacion y los Privilegios de Acceso Personalizados.

Por ejemplo, supongamos que los Privilegios de Acceso Globales permiten a los usuarios ver los
potenciales de otros. Sin embargo, si el perfil no permite acceso al médulo de potenciales estos
privilegios seran revocados.

Definicion de Grupos

Para una mayor manejabilidad, el sistema CRM permite agrupar usuarios, roles, roles con
subordinados y grupos de usuarios en grupos. Es importante comprender, que los grupos no son una
herramienta para definir ajustes de seguridad. Los grupos de usuarios son mds bien usados para
administrar el acceso a los datos.

f IMPORTANTE

Observe que los ajustes de grupos prevalecen sobre los ajustes de perfil. Los privilegios de
grupo pueden ser restringidos por los privilegios de acceso personalizados de la organizacion.

Grupo de Usuarios

El sistema CRM proporciona funciones para definir grupos de usuarios, a veces llamados equipos.
Puede dar a estos grupos su propio nombre y asignar un nimero de usuarios ilimitado a cada grupo.
Como ejemplo un grupo llamado Team A se muestra en la figura:

Usergroup: Team A

‘ User: Person 1 ‘

‘ User: Person 2 ‘

Grupo de Roles

También puede crear grupos basados en roles. Esto puede ser una funcidn util si desconoce los
usuarios individuales y sus tareas en la compafifa. En la figura se muestra un ejemplo:

Usergroup: PR
‘ Role: Sales ‘

‘ Role: Marketing ‘

En este grupo todos los usuarios que tengan un rol de Sales o Marketing son miembros del grupo. Si
asigna un entrada de datos a este grupo en el sistema CRM, todos los miembros se convierten en
propietarios de esta entrada.
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Grupos de Roles con Subordinados

Ademads de los grupos basados en roles simples también puede construir grupos que incluyan
subordinados. Esto significa que los usuarios asignados a roles que estén por debajo del rol
seleccionado, serdn incluidos. Las siguientes figuras ilustran esto. Asumamos que su compaifiia ha
establecido un orden jerdrquico como el que muestra la figura:

- CEO
- Vice President
= Sales
Sales Assistant
- Marketing

Marketing Assistant

En esta figura el rol de Sales tiene un rol subordinado Sales Assistant y el rol Marketing es el jefe
del rol Marketing Assistant. Si crea un grupo de usuarios como el mostrado en la figura Ejemplo de
Grupo de Roles con Subordinados todos los usuarios con roles relativos a Sales y Marketing,
incluyendo los asistentes serdn miembros de este grupo.

Usergroup: PR all

‘ Role and Subordinates: Sales ‘

‘ Role and Subordinates: Marketing ‘

Grupo de Grupos

Puede hacer grupos donde los miembros sean también grupos. Es decir, que todos los usuarios que
sean miembros de uno de los grupos serdn miembros del nuevo grupo. Supongamos que quiere
construir una jerarquia como la que muestra la figura. Basdndose en esta estructura puede crear un
grupo de usuario Sales donde los grupos Team A y Team B son miembros. En este ejemplo los
grupos Team A y Team B son construidos con usuarios como miembros.

Usergroup: Sales

‘ User: Salesmanager |

Usergroup: Team A Usergroup: Team B
‘ User: Person 1 ‘ | User: Person 3 |
‘ User: Person 2 ‘ | User: Person 4 ‘

Si asigna una entrada de datos del CRM al grupo Sales las personas 1 a 4 serdn propietarios de la
entrada con todos los privilegios.
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2 Administracion del CRM

Esta seccion explica las tareas administrativas requeridas para administrar el sistema CRM.
Describe:

+ la administracién de usuarios y los ajustes de seguridad basada en roles,

+ la configuracion de campos de entrada estandar y personalizados,

« las plantillas y la configuracion de otras herramientas, y

« la configuracién bésica del sistema.

Para usuarios con privilegios administrativos el sistema CRM muestra un botén adicional de
[Configuracion] en la barra de navegacion como muestra la figura siguiente. Pulsando este enlace se
abrird una ventana de configuracién del CRM sdélo disponible para administradores.

JPLTSOLUCIO Mis Preferencias  Ayuda  Acerca..  Salir (admin)
Portada ~ Marketing ~ Comercial = Atencién al Cliente ~ Andlisis ~ Inventario ~ Herramientas - W
TRUCO
[ ]
L2 Se recomienda que solo un usuario o un niimero limitado de ellos tengan privilegios
administrativos.
=

2.1 Administracion de Usuarios

Las funciones de administracién de usuarios son el nicleo de la administraciéon de seguridad del
sistema CRM. Controlan el acceso al sistema CRM en base a los privilegios de usuario. Las
siguientes secciones explicardn en detalle el propdsito de estas funciones y las caracteristicas
disponibles. Puede consultar los ejemplos de configuracion de organizaciones simples en el
apéndice Ejemplos de Administracién o el apéndice FAQ Administracién para mayor informacion.

Bases de la Administracion de Usuarios

Desde el punto de vista de la organizacién, la administraciéon de usuarios equivale a la
administracion de privilegios. Esencialmente, el uso de privilegios depende del nimero de usuarios
y de la estructura de la compaiiia. Pocos usuarios en empresas pequefias tiene pocos requerimientos
para la administracién de privilegios. Con un nimero creciente de usuarios la complejidad de las
relaciones entre los usuarios incrementa y normalmente desarrolla la necesidad de asignar
privilegios administrativos.

El sistema CRM ofrece un sistema de privilegios basado en las siguientes reglas faciles de entender:
«  (Quién puede ver ciertos datos?
« ¢ Quién puede cambiar ciertos datos?

«  (Quién puede borrar ciertos datos?
+  ¢Quién puede crear ciertos datos?
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En el sistema CRM, la asignacion de privilegios significa principalmente la retirada de privilegios.
En la practica con el CRM esto resulta de mayor ayuda y necesario, tal como ilustran los siguientes
ejemplos:

« Un empleado de ventas seguro que no estaria contento, si alguien cambiara los datos de sus
clientes.

- La informacién personal permanece confidencial sélo si los otros empleados no pueden verla.

- La direccién de la compaiiia no quiere que todos puedan ver las estadisticas de beneficios.

+  Sdlo hay una persona autorizada para cambiar el catdlogo de bienes o servicios.

Por tanto, es necesario que la asignacién de privilegios de usuarios esté realmente basada en los
requerimientos de los negocios, como describen los siguientes ejemplos:

« Sélo el personal de ventas puede cambiar los datos relativos a un cliente.

- La secretaria no tiene acceso a las cifras de ingresos.

«  Solo el jefe de produccion puede cambiar los precios de los bienes o servicios ofrecidos por la
empresa.

+  Sélo la directiva puede ver todos los datos del CRM.

« Nadie puede exportar ningin contacto.

Considerando las actuales capacidades del CRM para administrar privilegios deberia configurar su
sistema en el siguiente orden:

Establecer los privilegios de acceso globales para la organizacion:
Los privilegios de acceso globales de la organizacion deben ser creados en primer lugar. Son
las bases para la correcta asignacion de privilegios a usuarios.

Crear Perfiles:
Los perfiles son la base para la asignacién de privilegios a los usuarios. En cualquier
organizacion hay normalmente diferentes tipos de usuarios con diferentes tareas, como
ventas, servicio, secretariado o administrador de CRM. Dependiendo del tipo de usuario, se
asignaran los privilegios para acceder a los datos y usar los médulos y funciones del CRM.

Definir Roles:
Los roles se basan en perfiles y conectan el orden jerdrquico de la empresa. Definen los
privilegios globales para cada usuario individual.

Definir Grupos:

Las organizaciones de mayor tamafio pueden definir grupos para mejorar la usabilidad del
sistema CRM.

Crear Usuarios:

Los privilegios de los usuarios individuales estdn definidos por roles. Debe asignar un rol a
los usuarios.
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f IMPORTANTE

Nunca use un usuario con privilegios de administrador para su trabajo diario con el sistema .

Los usuarios individuales no necesitan ningin privilegio administrativo. Necesitan y disponen de
todos los privilegios para acceder y modificar los datos almacenados en el CRM. Sin embargo
resulta de ayuda conocer las bases de la asignacion de privilegios. Esto puede ser necesario si en el
futuro se van a dar de alta usuarios adicionales.

Un pequefio grupo de usuarios, que usen el sistema CRM conjuntamente, deben estar familiarizados
con las simples soluciones ofrecidas por la asignacion de privilegios. En particular:

«  Prohibir que otros usuarios del CRM vean datos confidenciales.
«  Prohibir que otros usuarios puedan borrar o modificar datos.

En organizaciones pequefias normalmente no hay una jerarquia pronunciada entre los empleados.
No se necesita desarrollar una administracion de usuarios compleja. Sin embargo, si es necesario
segmentar los privilegios de manera més precisa, deberia empezar con el uso de diferentes perfiles.
Cada usuario individual puede tener su propio perfil con ciertos privilegios.

Para mantener un gran ndmero de usuarios en una organizacion con diferentes privilegios de
usuarios, se necesita una estructura de asignacion de privilegios clara. Resulta prudente establecer
conexiones entre los privilegios de usuario con las posiciones o tareas de cada usuario individual o
grupo de usuarios. La version actual del CRM soporta una precisa administracion de privilegios.

Usuarios y Administracion de Accesos
En las siguientes secciones, se explicard la administracién de usuarios siguiendo el orden del menti.

Recuerde que una configuraciéon completa del usuario requiere varios pasos en cierto orden, como
se ha explicado en las secciones previas.
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Configuracion de Usuarios

Para crear o administrar usuarios, pulse el menu usuarios para abrir la lista de usuarios como
muestra la figura:

™ Configuracién > Usuarios

Gestionar Usuarios gue acceden al CRM

Lista de Usuarios

# Herramientas Usuario ID , Hombre & Rol Email Teléfono Admin Estado

1 = @f’ admin noreply@tsolucio com an Activo
Administrator (CEC)

2 A ER leo noreply@tsolucio.com off Activo
Alaniz Bueno Leonelo (Sales Manager)

3 = ﬁ @q’ ximo noreply@tsolucio com off Activo
Casanova Haro Joaguin (Sales Man)

4 =i @q’ mel noreply@tsolucio.com off Activo
Guerrero Avila Melisa (Compras)

g = @“ standarduser noreplyi@tsolucio com off Activo
StandardUser (Vice President)

Eliminar [Arribal
Duplicar

Editar

Esta lista de usuarios incluye el nombre de usuario, el rol, la direccién email y otros detalles de cada
usuario activo e inactivo. Puede editar o borrar usuarios en esta vista. Si quiere borrar un usuario
pulse el [Icono Papelera] en la columna de usuarios. Esta funcién borra el usuario pero no sus
datos asociados. Se le preguntard qué usuario desea asignar como nuevo propietario de los datos.
No puede borrar el usuario administrador que incluye el sistema CRM.

Pulse el nombre de usuario (ID Usuario) para abrir la vista detallada de un usuario particular, como
muestra la figura. Esta vista incluye los datos relativos al inicio de sesién y al rol y la otra
informacién de usuario. La informacién del usuario no es visible por otros usuarios. No se muestran
los privilegios del usuario. Estos privilegios son definidos por el perfil del usuario y los ajustes
globales como se explicard mas adelante.
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™ Configuracion > Usuarios >"StandardUser "

Wer detalles cel Usuario "StandardUser "

1. Usuario Login y Rol

Usuario standarduser
Contrasefia Cambiar Contrasefia

Estatus Activo

Maoneca Euro: €

Wista de Pre-Contactos predeterminacda Haoy

Vista de Calendario predeterminaca

2. Mas Informacion
Cargo
Departmernto
Tel. Oficina
Tel. Mavil
Tel. Particular
Formato de Fecha

Metas

3. Informacion de la Direccion
Direccian
Poblacion

Provincia

Esta semana

Wyyy-mm-cld

4, Informacion de Imagen de Usuario

Imagen del Usuario

5. Opciones Avanzadas de Usuario

Intervalo de Recordatorio

6. Asterisk Configuration

Asterisk Extension

1 Minute

7. Componentes de la Pagina Principal

8. Mostrar Mube de Etiquetas

9. Mis Grupos

10. Histérico de Accesos

Aclmin
Ermail
MNombre

Apelidos

Fol

Fax

Ermail (Otro)
fahoo id
Informa a
Tel. Directa
Firma

Clierte de Email Interno

Pais

Cadigo Postal

Clave de acceso

Receive Incoming Calls
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Lista de campos de entrada para Usuario Login y Rol

Nombre Usuario:

Cada usuario debe tener un nombre tnico y seguro. Use por lo menos
8 digitos. Los nombres de usuarios no puede cambiarse una vez
creados.

Administrador:

Marque esta casilla s6lo si quiere crear un usuario con privilegios de
administrador, independientemente del rol.

Contrasena:

Cada usuario debe tener una contrasefia unica y segura. Los nombres
de usuarios y contrasefias deben ser una combinacién de letras
mayusculas o mindsculas y ndmeros. Se recomienda usar por lo menos
8 caracteres. Cuantos mds caracteres tenga, mas seguro serd el acceso
al CRM. No estd permitido el uso de caracteres especiales como “-”,
“/” o umlauts usados en ciertos idiomas (como &, 0, ii 0 3), ni nombres
con espacios ni apostrofes. Todos los usuarios tienen el privilegio de

cambiar su propia contrasefa.

Nombre y Apellido:

Introduzca el nombre de usuario. El nombre serd usado en el mensaje
de bienvenida. En caso de no introducir el nombre, se usara el apellido.

Rol:

Como ya se ha explicado, los roles definen los privilegios de los
usuarios. Se debe asignar a cada usuario un rol previamente creado.
Puede encontrar informacién adicional en la seccion: Roles de Usuario

Email:

Introduzca la direccidon email del usuario. El CRM usara esta direccion
para los mensajes salientes.

Estado:

Puede configurar los usuarios como activos o inactivos. A los usuarios
inactivos no se les permite acceder al sistema.

Vista de Actividad por
Defecto:

Aqui puede establecer la vista de actividad por defecto y decidir
cuantas actividades se muestran en la pagina de inicio del usuario.

Vista de Pre-Contactos
por Defecto:

Aqui puede establecer la vista de pre-contactos por defecto y decidir
cuantos pre-contactos se muestran en la pagina de inicio del contacto.

Moneda:

Puede configurar la moneda para este usuario. Observe que las divisas
que usa el CRM se definen en el ment de configuracién de divisas.

