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y (QUE ES C.R.M. (del acronimo inglés “Customer Relationship Management™) ?

La administracion basada en la relacion con los clientes. CRM, es un modelo de gestion de toda la organiza-
cion, basada en la orientacion al cliente u orientacion al mercado. El concepto mas cercano es el de Marketing
relacional (seglin se usa en Espana), teniendo mucha relacion con otros conceptos como: Clienting, Marketing
1x1, Marketing directo de base de datos, ‘one to one’ etc.

La administracion de la relacion con los clientes. CRM, es sindnimo de Servicio al cliente, o de Gestion de
clientes. Con este significado CRM se refiere a una parte de la gestion de la empresa, sobre todo aquella que
afecta a la ‘Gestion del Conocimiento’.

' (PARA QUE SE UTILIZA?

El software CRM Cube ofrece la posibilidad de almacenar gran cantidad de datos de cada cliente, organizar
la informacion, planificar actividades, tareas y acciones. Es nuestro mejor aliado para buscar la informacion
sobre nuestros contactos y recordarnos todo lo necesario para una atencion profesional.

Con el software CRM Cube es facil y rapido gestionar la informacion de que disponemos para cada uno de
nuestros clientes. Asi, en todos los sectores de nuestra organizacion, dispondremos de informacion ftil, co-
herente y actualizada de las caracteristicas e incidencias de nuestros clientes, que es donde reside el verdadero
negocio.

El software CRM Cube desarrollado por Sensei T.I. nos permite acceder, a través de Internet desde el lugar
donde necesitemos (oficina, despacho, lugar de residencia, viajes...) y nos aporta las ventajas de conocer toda
la informacion necesaria de nuestros clientes en tiempo real con la principal ventaja que, para usarlo, no re-
quiere ninguna instalacion adicional.

~ (DE QUE HERRAMIENTAS DISPONE?

FICHA / HISTORIAL. Encontramos toda la informacion relativa al cliente: desde su direccidn, teléfono o
personas de contacto, hasta todas las oportunidades de negocio establecidas con éste asi como las incidencias
asociadas a cada una de éstas.

OPORTUNIDAD. Aquello que puede suponernos un nuevo ingreso de negocio. (P.ej.: un nuevo presupuesto,
una nueva opcion de venta, de pedido...).

CASO. Incidencias o situaciones que suponen un ‘problema’ para el cliente y que habremos de resolver. (P.ej.:
una llamada de un cliente, una solicitud de servicio técnico...)

EVENTO Cualquier actividad que caduque en el tiempo (P. €j: hacer algo concreto a una hora determinada
o reunirse con alguien)

TAREA. Lleva implicita una accion; por ejemplo: efectuar una visita comercial, enviar un presupuesto,
revisar aquel expediente... etc.
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. COMENZAR A USAR EL CRM Cube:
Defina las Tablas Tipo de uso frecuente:

e Cuentas / Cliente Potencial, Grandes Cuentas, etc.

e (Casos / Administracion, Comercial, Resolucion Inmediata, etc.
* Oportunidades / Clientes nuevos, Marketing Zona A, etc.

* Eventos / Visita para ..., Visitas Técnicas, etc.

e Tareas / Confirmar Visita, Enviar Estudio, etc.

Introduzca las cuentas.
Asocie a estas Oportunidades y a estas Tareas, Eventos, Casos, etc.

CLIENTE: ‘Necesito un CRM’
(Apertura de una
OPORTUNIDAD)

<Programar cita con el cliente (EVENTO)

Preparar y presentar el Estudio Econémico
(TAREAS)

Aceptacion del Estudio (Fin de la
OPORTUNIDAD)

Ejemplo Grafico
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»

~ Pantalla Principal

uscar en CRM:

2 Enero, 2008
< I Hoy ‘ * I »»
Lun Mar Mie Jue i)
112 3| & 5
7 s 10 3
14 15 16 17 G20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31 1

lov o » w oo F]2

Seleccione fecha

Yiario| Semanal| Mensual|

vie 24/10 06:00
mié 1510 06:00
mié 01/10 06:00
mig 0110 06:00
jue 18109 06:00
T 0109 06:00
mié 20008 06:00
S wvie 2507 06:00

e A4 AT ASAN

T IDENILH, 3

Barra de opciones.

Calendario.

SOl

=
-z, Agenda personal

Listado de Eventos  Nuevo Evento

hm 0701 10:36 F

hn 0701 16:30 F

vie 1101 09:30 RELNION C{

Listado de Tareas /

Cuenta

Nueva Tarea - Nueva Tarea de Correo

Cuenta

Propietario

Antonio R

Caducidad Antivirus
Caducidad Antivirus
CADUCIDAD ANTIVIRUS
Caducidad Anfivirus

Cuentas ocultadas

Caducidad Antivirus

CADUCIDAD ANTIVIRUS
Cadutidad Antivirus
Caducidad Antivirus

Foaddiisidnd Antiulne

Pantalla Principal

Busca el texto introducido en todos los campos de la aplicacion.
Eventos pendientes de sucederse.
Tareas pendientes de resolver.

Historico de las operaciones recientes.

Asignadc
oR

Propietario

Maria Carrion
Maria Carrion
Maria Carrion
Maria Carrion
Maria Camlon
Maria Carrion
Maria Carrion
Marla Carrion

Rdavin S aminn
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Seguidamente entraremos en el detalle de funcionamiento de cada una de las opciones que componen CRM
Cube:
y Inicio

AGENDA: Visualizaremos nuestra Agenda Personal mostrandose primeramente los Eventos pendientes de
caducar, y a continuacion, las Tareas pendientes de resolver continuando con la agenda de Eventos pendientes
de los usuarios seleccionados.

Advierta que, si pulsamos sobre una Tarea en concreto, se nos mostrara ésta en pantalla permitiéndonos con-
sultarla o resolverla y que lo mismo sucede pulsando sobre la cuenta.

Accede al detalle del

t;;: Agenda personal Evento y/o Tarea

Listado de Eventos // Nuevo Evento
Accede al detalle de la Cuenta
(Omitidas deliberadamente en el
ejemplo)

Cuenta
lun 0701 10:36

PRPTO ORDENADORES + ANTIVIRUS

lun 07/01 16:30 R 10N DE SUS PETICIOMES A PRODUCCION

vie 1101 09:30 REUNION COMN DISTRIBUIDOR DE METTLER

Listado de Tareas // Nueva Tarea - Nueva Tarea de Correo

Cuenta

vie 24110 06:00 Caducidad Antivirus
mié 15/10 06:00 Caducidad Antivirus

Agenda Personal de Eventos y Tareas

NUEVO Evento, Tarea, Cuenta, Caso, Oportunidad y Usuario: Aunque no sera la forma mas habitual de tra-
bajo, desde cada una de éstas opciones entramos directamente a introducir nuevos datos.
Como ejemplo practico