Lista de campos de entrada predefinidos para Méas Informacién de Usuario

Informa a: Puede seleccionar el supervisor del usuario. Observe que esto es sélo
una referencia y no influye en los ajustes de seguridad.
Firma: Puede introducir una firma email. Esta firma se afiadird

automdticamente a cada email enviado por el CRM. Puede utilizar
cédigo HTML para dar un formato especial.

Cliente de Correo Interno:

Esto determina qué programa de correo se usa al pulsar en una
direccion email. El valor por defecto es Si e indica que su usard el
cliente de correo del CRM. Si lo cambia a No, se usara el gestor de
correo instalado en su ordenador para escribir el correo.
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Otros datos de configuracién de Usuario

3. Informacién Direccién

Informacién de la direccién postal del usuario

4. Informacién de Imagen
de Usuario

Puede almacenar una foto del usuario. Actualmente no se hace ningtn
uso de esta foto en el CRM.

5. Opciones Avanzadas de
Usuario

Puede seleccionar la frecuencia con la que el navegador consultard la
aplicacion en busca de eventos pendientes. El usuario verd una
ventana emergente con el evento aparecer en el navegador cuando sea
la hora. El campo Clave de acceso muestra el nimero de
identificacién a utilizar con extensiones CRM y no puede ser
modificado.

6. Configuracion Asterisk

Estos campos solo se utilizan si el CRM comunica con un servidor
Asterisk para llamadas entrantes y salientes. Aqui debes configurar tu
extension de teléfono.

7. Componentes de la
P4gina Principal y 8.
Mostrar Nube de Etiquetas

Cada usuario puede establecer qué se mostrard en la portada del CRM
del usuario. Pulse Mostrar u Ocultar para hacer su seleccion.

9. Mis Grupos vy 10.
Histdrico de Accesos

Son meramente informativos. No pueden ser editados. Mis Grupos
muestra los grupos a que pertenece el usuario. El Histérico de
Accesos muestra cuando un usuario ha accedido al sistema CRM.

Cuando cree un nuevo usuario, se envia un email automatico al usuario con su informacién de inicio
de sesion. Se deberia informar al usuario previamente del proposito de este email.

Roles de Usuario

El concepto de Rol y sus funciones han sido explicadas en la seccién Definicién de Roles. Pulse el
menu Roles para abrir la vista jerdrquica de roles como muestra la figura:

o

OGF

Configuracion > Roles

@ @ Definir Jerarguia de Roles v Asignar a Usuarios

Arbol de Roles y Jerarquia

= Organisation

= CEO

=l Vice President
- Sales Manager

Sales Man [z ]

Compras

Crear un nuevo rol subordinado
Editar el rol

|— Eliminar el rol

Mover el rol
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En este menud puede afiadir, editar, borrar o mover roles. Sitde el cursor de su ratén sobre una
entrada de rol. Verd un conjunto de iconos que le permitird realizar estas operaciones. La funcion
“+” crea un nuevo rol localizado en orden jerdrquico un nivel por debajo del rol existente. La figura
Rol — Vista de Edicién muestra un ejemplo de una vista de edicién de un rol nuevo o ya existente.
Debe dar al rol un nombre tnico y decidir que perfiles estardn asociados con un rol particular.
Ademds, se mostraré el rol superior.

g =] Configuracion > Roles > Editando "Sales Man"
L%
o @ Editando Propiedades de "Sales Man" Rol

Propiedades de "Sales Man™

*Nombre del Rol Sales Man
Informa a Sales Manager

Perfil

Perfiles Disponibles Perfiles Asignados

Miembros Migmbros of "Sales Man"
Administrator - Sales Profile -
Sales Profile

Support Profile »

Guest Profile

Compras o«

NOTA

Los usuarios de un determinado rol siempre pueden ver, editar, borrar todos los datos
pertenecientes a los usuarios por debajo en la jerarquia.

Perfiles

Todos los roles se basan en perfiles, como explica la secciéon Definicién de Perfiles. Con los
perfiles se establecen los privilegios de los usuarios para acceder, cambiar o borrar datos. El sistema
CRM usa los perfiles en relacion a los privilegios de acceso a los mdédulos y campos como se
describe en la seccion Privilegios de Accesos y la seccion Visibilidad de Campos. Observe que los
ajustes de Privilegios Globales siempre son superiores a otras configuraciones de privilegios.

Pulse el ment Perfiles para abrir la lista de vista de sus perfiles, como muestra la figura. Aqui vera
una lista de todos los perfiles que han sido definidos en su sistema CRM. El sistema CRM incluye
un conjunto pre-definido de perfiles que puede usar y editar, pero no borrar.

f IMPORTANTE

Por favor observe las reglas especiales que se aplican a los perfiles en relacion con otros
ajustes de seguridad como describe la seccién Definicion de Perfiles.
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™ _ Configuracion > Perfiles
W Definir Perfiles para asignar derechos de acceso a cada Rol

Lista de Perfiles Total : 5 Perfiles

# Herramientas HNombre de Perfil Descripcion

1 = Administrator Admin Profile

2 # Sales Profile Profile Related to Sales
1= Support Profile Profile Related to Support

4 # Guest Profile Guest Profile for Test Users
5 #|F Compras Encargado de compras

Pulse el nombre de un perfil para ver los detalles. Los términos de configuracion de privilegios ya
han sido explicados en la seccién Definicién de Perfiles. Puede editar el perfil pulsando el botén
[Editar]. Para crear un nuevo perfil pulse el botén [Nuevo Perfil] en la vista de lista. Siga las
instrucciones proporcionadas:

Paso uno:

D¢ al perfil un nombre Unico y una descripcion. Seleccione si desea usar un perfil existente como
plantilla. Se recomienda usar esta opcion. Pulse [Siguiente] para continuar.

~ Configuracion > Privilegios del Perfil

W Definir Perfiles para asignar derechos de acceso a cada Rol

" | Paso 1 de 2: Bienvenido al Creador de Perfiles de Privilegios
Seleccione la Opcidn crear nuevo Perfile

* Hombre del Perfil ;

Descripeion :

@. Quiero definir un perfil basico y editar sus priviegios (Recomendado)

Perfil Base: | Administrator ¥

(0)

~
L

Elegiré los Privilegios desde cero (Usuarios Advanzados)

Siguiente »

118



Paso dos:

En la figura se muestra el ment para el paso dos. En ese punto usted configura los privilegios de
acceso para todos los médulos. En primer lugar debe seleccionar en la campo de entrada Privilegios
Globales si al perfil se le permite ver o editar datos.

~ Configuracion > Privilegios de perfil > Mostrando "Perfil ejemplo”

W “iendo Privilegios de acceso para "Perfil ejemplo”

" | Paso 2 de 2 : Definir privilegios para <Perfil ejemplo>
Use las opciones de abajo para determinar los privilegios m
Privilegios Globales

["] Vertodo

Permitir "Perfil ejemplo” ver toda la informacion [ madulos de viiger CRM

["] usar todo

Permitir "Perfil ejiempla” editar toda la infarmacidn / mddulos de viiger CRM

Establecer Privilegios para cada médulo

Editar Permisos
modulos para mostrar Configuracion de campos y herramientas
Crear/Editar Ver Borrar

| Indicadores

[+ Oportunidacles

T4 ¥ ™ [~

Este hoton da acceso a los campos

Campos para mostrar

®’ . ] Importe @ . Cuenta W Qrigen del = * Fase de |
_ f);mrt:nldad 7 Pre-Contacto Verta :mgnado
o estﬁﬁa:a de vl Tipo vl giagSL:i)errte il Probabilidad [v| Campafia [y Fecha de

cierre e ~ Qrigen ~ Creacion
W] (itima il e
— Modificacion Descripeion
Herramientas a mostrar
[ Importar [ Exportar

|  contactos = W W =

Luego podra configurar los privilegios de acceso relativos para cada médulo individual del CRM.
Puede seleccionar privilegios para Crear/Editar, Ver y Borrar asi como los campos mostrados en
cada médulo. Pulse [Finalizar] para guardar su perfil en el sistema CRM.

Observe que un nuevo perfil siempre tiene un padre, pero puede ser editado independientemente. En
el Apéndice Ejemplos de Administracion encontrard ejemplos de configuraciones de perfiles.
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Grupos

Los grupos son una herramienta muy efectiva para resumir los usuarios y privilegios como se
explicé en la seccién Definiciéon de Grupos. Se puede formar un grupo con cualquier tipo de
relacién, como:

« usuarios en la misma localizacion

« usuarios con una tarea en comun

« usuarios del mismo departamento

+ usuarios con la misma historia de trabajo
« usuarios con los mismos intereses

Pulse el menu Grupos para abrir la vista de lista, como muestra la figura. Verd una lista de todos los
grupos existentes.

£ Configuracion > Grupos
@ Gestionar Grupos de Usuarios
Lista de Grupos Total : 3 Grupos
# Herramientas Hombre de Grupo Descripcion
1 2l w Team Selling Group Related to Sales
2 AW Marketing Group Group Related to Marketing Activities
3 AW Support Group Group Related to providing Support to Customers
[Arrilaa]

Pulse el nombre de un grupo para obtener los detalles como muestra la figura de ejemplo. La vista
de lista detallada muestra el nombre, la descripcion y los usuarios que actualmente forman parte del
grupo. Puede cambiar los ajustes del grupo pulsando el boton [Editar].

@ Configuracion > Grupos > Mostrando "Team Selling"

Mostrando Propiedades de "Team Selling™ Nombre de Grupo

Propiedades de "Team Selling™
Hombre de Grupo  Team Selling
Descripcion Group Related to Sales
Miembros Roles
Sales Manager
Role and Subordinates
Sales Man
Usuarios

standarduser

[Arriba)
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Para crear un nuevo grupo pulse el botén [Nuevo Grupo] en la vista de lista. Como muestra la
figura, la nueva ventana de entrada le permite definir las condiciones de un grupo.

@ Configuracion > Grupos > Editando "Team Selling"

Editando Propiedades de "Team Selling” Grupo

Propiedades de "Team Selling™

*Mombre de Grupo Team Selling

Descripcion Group Related to Sales
Miembros
Entidades y Miembros disponibles Miembros seleccionados
Enticlad: | Grupos s
Miembros de Ertidad Miembros de "Team Selling"
Group::Marketing Group - Roles: Sales Manager -
Group:: Support Group RoleAndSubordinates:: Sales Man
- User: standarduser
114
- -

o Los grupos son una forma flexible de asignar privilegios de acceso, cuando hay que definir priviliegios de acceso complicados. Puedes

combinar mutimples entidades como Roles, Usuarios, perfies, etc en un dnico grupo.
o Para afiadir, seleccione los miembros de la entidad de la izguierda y pulse el botdn W==0"

o Para eliminar, seleccione los miembros de la entidad de |a derecha v pulse el botdn W's=\" |

En primer lugar, dele un nombre al grupo y proporcione una breve descripcion. Entonces seleccione
el criterio para pertenecer al grupo. La funcién de filtrado asi como las funciones de busqueda le
permiten seleccionar miembros rapidamente. Como se explico en la seccion Definicion de Grupos,
puede escoger como miembros del grupo a usuarios, roles y subordinados, asi como otros grupos.
Pulse [Guardar] para almacenar su nuevo grupo en el sistema CRM. La asignacién de un usuario a
un grupo también se mostrard en la vista detallada de usuarios, tal como muestra la figura Vista
Detallada de Usuario.

Privilegios de Acceso Compartido

El sistema CRM le permite establecer privilegios predeterminados vélidos para toda la
organizacion. El propésito de este tipo de privilegios es dar al administrador herramientas que le
permitan una rapida configuracion de seguridad general.

f IMPORTANTE

jLos perfiles siempre prevalecen sobre los privilegios compartidos de la organizacion! ;Si
realiza cambios a las reglas para compartir, debe pulsar el boton [Recalcular] para que sus
cambios sean vdlidos! Cuidado, segiin el niimero de usuarios y de reglas, el proceso de
recdlculo puede durar varios minutos.
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Los privilegios de Acceso Compartido incluyen los privilegios de Acceso Global y los privilegios
de Acceso Personalizado. Por defecto los ajustes de los accesos compartidos permiten a todos los
usuarios el uso de todas las capacidades del CRM, si no estan limitados por los perfiles. En muchos
casos no hay necesidad de cambiar esto. Sin embargo, si es necesario puede restringir el acceso a
moédulos individuales de su organizacién. Vaya al menu Privilegios de Acceso para ver una vista de
las configuraciones. El CRM incluye por defecto Privilegios de Acceso Global para los mddulos
mas importantes del CRM, como muestra la figura. Estos privilegios controlan la comparticion de
datos a nivel de organizacion.

% Configuracion > Privilegios de Acceso

Definir y Personalizar Miveles de Acceso en la Organizacion

1. Privilegios de Acceso Globales

Oportunidades Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Oportunidades
Cuentas y Contactos Publico: Lectura, Crear/Edlitar, Borrar Usuarios pugden Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Cuentas y Contactos
Pre-Contactos Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Pre-Contactos
Calendario # Privado Usuarios no pueden acceder a otros usuarios Calendario

Incidencias Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Incidencias
Presupuestos Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Presupuestos
Ordenes de Compra Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Grdenes de Compra
Pedidos Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Pedidos

Facturas Puklico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Facturas
Campanas Publico: Lectura, Crear/Editar, Borrar  Usuarios pueden Plblico: Lectura, Crear/Editar, Borrar otros usuarios Campafias

Se pueden establecer los siguientes tipos de permisos:

Tipos de Permisos Compartidos

Tipo Descripcion

Privado Sélo el propietario del registro, y los usuarios con un rol que esté por
encima del propietario del registro en la jerarquia de roles, pueden ver,
editar, borrar y hacer informes de estos registros. Esto significa que
por defecto un usuario s6lo puede ver los conjuntos de datos que le
pertenecen, pertenecen a un grupo del que es miembro, pertenecen a
usuarios subordinados, o estdn compartidos con el usuario.

Puablico Sélo Lectura Todos los usuarios pueden ver y hacer informes de los registros, pero
no editarlos. Sélo el usuario, y los usuarios con un rol por encima del
rol del propietario en la jerdrquica de roles pueden editar o borrar
estos registros.

Publico Lectura/Escritura | Todos los usuarios pueden ver y editar los registros. Solo el usuario, y
los usuarios con un rol por encima del rol del propietario en la
jerdrquica de roles pueden borrar estos registros.

Publico Todos los usuarios pueden ver, editar y borrar los registros.
Lectura/Escritura/Borrado
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f IMPORTANTE

Por favor, observe las siguientes normas:

« Los privilegios compartidos predefinidos de la organizacion son superados por los
establecidos en el perfil.

«  El modulo actividades tiene por defecto el valor de privilegios compartidos establecido
a Privado y no puede ser alterado.

«  Sin importar los ajustes globales establecidos por defecto para la organizacion, los
usuarios siempre pueden ver y editar todos los datos que sean propiedad de usuarios
por debajo de ellos en la jerarquia de roles, si no estd prohibido por el perfil.

«  Cuando una cuenta se establece como Privada, el acceso a sus potenciales, incidencias,
presupuestos, ordenes de compra, ordenes de venta, y facturas relacionadas también se
establece a privado. Debe tener como minimo acceso de lectura a un registro para
poder afiadirle actividades o otros registros asociados.

F NOTA
W /' No puede cambiar aqui los privilegios del acceso al calendario. Puede configurar el acceso
compartido en los ajustes de calendario, como describe la seccion Compartir Calendarios.

Adicionalmente, puede crear reglas para compartir, definidas por el usuario con Reglas para
Compartir Personalizadas. Estas funciones permiten a los administradores dar acceso a los datos a
un conjunto de usuarios de manera selectiva. Las Reglas para Compartir Personalizadas pueden ser
creadas para compartir datos relacionados con médulos entre las siguientes entidades:

«  De Rol a Rol

« De Rol a Rol con Subordinados

- De Rol a Grupo

«  De Rol con Subordinados a Rol

«  De Rol con Subordinados a Rol con Subordinados

«  De Rol con Subordinados a Grupos

« De Grupo a Rol

«  De Grupo a Rol con Subordinados

«  De Grupo a Grupo

Las Reglas para Compartir pueden ser creadas para los siguientes modulos:

Reglas para Compartir de Modulos

Reglas para Compartir |Los pre-contactos propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Pre-Contactos: Subordinado/Grupo pueden ser compartidas con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de So6lo Lectura o Lectura/Escritura.
Los emails relativos al pre-contacto también serdn compartidos con
permisos Solo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para Compartir |Las cuentas propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Cuentas: Subordinado/Grupo pueden ser compartidas con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de Soélo Lectura o Lectura/Escritura.
Los emails relativos a la cuenta también serdn compartidos con permisos
Sélo Lectura o Lectura/Escritura.
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Reglas para Compartir
Potenciales:

Los potenciales propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidos con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de Sélo Lectura o Lectura/Escritura.

Los presupuestos y ordenes de ventas relativos al potencial también serdn
compartidos con permisos Sélo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para Compartir
Incidencias:

Las incidencias propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidos con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de Sélo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para Compartir
Emails:

Los Emails propiedad de wusuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidos con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de S6lo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para compartir
Presupuestos:

Los presupuestos propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidos con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de So6lo Lectura o Lectura/Escritura.

Las ordenes de ventas relativas al presupuesto también serdn compartidas
con permisos Solo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para Compartir
Ordenes de Compra:

Los ordenes de compra propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidas con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de S6lo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para Compartir
Ordenes de Venta:

Los ordenes de venta propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidas con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de Sélo Lectura o Lectura/Escritura.

Las facturas relativas al presupuesto también serdn compartidas con
permisos Solo Lectura o Lectura/Escritura.

Reglas para Compartir
Facturas:

Los facturas propiedad de usuarios de un determinado Rol/Rol
Subordinado/Grupo pueden ser compartidas con usuarios de otro Rol/Rol
Subordinado/Grupo con permisos de Sélo Lectura o Lectura/Escritura.

A

IMPORTANTE

Las Reglas para Compartir creadas para el modulo de Cuentas serdn automdticamente
aplicadas al modulo de Contactos. Observe las siguientes reglas generales para compartir:

« Las Reglas para Compartir Personalizadas pueden extender la visibilidad, pero no
ocultarla.

« Las Reglas para Compartir no pueden especificarse para compartir datos entre dos
usuarios. (Si desea hacer esto, por favor consulte el Apéndice: Ejemplo I).

« Las Reglas para Compartir se aplican a todos los datos existentes y a los que se
afiadirdn en el futuro.

«  No hay limite para el niimero de reglas para compartir que pueden ser definidas para
un Rol, Rol Subordinado o Grupo.
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Visibilidad de Campos

La funcién disponible en el menu Visibilidad de Campos se usa para controlar la visibilidad de
campos en varios médulos globales. Puede usar esta funcién tanto para mostrar como para ocultar
campos de entrada a toda la organizacion. Los ajustes a los campos de acceso incluyen los campos
personalizados que pueda haber creado previamente. Por defecto el CRM se configura para mostrar
todos los datos maestros que se proporcionan con el sistema CRM. Por ejemplo, en la figura se
muestran los campos predefinidos para el calendario. Si desea restringir el acceso a campos
especificos, puede editar y cambiar la configuracion para cada modelo de CRM.

=— Configuracion > Visibilidad de Campos

Id":' Mostrar u Ocultar Campos en cada Madulo del CRM

E
i Calendario d |
Calendario
" Asunto v Asignaco A o Fecha y Hora de Inicio v Hoera de Inicio
W End Time v Fecha de Vencimiento v  Relacionado con w  Contacto
+~  Estado ¥ Estado +  Prioriclad «  Enviar netificacién
v Creado v Modificado 4 Tipo de Tarea s Yisibilidad
«  Descripcion «  Duracion +  Duracién (Minutos) «  Localizacian
w Enviar Recordatario W Recurrencia ,/ Sin Hora

f IMPORTANTE

Observe las siguientes normas:
«  No se pueden deshabilitar los campos obligatorios de los médulos.

« Lavisibilidad de campo prevalece sobre el acceso a campo a nivel de perfil.

Por ejemplo, supongamos un perfil que permite ver los campos del sitio web en las oportunidades.
Sin embargo este campo no ha sido habilitado en el nivel de acceso de la organizacion y no se
mostrara.

Registro de Auditoria

Puede que desee saber qué es lo que un usuario en concreto ha hecho en el sistema CRM. Para este
tipo de informacion abra el menu Auditoria de Usuarios.

f IMPORTANTE

Por favor compruebe la regulacion legal en su pais o los procedimientos de su empresa antes de
empezar un registro de auditoria. En algunos paises o empresas es ilegal registrar los datos del
usuario sin advertir al usuario de que estd registrando dicha informacion.
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En la figura puede ver el ment de configuracion del registro de auditoria.

& Configuracion > Auditoria de Usuarios

Muestra los Usuarios que han accedido al CRM

Auditoria de Usuarios

Activar Auditoria de Usuarios

Seleccionar Usuario admin

Para configurar un registro de auditoria para un usuario, seleccione el nombre del usuario en el
menu desplegable y marque la casilla de seleccidon. De inmediato verd un mensaje indicando que el
registro de auditoria ha comenzado.

Para ver los datos recogidos, seleccione el nombre de usuario y pulse el botén [Ver Auditoria de
Usuarios]. Se abrird una nueva ventana que muestra los datos recogidos, como muestra la figura:

Auditoria de Usuarios Vtiger

Mostrando 1 -5de 5

Modulo Accion ID de Registro Fecha de Accion

Configuracién SettingsAjax 2009-10-11 00:00:09

Configuracién SettingsAjax 2009-10-11 00:00:02

Configuracién AuditTrailList 2009-10-10 23.59:56

Usuarios UsersAjax 1 2009-10-10 235829

Configuracién ListLoginHistory 2009-10-10 235825

Puede detener un registro de auditoria desmarcando el cuadro de seleccion de un determinado
usuario. Inmediatamente verd un mensaje que indica que el registro de auditoria ha sido
deshabilitado. Observe que el registro de auditoria puede hacer que el sistema CRM vaya mads lento.

Historico de Accesos de Usuario

Como administrador del CRM puede querer saber quien ha accedido al sistema. En este menud
obtendra el historico de inicio de sesion para cada usuario individual. Abra el mend y seleccione un
usuario, obtendra los detalles de inicio de sesién, como muestra la figura. Note que siempre se
muestra la fecha y hora de inicio de sesion. Los datos de fin de sesidn s6lo estdn disponibles si el
usuario ha usado el botén de desconectarse.
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r1 Configuracion > Histérico de Accesos
Q Muestra el Histdrico de Accesos de todos los Usuarios

Historico de Accesos

Seleccionar Usuario

Historico de Accesos

Mostranclo 1 - 10 de 34 W) 41234 k) (1
Hombre del Usuario IP Usuario Hora de Entrada Hora de Salida Estado

admin 192.168.92.92 2009-10-1010:38:10 Signed in

admin 192.168.92.92 2009-10-09 17:44:16 2008-10-10 02:00:11 Signed off
admin 192.168.92.92 2009-10-09 10:55:57 Signed in

admin 192.168.92.92 2009-10-08 20:41:27 2009-10-09 02:23:07 Signed off
admin 1972 1RR 92 47 20N9-10-N8 182013 2008-10-0R 20-03- 44 Sioned aff

2.2 Estudio

El estudio le permite personalizar sus datos maestros y modificar el contenido de las listas de
seleccion en cada médulo individual y afiadir o eliminar moédulos enteros, como se explicard en las
siguientes secciones.

Administrador de Moddulos

El administrador de mddulos permite afiadir nuevos moédulos a la aplicacion y configurar el
contenido y estructura de los médulos ya instalados.

Instalacion de Nuevos Médulos al CRM
Con el administrador de médulos la instalacién de extensiones al CRM puede realizarse en unas

pocas pulsaciones de ratén. Estas extensiones pueden ampliar significativamente la funcionalidad
del programa.

German language pack for v5.1.0

User Rating: Fedrdeded Publisher: CHM-Now
vtiger : :
) Price: free Date Published: 18 January, 2009
0 / Vtiger Version: Version 5.1.0 License: WVPL
h 174 —
langua ack P module
glfz'e.ﬁ?.gpt Download ..z manager
& ‘ compatible

Overview Screenshots |Publisher Reviews | Installation

Product Description
This is a German language pack to be used by the module manager.
Product Features

» German translation of language files

La comunidad vtiger estd proporcionando estas extensiones en su sitio web
http://www.vtiger.com/index.php?option=com _jreviews&Itemid=171. Para encontrar una extension
que sea compatible con su versién de CRM vy soportado por el gestor de mddulos, busque el
logotipo de compatibilidad como se muestra en la figura anterior.
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Para instalar una extension, lee las instrucciones suministradas con la misma. El procedimiento
estandar es:

« Descarga la extension. El formato estdndar es xxxx.zip. No descomprima el archivo.
« Ir a la opciéon Configuracion > Administrador de Médulos > Médulos Personalizados
como se ve en la siguiente imagen y pulsa el boton [Importar Nuevo].

Admimistrar Usuarios
Usuarios Configuracion > Administrador de Modulos

Roles Administrar el comportamiento del médulo dentro de vtiger CRM

Perfiles

Grupos . .
R Madulos Estandar Médulos Personalizados
Privilegios de Acceso

Visibilicad de Campos

Auditoria de Usuarios #  BReporting & M
Histdrico de Accesos ab]  ES Spanish &
Estudio [&rrila]

ador de Madul

Ectibm cm 1 frbmm Phmima sl -

+ Siga las instrucciones para subir la extension a su CRM. Durante la actualizacién, el CRM
verifica la estructura de archivos y la compatibilidad de la ampliacién e informa de los
posibles problemas. En cualquier caso, se recomienda hacer una copia de seguridad de tu
CRM antes de instalar cualquier extension.

Editor de Disposicion

El editor de disposicién permite agregar y eliminar campos personalizados, mover los campos
dentro de los bloques del médulo, establecer y eliminar campos obligatorios, reorganizar campos,
asi como listas relacionadas que se muestran en la ficha Mas Informacién de los médulos. Para
acceder al editor, haga clic en la ficha Médulos Estandar. Verd una lista de todos los mddulos
como se ilustra en la figura: Administrador Médulos - Mdédulos Estandar. En esta vista se puede
activar o desactivar los médulos del CRM para todos los usuarios o acceder al editor de disposicion.

Maodulos Estandar Méeulos Personalizados
Configuracion
Cuentas s {%
Calendario s R,
Campanas 7 c_,-%
Contactos habilitar/deshabilitar modulo == -:’%',b
Pt v Pl ] =

En el CRM todos los campos estdn organizados en bloques. Cada bloque representa una unidad de
informacion. La finalidad y el contenido de un bloque es configurable. Puede crear bloques
adicionales, llamados bloques personalizados, si es necesario. La estructura del bloque y las
funciones relacionadas se muestran en la figura: Editor del Disposicion.
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r—

Administrador de Modulos > Cuentas > Editor de Disposicion

Disenar y modificar la disposicion en cada uno de los modulos | i B |
Informacién de la Cuenta g +
Nombre de |a Cusrta * ~plegar o desplegar médulo por defecto 4 &= NOm. Cuert= _— - +
Pagina Web s % & = Tesforo MOVEr campos - s = & B
Ticker de bol # & ¥ = F - ¢ = & B
cker de bolsa ax Direccion (Factura) -~
Migmbro ce # & B = Tel Aten Descripeion » = & B
Direccion (Envio)
Empleados . # % = Emai Apdo. de Correos (Factura) # = & B
= . Apdo. de Correos (Envio)
Email (Alternativa) Empleados # & B = Accionist Poblacion (Factura) # = o B
; % Poblacién (Envio)
Actividad Campo Ohligatorio # 4 B = Importanc |Provincia (Factura) # = & B
Provincia (Envio)
Tipo oy Activo # & % = CF Cédigo Postal (Factura) - = % B
No Enviar Emails Creacion Répida # 4 & = Facturaci # = & ¥
Asignado a * 77 7 # & & = Notificar al Propietario mover campos dentro del blogue |
=4 Edicion Masiva
Fecha de Madificacién = =¥  Fecha de Creacién # =
Bloque Personalizado g In:j r
I
esto es un blogue borrar bloque personalizado mover blogue

mostrar campos ocultos
afadir campo personalizade

La siguiente tabla resume las funciones disponibles:

Funciones de
Bloque

Anadir y eliminar
bloques

Puede afiadir nuevos bloques personalizados haciendo clic
en Anadir Bloque. Hay que darle al bloque un nombre
unico. Solo se permite eliminar bloques personalizados.

Mostrar campos
ocultos en
bloques

Pulse este icono para mostrar los campos que han sido
marcado como inactivos y que no aparecen en el disefiador

Mover bloques

Sirve para cambiar el orden de los bloques

Mostrar/Ocultar
bloques

Si el bloque estd oculto solo se verd la cabecera del bloque
en la vista de detalle. Se podra desplegar o abrir el bloque
pulsando sobre la cabecera.

Funciones de

Crear un campo

Puede crear nuevos campos personalizados. En la siguiente

Campos seccion Campos Personalizados se explica el proceso de
creacion de estos campos.

Campos activos e | Al pulsar el icono de propiedades de un campo aparece la

inactivos opcion de activar y desactivar un campo. Un campo inactivo
no se muestra a los usuarios.

Eliminar campo |Puede eliminar campos personalizados pulsando el botén
pertinente en la ventana de propiedades. Esta opcién no esta
disponible para campos estdndar.

Mover campos | Puede cambiar el orden de los campos dentro del bloque

dentro del bloque | pulsando sobre las fechas correspondientes

Mover campos | Puede cambiar un campo de bloque acudiendo a ese bloque

entre bloques y pulsando esta opcién. Aparecerd una ventana con todos los
campos que pueden ser movidos a este bloque.

Orden de Ordenar la lista | Cada vista detallada tiene mddulos relacionados que se

elementos en la
lista relacionada

relacionada

pueden ver al acceder a la pestafia de Mas Informacion.
Con esta opcidn podra definir el orden de los elementos en
esta seccion.
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Campos Personalizados

Puede crear sus propios campos de entrada para la mayoria de los mddulos del CRM como se
explica en la seccion anterior. Pulsando el botén apropiado se abrird una nueva ventana como
muestra la figura.

Afadir Campo '
: Seleccionar tipo de campo: B
Etiqueta: [
ab| Texto *
Extension: |:|
949 Mumero . B
Despues defina el campo agui
[26] Porcentaje
. Maoneda
m Fecha : ; 3 A
Primero seleccione el tipo de campo aqgui
f= Email
Far Taldfama X

Ahora debe seleccionar en primer lugar el formato de los datos. E1 CRM le ofrece las siguientes
opciones. Asegurese de que cada campo personalizado tiene un nombre tnico.

Tipos de Campos Personalizados

Tipo Contenido

Texto [Extension:] Introduzca el nimero maximo de caracteres, p.e. 10 para
diez caracteres.

Nimero [Extension:] Introduzca el nimero méaximo de digitos, p.e. 10 para diez
digitos; [Posiciones Decimales]: Introduzca el nimero de posiciones
decimales que desee, p.e. 0 es sin posiciones decimales, 1 crea una
posicion decimal, como 55,4 y sucesivamente.

Porcentaje Sélo debe dar un nombre al campo.

Moneda [Extensidn:] Introduzca el nimero maximo de digitos, p.e. 6 para seis
digitos; [Posiciones Decimales]: Introduzca el nimero de posiciones
decimales que desee, p.e. 0 es sin posiciones decimales, 1 crea una
posicién decimal, como 55,4 y sucesivamente.

Fecha Sélo debe dar un nombre al campo.

Email Sélo debe dar un nombre al campo.

Teléfono Sélo debe dar un nombre al campo.

Lista de Seleccion Puede crear una lista de seleccion usando una linea nueva para cada
entrada

URL Sélo debe dar un nombre al campo.

Casilla de Verificacion | Aqui puede definir una casilla de verificacion (si/no). Sélo debe dar un
nombre al campo.
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Area de Texto

En este campo puede introducir hasta 255 caracteres de texto.

Lista Multiple-Seleccion

Puede crear una lista usando una nueva linea para cada entrada. En
contraposicion con la Lista de Seleccion, puede seleccionar multiples
entradas a la vez.

Skype Puede usar este campo personalizado para enlazar el sistema CRM con
la aplicacion Skype que se esté ejecutando en su ordenador. S6lo debe
dar un nombre al campo. En la vista de edicién del médulo del CRM
relacionado deberd introducir un ID de Skype o nimero de teléfono. Para
mads informacién sobre Skype consulte http://www.skype.com

TRUCO
"

‘.t Deberia anotar su seleccion de contenido para referencias futuras. Puede necesitarlo si desea
convertir sus pre-contactos a potenciales de venta como se describe en la siguiente seccion.

Los campos personalizados para pre-contactos son especiales. Puede decidir qué se hard con el
contenido almacenado en estos campos al convertir el pre-contacto en una oportunidad de negocio.
Puede desechar esta informacién o transferir el contenido de estos campos a los correspondientes
campos personalizados de potenciales, cuentas o contactos.

Deberia seguir este procedimiento para preparar la transferencia de campos personalizados desde
oportunidades para su posterior uso:

1. Crear campos personalizados para potenciales, cuentas o contactos relativos a los campos
personalizados en pre-contactos. P.e. si ha creado un campo personalizado nimero de cuenta
para pre-contactos, deberia crear un campo personalizado para potenciales, llamado Num
cuenta. Se recomienda no usar el mismo nombre.

@ PRECAUCION
JEL formato de los campos personalizados en pre-contactos y los correspondientes campos
personalizados en potenciales, cuentas o contactos debe ser completamente idénticos!

2. Abra la configuraciéon del médulo pre-contactos y pulse el botén [Vinculacion de Campos
Personalizados de Pre-Contactos] (s6lo mostrado en Pre-Contactos).
3. Se abrird una nueva ventana como la mostrada en la figura.

=ancs Configuracién > Configurar Campos Personalizados

- Crear y administrar campos personalizados en los madulos

Editando vinculos entre Campos

# FEtiqueta

1 Limite

Vinculacién con otros Madulos

Tipo de Campo

Mumero

Cuentas Contactos Oportunidades

Limite Credito] & -Minguno-| % -Minguno-| %

Nota: Solamente el médulo de Pre-Contactos permite la vinculacién de campos con otros Madulos.
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4. Se muestran todos los campos personalizados creados para pre-contactos. Seleccione la
vinculacién para los campos correspondientes que desee tener en contactos, cuentas o
potenciales. En el ejemplo mostrado en la figura, puede ver que el campo personalizado de
Cuenta Limite Crédito ha sido asignado al campo Limite de Pre-Contactos. Pulse
[Guardar] para transferir los ajustes al sistema CRM.

Cuando termine la vinculacién los campos personalizados estaran enlazados y serdn usados cuando
convierta un pre-contacto a potencial, como se describe en la seccién Crear Potenciales desde
Pre-Contactos.

Editor de Listas Desplegables

Las lista de seleccidon son menus desplegables que se le ofrecen en las vistas de edicion de diversos
moédulos del CRM. Este ment le permite definir el contenido de las listas de seleccién basandose en
roles. Seleccione el menu Editor de Listas de Seleccidn para ver una vista general de los médulos
del CRM que incluyen listas de seleccion, como muestra la figura:

Ev’ Configuracion > Editor de Listas Desplegables
- "}' Gestionar Listados de los Madulos del CRM

Seleccionar Madulo Calendario ;| afadir elementos a la lista
Selecciona lista desplegable Pricridac d| __J m
Listados disponibles en Calendar Para CEO j editar elementos de la lista
eliminar elementos de la lista
Prioridad Estado
asignar lista a otros roles

Alto Mo Iniciada

Medio En Progreso

Bajo Completado

Pendiente de datos
Retrasado

Planeado

Todas las listas estdn relacionadas con los roles. Esto quiere decir que el contenido de la lista de
seleccion para cada usuario individual (no administrador) depende del rol que le haya sido asignado.
Puede usar esta capacidad, por ejemplo para crear listas de seleccion en diferentes lenguajes o par
restringir a los usuarios el acceso a ciertas entradas. Pulse el boton [Asignar] para seleccionar los
roles a los que pertenecen las listas desplegables mostradas.

Para modificar el contenido de la lista de seleccion, seleccione un médulo del CRM, elija una lista
asociada y el rol correspondiente. La vista de las listas de seleccién disponibles cambiard segtn
proceda. Para cambiar el contenido de una lista de selecciéon pulse los botones segin las
indicaciones de la figura anterior. En la nueva ventana emergente podrd realizar sus cambios.
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f IMPORTANTE

Algunos de los elementos de las listas de seleccion no pueden ser cambiados. Estos elementos se
definen en los ajustes del sistema. Por favor contacte al proveedor de su sistema CRM si los
elementos ofrecidos no se ajustan a sus necesidades.

NOTA

Un usuario con privilegios administrativos siempre ve todas las entradas de las listas de
seleccion, independientemente de su asignacion de rol. Si una entrada de la lista de seleccion se
ha asignado como no accesible para el rol del usuario actual, se mostrard un mensaje "no
accesible”.

Administracion de Ayudas (Tool Tips)

La herramienta de gestién de ayudas visuales proporciona una pequefla ventana emergente con
informacion adicional que aparecera al pasar el ratén por encima de ciertos campos en las vistas de
lista. Esto le permite ver ciertos campos adicionales de la entidad que no estdn disponibles en la
vista de lista, sin acceder a la vista de detalle. La figura: Tool Tip - Vista Ejemplo muestra una
ayuda visual para una entrada del FAQ.

| Eliminar Mostranco Registros 1 -1 a) (41 | det v (m

[] Mam. FAQ Pregunta Catenoria Hombre del Producto Fecha de Creacién Fecha d
Answer: rojo, verde y azul

[ Faot LBué colores del prodivere— worisrdl pl 2009-10-14 16:48:45 2008-10-

| Eliminar Mostrando Registros 1 - 1 a4t | det ¥ i

Para configurar el ejemplo anterior debes acceder al Administrador de Ayudas en el Administrador
de Mddulos de Preguntas Frecuentes (FAQ). Seleccione el campo sobre el que le gustaria tener la
ventana emergente, en este caso Pregunta. Agregue los campos que desea ver marcando las casillas
de verificacion correspondientes, en este caso Respuesta. Guarde la configuracion.

= Administrador de Médulos > Faqs > Administracion de Ayudas

iy
¥ Administra los mensajes de ayuda agui

Seleccionar Campo: Pregurta ;I
[] Mombre del Producto [ Mam. FAQ [ categorfa [] Estado
[+| Respuesta [] Afadir Comentario [7] Fecha de Creacién [] Fecha de Modificacian
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Plantillas de EMail

Si usa frecuentemente el CRM para enviar emails estandares, resulta de ayuda tener dichos emails
disponibles como plantilla. Para ver todas la plantillas de email existentes, pulse el menu Plantillas
de Email. E1 CRM incluye plantillas como las mostradas en la figura. Puede modificar las plantillas
existentes o crear un nimero ilimitado de nuevas plantillas. Observe que hay plantillas publicas y
privadas. Las plantillas publicas estdn disponibles a todos los usuarios del CRM. Las plantillas
privadas s6lo son usadas por usuarios concretos.

@ Configuracion > Plantillas de Email

Gestionar plantilas de Email usadas para Campafias y Mailings

Plantillas de Email

# Seleccionar Plantilla de Email Descripcion

1 M Support end notification before a Send Motification mail to customer before a month of support end date
o month

2 M Support end notification before a Send Motification mail to customer before a week of support end date
g week

3 M Customer Login Details Send Portal login details to customer

4 M Thanks Hote Mote of thanks

5 M Target Crossed! Fantastic Sales Spree!

3] M Follow Up Fellow Up of meeting

7 M Address Change Acldress Change

-] — Amnmemd Pieelene TP PR TR PSS | e PR T

Pulse sobre el titulo de una plantilla para ver una vista detallada de la misma, como muestra la
figura. Observe los campos combinados subrayados en la ilustracién. Los valores de los campos
combinados se usan para insertar dindmicamente datos de su CRM en el correo. En este ejemplo, el
valor del campo combinado $contacts_firstname$ representa el nombre de un contacto.

@ Configuracién > Plantillas de Email > Mostrando "Thanks Note"

Gestionar plantilas de Email usadas para Campafias y Mailings

Propiedades de "Thanks Note™
Hombre Thanks Hote
Descripcion Maote of thanks
Carpeta Public

Plantilla de Email

Asunto Thanks Mote
Mensaje Dea| Jcortacts-firstnamed

Thank you for your confidence in our akility to serve you.
We are glad to be given the chance to serve youl look
forward to establishing a long term partnership with you.
Consider me as a friend.

Should any need arise please do give us a call.
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Puede incluir campos combinados dindmicos en su plantilla en la vista de edicién, como muestra la
figura. El dialogo de campo combinado le ayuda a definir la sintaxis del campo combinado. Puede
utilizar tanto campos estdndar como personalizados como campos combinados. Use copiar y pegar
para introducir los cédigos de los campos. Debe cumplimentar todos los campos obligatorios. No
puede mezclar campos de distintos médulos. Por ejemplo, si utiliza campos de Contactos, como se
ve en la figura, no podrd utilizar campos de Cuentas en la plantilla.

TRUCO

‘. Puede clonar plantillas. Edite una plantilla existente y gudrdela con un nombre diferente.

Todos los emails se envian en formato HTML. Puede usar las funciones de ediciéon de HTML para
trazar un disefio especial. También puede incluir cddigo HTML creado por un editor externo. Pero
sea cuidadoso y compruebe sus resultados, no todas las opciones de cédigo HTML estan
disponibles. Pulse [Guardar] para transferir su plantilla al sistema CRM.

Campos Calculados

En el administrador de médulos puede afiadir campos personalizados cuyo contenido serd generado
automdticamente por un cdlculo basado en otros campos existentes. A continuacién se explica cémo
se puede configurar una ecuacién para un campo de potencial. Puede seguir los mismos pasos para
cualquier médulo que tenga esta funcién disponible.

Antes de poder configurar cualquier férmula necesita crear un campo personalizado de tipo cadena

o ndmero en el médulo afectado. Una vez creado accede a la seccion Campos Calculados del
moddulo como se ve en la siguiente figura:

Administrador de Médulos » Cuentas

Administrar el comportamiento del madulo dentro de wvtiger CRM

«===  Editor de Disposicion h:;ﬂ Campos calculados — Administracion de
i — Tt ) — A
E e oo e . idas
w—— Disefar y mocdificar la 1°’fd’?—- Afadir ecuaciones a campos i
;::ilspo?;:l-i'nn en cada uno de personalizados Administra los mensajes de
os modulos ayuda aqui

Flujos de Trabajo

Se accede a la vista de lista de formulas. Al pulsar en el botén Nueva Expresion de Campo (que sélo
estd disponible si existe algin campo personalizado en el médulo), se abre la vista de edicién como
se muestra en la figura: Campos Calculados - Vista de Edicion. En esta pantalla, puede crear su
ecuacion. Actualmente hay dos tipos de ecuaciones posibles:
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« Operaciones de cadena: Puede combinar cadenas en otra cadena basado en ciertos
criterios. E1 CRM proporciona la funcion concat para esta operacion, que devuelve cadenas
concatenadas. Puede utilizar condiciones como se muestra en el ejemplo siguiente:
if mailingcountry == "USA" then concat(lastname,"

else concat(lastname," " firstname) end

, " firstname)

La funcién de concatenacién es una operacion directa de base de datos y devolverda NULO si
uno de sus elementos no estad definido.

Para obtener informacién mds detallada consulta el manual del SGBD disponible, por
ejemplo en http://dev.mysqgl.com/doc/refman/5.0/en/string-functions.html.

« Operaciones matematicas: puede operar con nimeros para obtener un nuevo nimero
mediante el uso de funciones matemadticas. Estas funciones pueden ser cualquier operacion
aritmética bésica, pero también algunas operaciones logicas con el apoyo del gestor de base
de datos. A continuacién se ve un ejemplo sencillo:

amount / probability

En referencia a los datos de la figura: Campos Calculados - Vista Edicion, la operacion establecera
el campo personalizado "valor interno" con el resultado de dividir el importe de la oportunidad por
su probabilidad. Por favor, consulte el manual de la base de datos para mds opciones.

Formulas definidas para "Oportunidades™

i | po_|

i -
e s
Campo E:p_rgsjﬁg_ I Configuracidn

e — .

Editar Expresién

Campo objetivo Walor Interno| =

Expresion -- Litilizar ‘alor de Campo --| % || -- Utilizar Funcidn --| =

amount / pr :f|

Campo objetivo  Expresion
Custom Revenue annual_revenue 12

Full Name if mailingcountry == "India" then concat{firstname," " lastname) else concat{/astname," " firstname) end

Una vez configurada la ecuacion, el campo personalizado del médulo obtendrd sus valores de la
férmula definida cada vez que se guarde una entidad.
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2.3 Plantillas de Comunicacion

Las plantillas de comunicados tratan de ayudarle a trabajar més eficientemente con el sistema CRM.
El CRM le permite crear y usar plantillas para una amplia variedad de situaciones. Las siguientes
secciones lo explican en detalle.

Plantillas de Correo Combinado

El sistema CRM le permite usar los datos almacenados para combinarlos con la aplicacion MS
Word de su paquete ofimético. Esto resulta de gran ayuda si necesita escribir cartas, presupuestos u
otros documentos estandar.

f IMPORTANTE

Las plantillas de correo combinado deben ser creadas en primer lugar en su entorno ofimdtico.
Necesitard el plugin de MS Office suministrado con el sistema CRM. Por favor, consulte el
Apéndice: Recursos para mds detalles.

Para cargar un plantilla en el sistema CRM pulse el bot6n [Afiadir Plantilla] en el ment Plantillas de
Mailing, como muestra la figura. En este menud verd una lista de todas las plantillas existentes y
puede seleccionar y borrar plantillas que ya no necesite.

% Configuracion > Plantillas de Mailing

Gestionar las Plantillas de Mailing usadas en los Madulos del CRM

Plantillas de Mailing

# Seleccionar Archivo de plantilla Descripcion Modulo Herramientas
1 ENTREGA_DE_MATERIAL_CORTA.doc Entrega de Material Cortacts Descarga

La siguiente figura muestra la vista de ediciébn para nuevas plantillas. En esta vista debe
proporcionar una pequefia descripcion y seleccionar si la plantilla se aplica a Pre-Contactos,
Cuentas, Contactos o Incidencias. Entonces debe proporcionar la localizacién de la plantilla en su
ordenador o red local. Pulse [Guardar] para transferir su plantilla al sistema CRM.

% Configuracion > Plantillas de Mailing > Nueva Plantilla

Gestionar las Plantilas de Mailing usadas en los Madulos del CRM

Nueva Plantilla

* Archivo de plantilla jrome fjoe/BRECYDocs/ENTR| Examinar...
Descripcion Entrega de Material
Madulo Contactos =
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Programador de Notificaciones
El CRM puede enviar automaticamente notificaciones por email cuando ocurren eventos especiales.
Seleccione el mend Programador de Notificaciones para ver el estado del programador de

notificaciones y todos los tipos de mensajes, como muestra la figura.

‘@ Configuracion > Programador de Notificaciones

Administre las notificaciones que le alertaran en caso de eventos importantes

Programador de Notificaciones

# Hotificacion Descripcion Estado Herramienta
1 Tarea Restrasada Metificar si una tarea se retrasa mas de 24 hrs #
2 Gran Negocio Metificar si se cierra un gran Negocio #
3 Tickets Pendiertes Metifica gue existen partes en estado pendiente #

Metificar si alguien tiene demasiados tickets, pudiendo afectar a la

4 Demasiacos Tickets Culide e SarTisiE

3 Inicio de Soporte Metifica que se inicia el periodo de soporte contratado #
5] Fin de Soporte Metifica gue finaliza el periodo de soporte contratado #
T Metificar Fin de Soporte el mes anterior Metificar el Wencimierto del Soporte un mes antes del Vencimiento #

Metificar log Eventos basandose en la configuracion de

:] Everto Recordatorios

NOTA

En la edicion actual el administrador del CRM no puede modificar las causas de las
notificaciones. La notificacion de gran trato esta establecida en el valor 10.000 de su divisa.
Debe contactar con su distribuidor de software si desea cambiar esto. Su distribuidor puede
ayudarle también a configurar los valores de umbral para Tareas Retrasadas y Tickets
Pendientes. El mensaje de Demasiados tickets se relacionan con cada cuenta, y las fechas de
Comienzo y Final de Soporte a los clientes.

Use el icono [Herramienta] para activar o desactivar las notificaciones y para determinar el
contenido de una notificacién. Todas la notificaciones activas se enviaran por email si las
condiciones se cumplen. Se enviardn al propietario de un contacto, potencial o ticket concretos. Los
mensajes sobre la proxima llegada del fin de un periodo de soporte se envian al propietario del
modulo, como se explico en la seccion Propietarios de Mddulos.
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Notificaciones de Inventario

Configuracion > Notificaciones de Inventario

i Cambiar Configuracion de las Alertas relacionaclas con el Inventario

Notificaciones de Inventario

# Hotificacion

1 Stock de producto al generar una factura

2 Maotificacion de stock de producto bajo durarte la
generacion de un presupuesto

3 Maotificacion de stock de producto bajo durante la
generacion de un Pedido

Descripcion

Cuando el nivel del Stock del producto es inferior al nivel del recrdenar,
la notificacion sera enviada al proveedor del producto.

Cuando se genera un Presupuesto, si el Stock del producto alimacenado
es menor a la cantidad presupuestada se envia un aviso al responsable
del producto.

Cuando se genera un Pedido, si el Stock del producto almacenado es
menor a la cantidad pedida se envia un aviso al responsable del
producta.

Herramientas

#

Puede usar el sistema CRM para entregar notificaciones automdticas al encargado de inventario si
se cumplen ciertas condiciones. Pulse el mend Notificaciéon de Inventario o mire la figura
Notificaciones de Inventario para una descripcion de estas condiciones. Observe que puede asignar
el responsable de producto para bienes o servicios individuales en el catdlogo de productos, como
describe la seccion Entradas Relacionadas con Productos. Puede determinar qué mensajes seran
enviados al responsable de compras de su empresa. Pulse el icono [Herramientas] relativo a una

notificacién para hacer modificaciones.

Detalles de la Empresa

Si usa el CRM para crear salida en PDF de sus presupuestos, pedidos o facturas, debe definir la

informacion de su compaiiia.

f IMPORTANTE

El sistema CRM usa la informacién de la compaiiia para crear la salida en PDF. Si esta
informacion no estd disponible en el momento de crear el PDF, se mostrard un mensaje de error.

En el menu Detalles de compafiia, pulse el boton [Editar] para introducir la informacion de la
empresa, como muestra la figura. Debe cumplimentar todos los campos.
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Q Configuracion > Informacién de la Empresa

Informacién y Cortacto de su Empresa

Informacion de la Empresa
Hombre de la Empresa JPL TSolucio, S.L.
Hombre del Logo SOLUC’O-
Direccion C/Joan Fuster 12
Poblacion Els Poblets
Provincia Alicante
Cadigo Postal 03779
Pais Ezpafia
Teléfono 902 886 938
Fax
Pagina Web wonwe vtiger-spain.com

Asegurese de que el tamafio del logotipo de su empresa cuadra en el espacio disponible para la
salida PDF. El logotipo debe ser proporcionado en formato *.png o *.jpg. El tamafio recomendado
es de unos 150x60 pixeles.

Servidor de Correo Saliente

Si desea enviar emails desde el sistema CRM o si desea recibir notificaciones, debe configurar el
servidor de correo saliente.

TRUCO

P Todos los usuarios del CRM usan el mismo servidor de salida. Si un usuario envia un email
usando el CRM, la direccion de e-mal del usuario que se haya definido para cada usuario en los
| ajustes de usuarios serd usada automdticamente como direccion de remite de email.

Pulse [Editar] en el mend Servidor de Correo para introducir la configuracién de su servidor de
correo, como muestra la figura. Pregunte a su proveedor de servicio los datos de acceso. Asegurese
de que el servidor tenga comunicacién con el sistema CRM.

Configuracion > Configuracion del Servidor de Correo
"- e

Gestionar la configuracion del Servidor de Correo

Servidor de Correo (SMTP)

* Servidor de Correo Saliente smtp.demo.com

Usuario demouser
Contrasefa essassee
;Requiere Autentificacion? [+
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2.4 Otros Ajustes

Con ayuda de las funciones de configuracion puede especificar la informacion de su compaiiia,
configurar el servidor de salida de correo, su acceso de copia de seguridad, y su moneda por
defecto.

Servidor de Copias

El sistema CRM le permite hacer una copia de seguridad de la base de datos localmente en el disco
duro del servidor en el que esta instalado la aplicaciéon o remotamente en su servidor de FTP. Si lo
configura, el CRM hard una copia de seguridad de los datos cada vez que el admin se desconecte.
Cada copia de seguridad creard un nuevo fichero en el servidor. Asegurese de que tiene suficiente
espacio en disco disponible y permiso de escritura en el directorio elegido. Los nombres de estos
ficheros se crean automaticamente en el formato: “backup-<fecha>-<hora>.sql”.

TRUCO

‘.. Dependiendo de la velocidad de su linea de acceso al servidor FTP, una copia de seguridad de
toda la base de datos puede hacer mds lento su procedimiento de desconexion. Si no necesita

B copias de seguridad tan frecuentes, consulte con el proveedor de su sistema CRM para otros
procedimientos de copia.

Pulse el botén [Editar] en el mend de Servidor de Copias para introducir los datos de sus servidor,
como muestra la figura. Pregunte a su proveedor de servicio FTP los datos de acceso. Puede activar
y desactivar la copia marcando el cuadro de seleccion.

Configuracion > Configuraciones de Servidor de Backup

== Gestionar la configuracion del Servidor de Backup

Configuraciones de Servidor de Backup

Habilita Configuraciones de Servidor de Backup({Local) |v

Ubicacion Copia hackup

El CRM admite copias de seguridad sobre un servidor FTP. El CRM hara una copia de seguidad cada vez gue un administrador se desconecte.
Aseglrese de tener suficiente espacio en el servidor de FTP. La copia de seguidad tendra el siguiente formato:: "backup_fecha_hora.sql”.

Habilita Configuraciones de Servidor de Backup (FTP) v

Direccion del Servidor
Usuario

Contraseiia

Pulse [Guardar] para transferir su configuracion al sistema de CRM.
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Propietario de Médulos

Cada modulo del CRM tiene un propietario. Por defecto este propietario es el usuario admin. En la
edicion actual, esta funcién solo funciona para las incidencias en relacién con el portal de cliente.
iNo cambie los otros ajustes!

Puede asignar los Tickets de Incidencia a otro usuario del CRM. Cuando se ha creado un ticket
desde el Portal de Cliente, este ticket serd asignado al correspondiente propietario del médulo
(usuario). El asignado recibird inmediatamente una notificacién por email de la creacion del ticket.
Esto es dtil, por ejemplo, para una administracion activa de tickets de incidencia.

Divisas

Pulse [Configuracion de Moneda] para establecer sus divisas globales. Puede afiadir un nimero
ilimitado de divisas, pulsando el botéon [Nueva Moneda], como muestra la figura. También puede
borrar o editar divisas existentes con los iconos correspondientes.

B Configuracion > Configuracién de Moneda

& Gestionar Monedas v Valores de Cambio Monetario
Lista de Monedas
# Herramientas HNombre de Moneda Codigo de Moneda Simbolo Ratio de Conversion Estado
1 Euro eur £ 1.000 Active
2 # [ W US Dollar UsD k1 1.200 Active

Informacién de Moneda

Tipo

Contenido

Nombre Moneda:

El nombre de la divisa, p.e. Délar US.

Cédigo Moneda:

El nombre corto para la divisa, p.e. USD

Simbolo Moneda:

Introduzca el simbolo de la divisa. Este simbolo sera usado por el CRM para
toda la informacién de precios, p.e. $.

Ratio Conversion:

Introduzca el ratio de conversion en relacion a la divisa base del CRM. La
divisa base es la primera divisa de su lista de divisas.

Estado:

Puede establecer una divisa a activa o inactiva. Las divisas inactivas no
pueden ser asignadas a usuarios, como se describe en la seccion
Administracién de Usuarios.
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Calculos de Impuestos

En todas las fases del proceso de ventas, el sistema CRM considera todos los tipos de impuestos que
pueden ser aplicables a las ventas de productos o servicios. Pueden incluir impuestos locales o
nacionales, asi como impuestos especiales. Estos impuestos pueden ser calculados individualmente
para cada producto o servicio que vaya a ser vendido, o pueden ser calculados para el total.

l Configuracion > Configuracién de Impuestos
Gestionar VA y Otros Impuestos

Productos Transporte y Manipulado
VA 16.000 % v o 4500 % 1.4
Reducido 7.000 % g Servicio 12.500 % vy
Lujo 32.000 % 24 Ventas 10.000 % [

Puede consultar el articulo Detalles de Producto en Presupuestos, para mayor informacion sobre el
uso de la configuracion de impuestos. El sistema CRM puede incluir impuestos cuando calcule
precios para presupuestos, pedidos o facturas. Para cambiar la configuraciéon de impuestos
existentes, pulse el botén [Editar] en el ment Configuracién de Impuestos, como muestra la figura.

Para anadir nuevos impuestos use el botén Afadir Impuesto. Puede definir tantos impuestos
adicionales como necesite. Introduzca los impuestos en porcentaje (%). Note que no puede borrar
los impuestos predefinidos que incluye el sistema CRM. Sin embargo, puede desactivar impuestos
que no necesite pulsando el cuadro de seleccion apropiado. Pulse [Guardar] para transferir su
configuracion al sistema CRM.

Servidor PROXY

Si su compaiiia usa un servidor proxy para acceder a Internet, puede usar el meni Configuracion del
Servidor Proxy, como muestra la figura, para introducir la informacién del servidor. Esto puede ser
necesario para que su sistema CRM use el lector RSS o para acceder a pédginas web, tal como
describe la seccién Mis Sitios. Debe introducir toda la informacién. Por favor, contacte con su
proveedor de servicio para que le facilite la informacién de acceso. Pulse [Guardar] para transferir
los ajustes al sistema CRM. El programa comprobara que puede conectar con el servidor.

Configuracion > Configuraciones de Servidor Proxy

Configurar proxi para acceder a R3S de Internet

Configuraciones de Servidor Proxy
Direccion del Servidor
Hamero de Puerto
Usuario

Contraseiia
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Anuncios

Los administradores del sistema y los usuarios con privilegios administrativos disponen de una
funcién que les permite enviar comunicados a todos los usuarios del CRM. Estos anuncios se
mostrardn en la parte superior del sistema CRM, como ilustra la figura.

—_— My Preferences Logout {admin
My Home Page + Marketing + Sales - Support * Analytics * Imvertory + Toolz = Seftinogz + INew Account vl Search... Finc

Home

Puede editar un comunicado pulsando el botén [Actualizar], verd el nuevo anuncio cuando
abandone el menu de ajustes.

Vista predeterminada de médulo

La vista detallada de las entradas ofrece una pestafia Mds Informacién, que proporciona informacion
adicional relacionada con la entrada. Puede cambiar a la vista Mono-panel. En esta vista la
informacion adicional se mostrara bajo los datos maestros como muestra la figura. Observe que tras
cambiarlo, la vista detallada cambia para todos los médulos del sistema CRM.

[ 36 ] John Browns - Contact More Infermation [ 36 1Browns John - Contact Information
Updsted today (23 Sep 2008) Updated today (23 Sep 2008)
Contact Information More Information | Contact Information
Potentials | _I —I

Nahe Ineluded B
Contact Information

First Hame M. John Office Phone
Activities Last Hame Brownz Mobile
None Ineiuded Account Hame Home Phone
Lead Source Phone
SNP seeerrrmnsin
Emails |
Nane Incladed Potentials —I

Nane Iheiuded

SIUP +reevesernressrrrensnrnresanneenanas

Activities I
Default detail view with More Information Tab Nane Included
Emails I

Nane Ineiuded

SN +rrervsrnrssn s ————

Singlepane detail view
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Términos y Condiciones de Inventario

Puede almacenar las condiciones generales de venta predefinidos de su compaiiia en el CRM. Pulse
[Editar] en el menud Inventario - Condiciones Generales para abrir la vista de edicién, como se
muestra en la figura.

Configuracién > Inventario: Condiciones Generales

¢
Cambiar el texto gque aparece en la seccion Condiciones generales de los modulos de Presupuestos, Pedidos y Facturacion
Texto de Condiciones Generales

- Unless otherwise agreed in writing by the supplier all invoices are payable within thirty (30) days of the date of invoice, in the currency of the
invoice, drawn on a bank based in India or by such cther method as is agreed in advance by the Supplier.

- All prices are not inclugive of VAT which shall be payable in addition by the Customer at the applicable rate.

NOTA

El espacio disponible estd limitado a 255 caracteres.

Introduzca su informacion. Pulse [Guardar] para transferir la informacién al CRM. Estos términos y
condiciones estardn disponibles como entradas predefinidas cuando cree un nuevo presupuesto,
pedido o factura.

Personalizacion del Nimero de Registro

Mientras que el sistema CRM usa una numeracion interna para todos los datos almacenados en el
sistema, usted puede definir su propio esquema de numeracién para la mayoria de los mdédulos.
Puede definir su esquema de numeracion seleccionando primero el moédulo e introduciendo el texto
inicial de la secuencia. El nimero inicial debe ser un nimero que se incrementard en 1 cada vez que
creas un nuevo registro. Pulse [Guardar] para activar la nueva numeracion.

Configuracion > Personaliza Numeracion Registro

Personalizacidn Mimero de Entidad

Seleccionar médulo para mostrar campos personalizados: | Productos =
Productos NHumeracion Modulo Actualizar secuencia erronea ahora | Aplicar
Litilizar Prefijo PRO
Iniciar Secuencia* 5
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Clasificador de Correos

El escéner de correo electronico afiade una capacidad al CRM para escanear un buzén de correo
electronico de forma automdtica y realizar acciones segun el contenido de un correo electrénico
entrante cumpla con ciertos criterios. Por ejemplo, usted puede tener una direccién de correo
electrénico especifica para su asistencia y soporte. Los mensajes de correo electronico entrantes en
esta cuenta que contengan la cadena "solicitud de asistencia", deben crear una entrada en el CRM.
Tras el andlisis de un correo electrénico tiene las siguientes opciones:

« Crear una incidencia: E1 ASUNTO del correo electronico se convertird en el titulo, el
CUERPO del correo electrénico se convertird en la descripcion del ticket. Automaticamente
la direccion de correo del remitente se compara con direcciones de correo electrénico de
cuentas y contactos existentes. Si se encuentra una coincidencia el ticket serd asociado con la
cuenta o el contacto.

+ Actualizacion de una incidencia: El ASUNTO del correo electrénico se convertird en el
titulo, el CUERPO del correo electronico se convertird en la descripcion del ticket.

« Afadir un email a un Contacto considerando la direccion del REMITENTE

« Afadir un email a un Contacto considerando la direccién del DESTINATARIO

« Afadir un email a una Cuenta considerando la direccién del REMITENTE

« Afadir un email a una Cuenta considerando la direccion del DESTINATARIO

«  Marcar un correo como LEIDO en cuanto se haya escaneado

Para configurar el escaner de correo ir al menud Clasificar Correos y haga clic en [Editar]. El ment
de configuracién del buzén de correo electrénico entrante se abre como se muestra en la figura:
Configuracién Clasificar Correo. Tenga en cuenta que esta funcion sélo estd disponible para cuentas
de correo que soporten el protocolo IMAP (Internet Message Access Protocol). Usted puede
preguntar a su proveedor de servicios Internet para obtener sus datos de acceso IMAP y consultar
http://en.wikipedia.org/wiki/Internet Message Access Protocol para mas informacion.

__ Configuracién > Clasificar Correos
G

Configura el buzdn para clasificacion

Buzdn Informacion

Clasificador Hombre |DEFAULT

Servidor Nombre test imap server

Protocolo ® mapz O maps

Usuario testuser

Contragsefia ssssssss

SSL Tipo O notls ® 15 O 550

SSL Método O walidar Certificado SSL @ No Validar Certificado SSL
Estado @ Habiita ) Deshabiita

Scaneando Informacion

Buscar Mo leidos| % |Mensajes utimo scan

Post-scan Marcar mensaje como | Leidos| 5

e |
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Introduzca sus datos de acceso al buzén de correo electronico. Por defecto, el escaner de correo
electrénico estd deshabilitado. Asegurese de habilitarlo antes de guardar. Al hacer clic en el boton
[Guardar], el CRM intenta conectarse a su buzon de correo electrénico con el fin de verificar la
correccion de los datos. Si recibe el mensaje de error "Connecting to mailbox failed!" la
informacién de acceso no se guardard. Verifica los datos de configuracién del buzén de correo
electrénico y vuelve a intentarlo. Si el CRM es capaz de comunicarse con su buzén de correo
entrante, apareceran mas opciones de configuracion como se muestra en la figura: Clasificar Correo
Vista Detalle.

?.__ Configuracion > Clasificar Correos
5

Configura el buzén para clasificacion

Buzén Informacion |li nfigura Re; |

Clasificador Nombre DEFALLT

Servidor Nombre -

Protocolo imap4

Usuario

S5L Tipo ss|

SSL Método novalidate-cert

Conecta URL {mmem gl 1993 imapd/ssiinovalidate-cert}
Estado Habilitado

Scaneando Informacion

Buscar Mo leidos Mensajes Gltimo scan

Post-scan Marcar mensaje como Leidos

Al hacer clic en el botén [Selecciona Carpetas] se mostrardn todas las carpetas de correo
disponibles en su buzén de correo IMAP, como se ilustra en la figura: Carpetas Clasificar Correo.
Debe desactivar el escaneo de correo electronico de las carpetas que no estdn relacionados con los
correos electronicos entrantes desmarcando las casillas de verificacion correspondientes.

r_,, _ Configuracion > Clasificar Correos
5

Configura el buzdn para clasificacidn

- :
Buzén Carpeta .Jeleccpna Todo |
Des-selecciona Todo
¥ INBOX INBOX Drafts IMB O Jurk INBOX Sent

INBOX Trash INBOX UMS

R

Al hacer clic en el botén [Configura Regla], el CRM le permitird establecer una o més reglas para
sus correos electronicos entrantes. La figura: Reglas Clasifica Correo muestra un ejemplo de
configuracion posible. En este ejemplo, una incidencia con el contenido del correo electrénico se
generard de forma automadtica si el asunto del correo electrénico contiene el texto 'solicitud de
asistencia'. Si desea que todos los correos electronicos entrantes en un buzén determinado generen
una accion, no incluye ninguna condicion.
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La condicién puede ser s6lo palabras o en el caso de un ASUNTO, también puede ser una expresion
regular, indicado con Regex. Las expresiones regulares son utilizados para la identificacion de
cadenas de texto, como caracteres en particular, palabras o patrones de caracteres. Las expresiones
regulares son muy expresivas pero no son sencillas. No se puede aprender a usar expresiones
regulares con una breve descripcion, por lo que no intentaremos explicarlas en este manual. Por
ejemplo, la expresion regular Abweb\b/ encontrard la palabra web. Para una introduccién completa a
las expresiones regulares puede consultar en Wikipedia en
http://en.wikipedia.org/wiki/Regular expression, un sitio web sobre expresiones regulares como
http://www.regular-expressions.info, u otros recursos.

Si quieres establecer reglas puedes utilizar las siguientes opciones:

« De: lee el texto en el campo DE (remitente) del correo en busca de coincidencias

« A:lee el texto en el campo A (destinatario) del correo en busca de coincidencias

- Asunto: lee el texto en el ASUNTO del correo en busca de coincidencias. Puedes utilizar
una de las siguientes condiciones: Contiene, No contiene, Igual a, No igual a, Empieza con,
Termina con o Regex.

«  Cuerpo: lee el texto en el CUERPO del correo en busca de coincidencias. Puedes utilizar
una de las siguientes condiciones: Contiene, No contiene, Igual a, No igual a, Empieza con,
Termina con.

- Emparejar: si ha configurado mas de una condicién, debes seleccionar [ Toda condicion] si
se han de cumplir todas las condiciones a la vez, o [Cualquier condicién] si basta con que
se cumpla una sola para ejecutar la accion.

_. Configuracion > Clasificar Correos
£

Configura el buzén para clasificacion

Clasificar Correos Regla Informacion
Clasificador Nombre DEFALLT

De

A

Asunto Caontisne = | |=clicitud de asistencia
Cuerpo -- Selecciona Condician --| 5

Emparejar @ Todo condicion ) Cualquiera Condicion

Accion Crear Ticket =

Haga clic en [Guardar] para transferir la regla al sistema CRM. Es posible configurar una o mas
reglas. Si usted tiene varias reglas a veces es necesario establecer el orden de andlisis de las mismas.
Esto se hace cambiando el orden de la lista como se ilustra en la figura: Orden Reglas Clasifica
Correo.
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F’i" Configuracion > Clasificar Correos
r\

Configura el buzon para clasificacion

Reglas Para Clasificar Correos [DEFAULT] | ! la
Prioridad - Edlitar | Eliminar
De 7
A
Asunto Regex Fe: TCK[D-9]+
Cuerpo
Emparejar Todo Condicion
Accidn Actualiza Ticket
Prioridad i Editar | Eliminar

—
De
A
Asunto Contains solicitud de asistencia
Cuerpo
Emparejar Todo Condicion
Accion Crear Ticket

Cuando termine, el CRM esté preparado para revisar su buzon de correo cada vez que haga clic en
el botén [Clasifica Ahora]. Su primera exploracién puede tardar un rato dependiendo del contenido
de su buzén de correo electrénico y la velocidad de acceso. También es posible tener un andlisis
automadtico y regular de su buzén de correo. Esto debe configurarse como tarea programada en su
servidor tras la instalacion del sistema CRM.

El ejemplo de la figura: Orden Reglas Clasifica Correo ilustra como puede configurar las
condiciones de evaluacién para crear y actualizar incidencias. Esta serfa una adecuada
configuracién del escéner de correo electronico bajo el supuesto de que ha configurado un buzén de
correo electronico para escanear el correo entrante y cada correo entrante debe crear una nueva
incidencia o actualizar una incidencia existente en el CRM.

Para crear una incidencia para todos los correos entrantes, necesita crear solo una regla con todos
los campos de las condiciones en blanco, el emparejamiento establecido al valor “Toda condicién” y
la accion a “Crear Ticket”. Cada vez que un correo electrénico entra se creard una nueva incidencia.

Cada una de las entradas en la CRM tienen un niimero de incidencia. Este nimero deberd formar
parte del asunto en el mensaje de respuesta a fin de que el correo electrénico se relacione con la
incidencia. El procedimiento se ilustra en la parte izquierda de la figura: Flujo Trabajo Incidencias
Clasifica Correo.
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Crear Incidencia Actualizar Incidencia

Correo entrante asunto: soporte Correo entrante asunto: Re: TCK1148: soporte
| |
. + Clasificador Correo . . * Clasificador Correo
. Condiciones . . Condiciones RegEx: TCK[0-9]+:
Crear Incidencia Actualizar Incidencia
l Modulo Incidencias l l Médulo Incidencias l
Crear Incidencia Actualizar Incidencia con Id 1148
Devolver TCK1148 con asunto “soporte”

Correo saliente asunto: TCK1148: soporte

Para actualizar una incidencia existente se deben establecer diferentes condiciones como se ilustra
en la parte superior de la figura: Orden Reglas Clasifica Correo. Se necesita definir una condicién
RegEx con el fin de buscar el nimero del ticket y establecer el emparejamiento y las condiciones de
accion como se ilustra. El flujo de trabajo se ilustra en la parte derecha de la figura: Flujo Trabajo
Incidencias Clasifica Correo. Como tltimo paso asegurarse de que el orden de las reglas es el
adecuado. El escaner debe primero verificar si una incidencia existente puede ser actualizado. Si no
hay entrada para actualizar la segunda regla se aplica y una nueva incidencia se creara.

Flujos de Trabajo

Un flujo de trabajo es una representacion de una secuencia de operaciones, declaradas como un
trabajo para el sistema CRM. Puede configurar flujos de trabajo con el fin de que el CRM realice
acciones de forma automdtica. La ejecuciéon de flujos de trabajo examina las condiciones
establecidas por usted y se ejecuta en los siguientes eventos:

+  Solo al crear.
- Hasta que se cumpla la condicién por primera vez.
« Cada vez que se guarda la entidad.

A continuacién se describe la configuraciéon de un nuevo flujo de trabajo para el mdédulo de
Contactos como ejemplo. Puede utilizar el mismo procedimiento para crear flujos de trabajo para
otros modulos del CRM. Para crear un nuevo flujo de trabajo hay que realizar tres pasos:

1.- Primero necesita crear un nuevo flujo de trabajo seleccionando el médulo de CRM relacionado y
haciendo clic en el botén [Nuevo flujo de trabajo] como se muestra en la figura: Crear Flujo de
Trabajo. En la ventana emergente que aparece se le preguntard si desea crear un nuevo flujo de
trabajo desde cero o utilizar una plantilla existente. Cuando se crea un flujo de trabajo por primera
vez las plantillas no estdn disponibles. Puede crear plantillas a partir de los flujos de trabajo creados.
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Settings > Workflow > Flujos de Trabajo

Flujos de Trabajo Disponibles

Selecciona primero el modulo

Seleccionar Modulo: | Contactos ;I
Module Description Tools

2.- Después de la creacion del flujo de trabajo hay que establecer una o més condiciones de
ejecucion del flujo de trabajo. Tienes que establecer un evento de lanzamiento que representa una
accion de usuario en la cual serd ejecutado el flujo de trabajo. Puede combinar el evento de

lanzamiento con una condicién de filtro como se ilustra en la figura: Crear Condiciones de Flujo de
Trabajo.

Resumen

* Descripeion flujo de trabajo de ejemplo Introdiizca un nombre

Modulo Contactos

Cuando ejecutar el flujo de trabajo

@ Solo al crear. :
= o ; Selecciona un evento
() Hasta gue se cumpla la condician por primera vez.

() Cada vez que se guarda la entidad.

Condiciones | Hueva Condici “i

Anada condiciones
| Description | 2| cortains | & ||demo | i

3.- El dltimo paso de la configuracién es la definicién de las tareas que se ejecutardn cuando se
lance el flujo de trabajo. Los se contemplan los siguiente tipos:

- Enviar Email: se mandard un correo desde el CRM si se cumplen todas las condiciones
« Crear una Tarea: se creard una tarea en el CRM
«  Crear un Evento: se creara un evento en el calendario del CRM

- Ejecutar Funciéon: Las funciones personalizadas para flujos de trabajo son complejas
funciones disefiadas especificamente para proporcionar un funcionamiento especial. El
CRM proporciona sélo una funcién personalizada denominada Updatelnventory que esta
disefiado para establecer el inventario en el almacén. Esta funcién puede utilizarse si se crea
un flujo de trabajo para los pedidos de venta o facturas. Usted no puede crear funciones
personalizadas adicionales con la interfaz grifica de usuario de CRM y debe consultar con
su administrador de CRM si se han habilitado funciones personalizadas nuevas.
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Haga clic en [Nueva Tarea] y seleccione el tipo de tarea. Como ejemplo, la figura: Ejemplo Tarea
Flujo de Trabajo, muestra una pantalla de creacién de Evento. Hay que dar un titulo y un nombre al
evento, seleccione el estado, el tipo y las condiciones de tiempo y contenido correspondientes, como
se muestra en la figura.

Resumen |

* Tarea Seguimiento después de demostracion
Flujo de trabajo superior flujo de trabajo de ejemplo

Estado Activo | 5

L1

¥| Ejecuta la tarea después de una espera |2 days | Despugs| ¥ || Created Time
Operaciones de la Tarea
* Event Name Seguimiento demostracidn

Description Al cliente se le entregd una demostracidn hace 2 dias, hacer seguimienta

Status Planned | =

Type Call =

Start Time |04 545 5| pm| =

Start Date |1 days | After | 5 || Created Time

L1

End Time |04 545 5 |pm =

End Date days | After | & || Created Time

Ak

Tenga en cuenta que cada pantalla sera distinta segun el tipo de tarea elegida. Por favor consulte las
secciones correspondientes de este manual para obtener mds informacién acerca de los campos de
entrada para cada médulo. Haga clic en [Guardar] para transferir la configuraciéon al CRM y volver
a la vista general que muestra todas las condiciones del flujo de trabajo que ha establecido.

3 Portal del Cliente

Esta opcidn solo estard disponible si se ha instalado la extensién opcional correspondiente. El
sistema CRM le proporciona una opcién que ofrece a los clientes un acceso limitado a su sistema
CRM, para comunicar con su empresa y tener acceso a informacion relacionada con el cliente. Esto
incluye pero no esta limitado a:

« El acceso a los FAQs del sistema CRM a través de la Base de Conocimiento. Puede usarlo para
proporcionar informacién de lanzamiento o para responder a preguntas comunes sobre los
bienes o servicios que su empresa ofrece. Solo las preguntas en estado Publicada estardn
disponibles.

- La posibilidad de crear y seguir incidencias.
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- La posibilidad de acceder a otra informacién guardada en el CRM como Presupuestos, Facturas,
Contactos, Cuentas y Productos.

Puede decidir qué informacién se proporcionard a través del Portal del Cliente como se ilustra en la
figura: Configuracién del Portal del Cliente. Para una instalacién adecuada, se recomienda crear un
usuario del CRM especial que esté asociado con un perfil especial de portal. Esto puede ser usado
para definir los campos que se muestran en el Portal del Cliente.

Configuracién Basica Configuracién Avanzada Configurscion Basica Configuracion Avanzada
Médulo Secuencia Visible Médulo £Mostrar todos los registros  Selecciona los
relacionados? Usuarios
Incidencias ¥ V? Incidencias @ o () El usuario seleccionado arriba controlara qué campos aparecen
@ 8 No en el Portal de Clierte Puedes habiltar/deshabilitar los campos gue
Fags & & g aparecen en el Portal de Cliente
Fags
Facturas ®* & W — -
Facturas @ 5 Ne
Presupuestos % ¥ — -
P & Presupuestos @ st One
Productos ®* & W — -
Productos @ 5 Ne
Services & & g — -
Services @ 5 e
Documentos & ¥ v — -
Documentos @ 5 N
Contactos & & g — -
Cortactos @ 5 e
Cuertas & - -~
T Cuertas @ 5i Ono
Configuracion Basica Configuracion Avanzada
Configuracion Basica Configuracion Avanzada

Puede definir quien puede acceder al portal del cliente mediante un procedimiento especial de inicio
de sesion en un acceso (URL) especifico (otro programa). El acceso es controlado por los datos
maestros de contactos como se describe en la seccion Nuevos Contactos. Por favor, consulte el
Manual del Portal de Cliente para mayor informacién, como se describe en el Apéndice Recursos.
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Apéndice A. Ejemplos de Administracion

Este apéndice habla de la configuracién de seguridad para empresas de ejemplo y explica qué es lo
que los usuarios individuales tienen permitido realizar en el sistema CRM bajo ciertas condiciones.
Estos ejemplos no incluyen todas las posibilidades de configuraciéon del CRM en base a las
necesidades de la empresa. Sin embargo, pensamos que las principales funciones de las
caracteristicas de seguridad estan cubiertas de forma que un administrador puede ser capaz de crear
su propia configuracion rapidamente.

1 Ejemplo I: Organizando una empresa muy pequena

Los siguientes ejemplos de configuracion estdn basados en un equipo de ventas como el ilustrado en
la figura. El Salesmanager (Jefe de ventas) es el supervisor de las Personas 1 y 2 que son miembros
del equipo A. El jefe de ventas es también el supervisor de la Secretaria.

User: Salesmanager

User: Secretary

Team A
User: Person 1

User: Person 2

1.1 Ejemplo I: Configuracion Simple

Para la configuracion de este primer ejemplo, queremos tener las siguientes reglas implementadas
para los Pre-Contactos:

« Person 1 y Person 2 tienen permiso para crear Pre-Contactos que son propiedad de Person 1 o
Person 2.

« Person 1 no tiene privilegios de acceso a los Pre-Contactos de Person 2 y viceversa.

- El Jefe de ventas tiene todos los privilegios de acceso a todas los Pre-Contactos.

« La Secretaria no tiene privilegios para acceder a los Pre-Contactos.
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Se necesitan los siguientes ajustes:

Crear un perfil comiin para Person 1, Person 2 y Salesmanager:
Necesitamos un perfil, llamado Ventas que debe incluir privilegios CRUD para los
Pre-Contactos. Asegurese que estdn deshabilitados los Privilegios Globales.

Crear un perfil para Secretary:
Crear un nuevo perfil basado en el de Ventas, llamado Perfilsecretaria, donde el acceso al
moédulo de Pre-Contactos esta deshabilitado.

Crear tres roles:

Necesitamos un rol para el Salesmanager, llamado Jefe Ventas, y otro rol subordinado para
Person 1y 2, llamado Vendedores. Todos los roles basados en el perfil Ventas.

Ademads, necesitamos otro rol subordinado para la secretaria, llamado Secretaria Ventas,
basado en el Perfilsecretaria que da parte al jefe de ventas.

Configurar el acceso compartido:

En el menu de Privilegios de Acceso Globales, establezca las reglas para Pre-Contactos
como privadas.

f IMPORTANTE

Recuerde siempre: [Si hace cambios a las reglas de comparticion, debe pulsar el boton
[Recalcular] para hacer los cambios vdlidos!

Como el rol del Salesmanager es superior al rol de Persona 1 y 2 el Jefe de ventas tiene privilegios
CRUD a los datos de Person 1 y Person 2. Si Person 1 o Person 2 crean un Pre-Contacto, el
propietario se le asigna. Si Person 1 es asignado como propietario de un Pre-Contacto, Person 1 y el
Jefe de ventas pueden acceder y modificar este Pre-Contacto. Si el propietario se cambia a cualquier
miembro del equipo (Person 1 o Person 2) entonces s6lo esta persona y el Jefe de ventas pueden
acceder al Pre-Contacto. La secretaria no ve ningin dato de los Pre-Contactos.

1.2 Ejemplo I: Configuracion con Grupos

En otro ejemplo de configuracién, queremos implementar las siguientes reglas para Pre-Contactos:

« Person 1 y Person 2 tiene permiso para crear Pre-Contactos que pertenecerdn a Person 1 o
Person 2 o al equipo.

+ Si el Pre-Contacto es propiedad de una unica Persona, los otros miembros del equipo no tendrin
privilegios de acceso a este Pre-Contacto.

- El Jefe de ventas tiene privilegios de acceso a todos los Pre-Contactos.

« La Secretaria tiene todos los privilegios de acceso a los Pre-Contactos pertenecientes al equipo.
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Tiene varias opciones para implementar estas reglas. Estas opciones estdn basadas en los siguientes
ajustes comunes:

Crear un perfil comiin para Persona 1y 2 y Salesmanager:
Sélo necesitamos un perfil, llamado Ventas que puede incluir privilegios CRUD para los
pre-contactos. Asegurese que los Privilegios de Acceso Globales estan deshabilitados.

Crear dos roles:
Necesitamos un rol para el Salesmanager, llamado Jefe Ventas, y un rol subordinado para
Personl y 2 y Secretary, llamado Personal Ventas. Ambos roles basados en el perfil Ventas.
Como el rol del Jefe de ventas es superior al rol de los otros usuarios, el Jefe de ventas tiene
todos los privilegios CRUD.

Crear un grupo:
Opcion 1:
Crear un grupo de usuarios, llamado Equipo A. Incluya a Person 1, Person 2 y al usuario de
Secretary. Debemos incluir el Jefe de Ventas porque los grupos de usuarios son
independientes de la jerarquia basada en roles y necesitamos acceso a los Pre-Contactos
asignadas al Equipo A.

Opcion 2:
Crear un grupo de roles y subordinados, llamado Equipo A. Incluir el rol Jefe Ventas.

Opcion 3:
Crear un grupo de roles, llamado Equipo A. Incluir el rol Jefe Ventas y el rol Personal
Ventas.

Establecer el Acceso Compartido:
En el menu Privilegios de Acceso Globales establezca las reglas de Pre-Contactos como
privadas.

IMPORTANTE

Recuerde siempre: [Si hace cambios a las reglas de comparticion, debe pulsar el boton
[Recalcular] para hacer los cambios vdlidos!

Si Person 1 o Person 2 crean un Pre-Contacto, el propietario es asignado. Si el Equipo A es
asignado como propietario del Pre-Contacto, Person 1, Person 2, Salesmanager asi como Secretary
pueden acceder al Pre-Contacto. Si el propietario se cambia a cualquier otro miembro del grupo
(Person 1 o Person 2), entonces solo esta persona y el Jefe de ventas pueden acceder al
Pre-Contacto.
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1.3 Ejemplo I: Configuracion con Acceso Compartido

En otro ejemplo queremos las siguientes reglas implementadas para Pre-Contactos:

« Person 1 y Person 2 tiene permisos para crear Pre-Contactos que serdn propiedad de Person 1 o
Person 2.

« Si un Pre-Contacto es propiedad de un usuario, los otros miembros del equipo tendran
privilegios de acceso de sélo lectura para ese Pre-Contacto.

- El Jefe de ventas tiene todos los privilegios de acceso a los Pre-Contactos.

« La secretaria sélo tiene privilegios de Lectura para acceder a los Pre-Contactos.

Para implementar estas reglas, debemos implementar las siguientes configuraciones:

Crear un perfil comiin para Person 1y 2 y Salesmanager:
Necesitamos un perfil, llamado Ventas que debe incluir privilegios CRUD para los
Pre-Contactos. Asegurese que estd deshabilitada la casilla de seleccion de Editar Todo en
Privilegios de Acceso Globales.

Crear un perfil para Secretary:
Crear un nuevo perfil basado en el perfil Ventas, llamado Perfilsecretaria donde el acceso a
Pre-Contactos se establezca a So6lo Lectura.

Crear tres roles:

Necesitamos un rol para Salesmanager llamado Jefe Ventas, y un rol subordinado para
Person 1 y 2, llamado Personal Ventas. Estos roles estardn basados el el perfil Ventas.

Ademads, necesitamos otro rol subordinado para Secretary, llamado Secretaria Ventas, basado
en el Perfilsecretaria que da parte al Jefe de ventas.

Privilegios de Acceso Global:

Necesitamos establecer los privilegios globales para Pre-Contactos a Publicos de Soélo
Lectura.

f IMPORTANTE

Recuerde siempre: ;[Si hace cambios a las reglas de comparticion, debe pulsar el boton
[Recalcular] para hacer los cambios vdlidos!

Como el rol del Jefe de ventas es superior al rol de Person 1 y 2, el Jefe de ventas tiene privilegios
CRUD a los datos de Person 1y Person 2. Si Person 1 o Person 2 crean un Pre-Contacto, se asigna
el propietario. Si se asigna Person 1 como propietario de un Pre-Contacto, Person 1 y el Jefe de
ventas pueden acceder y modificar este Pre-Contacto. Si se cambia el propietario a otro miembro
del equipo (Person 1 o Person 2) entonces sélo esta persona y el Jefe de ventas pueden acceder al
Pre-Contacto. La secretaria tiene privilegios de sélo lectura a todos los datos de Pre-Contactos.
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2 Ejemplo Il

Este ejemplo muestra como el acceso a ciertos datos puede ser controlado por una combinacién de
grupos con reglas de acceso.

Supongamos que tenemos un equipo de ventas como el que muestra la figura. El jefe de ventas es el
supervisor de las Personas 1 a 4, organizadas en Equipo A y B, asi como el asistente de ventas. Este
asistente de ventas da soporte a los equipos de ventas.

User: Salesmanager

Usergroup: Assistants

L 3

User: Salesassistant

: .

Usergroup: Team A Usergroup: Team B
User: Person 1 User: Person 3
User: Person 2 User: Person 4

2.1 Ejempilo II: Configuracion basada en Grupos

Supongamos que queremos implementar las siguientes reglas para Pre-Contactos:

« Persona 1-4 tienen permiso para crear Pre-Contactos que son propiedad de cualquier persona de
los equipos A o B.

- Persona 1-4 tiene privilegios de Lectura/Escritura a todos los Pre-Contactos sin importar su
propietario.

- El Asistente de ventas tiene privilegios de Lectura/Escritura solamente a los Pre-Contactos del
Equipo A y no puede acceder a los Pre-Contactos del Equipo B.

- El Jefe de ventas tiene todos los privilegios de acceso a los Pre-Contactos.
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Para implementar estas reglas, debemos establecer los siguientes privilegios:

Crear dos perfiles:
Necesitamos un perfil para las Personas 1-4 y el Jefe de ventas, llamado Ventas que debe
incluir todos los privilegios CRUD. Ademads, necesitamos un perfil para el asistente de
Ventas llamado Asistente que debe tener desactivado el cuadro de seleccion Editar Todo en
Privilegios de Acceso Globales. Ademads, los permisos Borrar para el modulo Pre-Contactos,
también deben estar desactivados.

Crear tres roles:
Necesitamos un rol para el Jefe de ventas llamado Jefe, un rol subordinado para el Asistente
de ventas llamado Asistenteventas y un rol subordinado para las Personas 1-4 llamado
VentasTodos. Los roles Jefe y VentasTodos estdn basados en el perfil Ventas mientras que el
rol Asistenteventas estd basado en el perfil Asistente.

Crear tres grupos de usuarios:
Creamos un grupo llamado Equipo A con los miembros Persona 1 y Persona 2 y un grupo
llamado Equipo B con los miembros Persona 3 y Persona 4. Creamos un grupo llamado
Asistente con el usuario Asistente de ventas como tinico miembro.

s NOTA

W/ Como se describe en la seccion Acceso Compartido, las reglas de comparticion no pueden
especificarse para compartir datos entre usuarios. Como queremos usar reglas de comparticion
para el Asistente de ventas, debemos crear un grupo adicional con un sélo miembro.

En Privilegios de Acceso Globales establecemos los accesos para ‘“Pre-Contactos’ a Privado
Esto hard que los usuarios no puedan acceder a los Pre-Contactos de otros usuarios.

Establecer Reglas de Comparticion Personalizadas para Pre-Contactos:

1. Los Pre-Contactos del Grupo Equipo A son accesibles para el Grupo Equipo B,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

2. Los Pre-Contactos del Grupo Equipo B son accesibles para el Grupo Equipo A,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

3. Los Pre-Contactos del Grupo Equipo A son accesibles para el Grupo Asistente,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

4. Los Pre-Contactos del Grupo Equipo A son accesibles para el Grupo Equipo A,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

5. Los Pre-Contactos del Grupo Equipo B son accesibles para el Grupo Equipo B,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

F e NOTA

Q Como hemos establecido los Privilegios de Acceso Global para Pre-Contactos a privado, se
necesitan las reglas 4 y 5 para permitir que los miembros de los grupos del Equipo A y B puedan
ver los Pre-Contactos de los otros miembros.
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2.2 Ejemplo lI: Configuracién basada en Roles

Como modificacion del ejemplo anterior, supongamos que queremos implementar las siguientes
reglas para los Pre-Contactos:

« Personas 1-4 tiene permiso para crear Pre-Contactos que serdn propiedad de cualquier persona

del equipo.

« Personas 1-2 tiene privilegios de Lectura/Escritura para todos los Pre-Contactos propiedad de
Personas 1-2 y el Equipo A. Tienen permisos de Sélo Lectura a los Pre-Contactos propiedad de
las Personas 3-4 o del Equipo B.

- Personas 3-4 tiene privilegios de Lectura/Escritura a todos los Pre-Contactos propiedad de
Personas 3-4 y el Equipo B. Tienen permisos de Sélo Lectura a los Pre-Contactos propiedad de
las Personas 1-2 o del Equipo A.

- El Asistente de ventas tiene privilegios de Lectura para todos los Pre-Contactos.

- El Jefe de ventas tiene todos los privilegios para todos los Pre-Contactos.

Para implementar estas reglas establecemos los siguientes privilegios:

Crear un perfil comiin para todas las Personas, el Asistente de ventas y el Jefe de ventas:
S6lo necesitamos un perfil, llamado Ventas que debe tener desactivado el cuadro de
seleccion Editar todo en Privilegios Globales.

Crear cuatro roles:

1.
2.

Necesitamos un rol para el Jefe de ventas llamado Jefe, basado en el perfil Ventas.
Necesitamos un rol subordinado para el Asistente de ventas, Illamados
Asistenteventas, basado en el perfil de Ventas.

Necesitamos un rol subordinado para la Persona 1 y Persona 2 llamado Equipo A,
basado en el perfil de Ventas.

Necesitamos un rol subordinado para la Persona 3 y Persona 4 llamado Equipo B,
basado en el perfil de Ventas.

Como resultado, los roles Asistenteventas, Equipo A y Equipo B estdn en el mismo nivel
jerdrquico, subordinados al rol Jefe.

Crear tres grupos de usuarios:
Creamos un grupo llamado Equipo A con los miembros Persona 1 y Persona 2 y un grupo
llamado Equipo B con los miembros Persona 3 y Persona 4. Observe que el Jefe de ventas
tiene que estar incluido en ambos grupos ya que los grupos de usuarios son independientes
de la jerarquia basada en roles y necesitard acceso a los Pre-Contactos asignadas al Equipo
A, asi como al Equipo B. Creamos un grupo llamado Asistente con el usuarios Asistente de
ventas como unico miembro.

F NOTA
W/ Como se describe en la seccion Acceso Compartido, las reglas de comparticion no pueden
especificarse para compartir datos entre usuarios. Como queremos usar reglas de comparticion
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para el Asistente de ventas, debemos crear un grupo adicional con solo un miembro.

En Privilegios de Acceso Globales establecemos los accesos para ‘“Pre-Contactos” a Privado
Esto hard que los usuarios no puedan acceder a los Pre-Contactos de otros usuarios.

Establecer Reglas de Comparticion Personalizadas para Pre-Contactos:

1. Los Pre-Contactos del Rol Equipo A son accesibles para el Rol Equipo B,
establecemos los privilegios de acceso a permiso So6lo Lectura.

2. Los Pre-Contactos del Rol Equipo B son accesibles para el Rol Equipo A,
establecemos los privilegios de acceso a permiso So6lo Lectura.

3. Los Pre-Contactos del Rol Equipo A son accesibles para el Rol Asistenteventas,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Sélo Lectura.

4. Los Pre-Contactos del Rol Equipo B son accesibles para el Rol Asistenteventas,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Solo Lectura.

5. Los Pre-Contactos del Rol Jefe son accesibles para el Rol Asistenteventas,
establecemos los privilegios de acceso a permiso S6lo Lectura

6. Los Pre-Contactos del Rol Equipo A son accesibles para el Rol Equipo A,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

7. Los Pre-Contactos del Rol Equipo B son accesibles para el Rol Equipo B,
establecemos los privilegios de acceso a permiso Lectura/Escritura.

3 FAQ Administracion

Como borrar usuarios, grupos, perfiles y roles:

Si borra un usuario, grupo, perfil o rol se le preguntard por el nuevo propietario de los datos. Tras la
seleccion los datos se moverdn al nuevo propietario y no se perderdn.

Como cambiar el nombre de inicio de sesion de un usuario:

No puede cambiar directamente el nombre de inicio de sesién de un usuario. En su lugar, cree un
nuevo usuario con un nuevo nombre de inicio de sesion y borre el antiguo usuario. Durante el
borrado, transfiera todos los datos del antiguo usuario al nuevo.

Como restringir el acceso compartido de los usuarios:

Si lo ha configurado todo basdndose en las reglas y trucos proporcionados y sigue sin obtener los
resultados esperados, por favor compruebe lo siguiente:

- (Haestablecido el acceso compartido global predefinido a privado?

- (Ha deshabilitado Ver Todo y Editar Todo en los Permisos Globales para los perfiles usados?

- (Ha pulsado el botén Recalcular después de hacer cambios a los permisos globales de acceso
compartido?

- (Ha deshabilitado la opcién de administrador para usuarios?
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El sistema CRM comprueba los sistemas de seguridad en el siguiente orden:

1.

En primer lugar se comprueban los Privilegios Globales. Si los Privilegios Globales estan
habilitados, no se hardn otras comprobaciones de seguridad. Dependiendo de los ajustes,
cualquier usuario puede ver y editar todos los datos del sistema CRM, excepto el médulo de
Configuracion. Al mismo tiempo los permisos de perfil sobreescriben las reglas de
comparticion, porque el sistema CRM no incluye las reglas de comparticion en
consideraciones.

Si los Privilegios Globales estdn deshabilitados, el sistema comprobard los Privilegios de
Pestana en los Perfiles. Si los Privilegios de Pestafia estdn deshabilitados, un usuario no
puede ver un moédulo particular. Al mismo tiempo los permisos de perfil también
sobreescriben las reglas de comparticion. Esto es debido a que cualesquiera que sean los
permisos que tenga en las reglas de comparticion, no serdn tomados en consideracion si no
tiene acceso antes a un médulo particular.

Si los Privilegios de Pestaia estdan disponibles, quiere decir que el usuario actual puede ver
un modulo particular. Ahora el sistema CRM comprobard los ajustes de las Reglas de
Comparticion.

Como incluir contactos en una campaiia:

Siga estos pasos si desea asociar una lista de contactos con una campafia particular:

L.

en la Vista de Lista de Contactos:

«  Si todavia no tiene contactos en su CRM importe sus contactos (vea seccién: Exportar e
Importar datos al CRM).

«  Cree una vista personalizada para los contactos importados (vea la seccion Personalizar
Listas).

2. en la Vista de Lista de Campaiia:

« Cree una campaifa.
« En la vista detallada de la campafia, baje a la lista de Contactos relacionados (o
seleccione la pestafia Mdas Informacion).
- En la lista de contactos relacionados hay tres opciones: Cargar Lista / Seleccionar
Contacto / Afiadir Contacto
- Cargar Lista: para asociar contactos en masa desde la vista personalizada.
Seleccione su vista personalizada requerida para cargar su lista de contactos.
« Seleccionar Contacto: para seleccionar unos pocos contactos de la lista de
contactos disponible.
-« Anadir Contacto: para afiadir un nuevo contacto al vuelo.
« Seleccione los contactos que desee incluir en la campana.

Como crear tipos de eventos nuevos ademas de reuniones y llamadas:

Si desea agregar otros tipos de eventos es necesario agregar ese tipo a la lista de seleccidon eventos.
Como usuario con privilegios de administrador ir al Editor de Lista de Seleccion y seleccione el
modulo de eventos. Afiade tu tipo de evento a la lista de seleccion.
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Apéndice B. Recursos

La cantidad de informacion sobre el CRM vtiger crece dia a dia. Este apéndice pretende
proporcionar tanto una completa bibliografia de las referencias mencionadas explicitamente en este
libro, como ejemplos de recursos para obtener informacion adicional del CRM vtiger y de los CRM
en general. Aunque no todos estos recursos se enfocan especificamente en el CRM vtiger, siguen
aportando informacién de provecho para los usuarios del CRM vtiger.

1 Ultimas versiones de este manual

La dltima version de este Manual, en su idioma original puede obtenerse de la pagina de descargas
de documentos en:
http://www.vtiger-deutschland.de/vtigerdoku.html

2 Recursos para Recursos

La lista més extensa y actualizada de otros recursos para el CRM vtiger puede ser ficilmente
encontrada en la padgina web de vtiger:
http://www.vtiger.com.

Extensiones para el administrador de médulos se pueden encontrar en la pagina de Extensiones de
vtiger: http://www.vtiger.com/index.php?option=com_jreviews&ltemid=171

3 Otro material sobre componentes de VTIGER

Vtiger aloja un conjunto de documentos que proporcionan informacién a cerca de la instalacién y
operacion del CRM vy sus extensiones en
http://wiki.vtiger.com/index.php/Users Zone#vtiger Extensions Documents

Aqui encontrara:

- manuales de instalacion de vtiger CRM

- manuales adicionales para usuarios y administradores

« manuales para las extensiones del CRM, como el Plugin Outlook, el Plugin Office, el Portal de
Cliente, la Extension de Thunderbird y la Extension de Firefox

« manuales de administracion para cuestiones técnicas

« documentos “Como Hacer...”
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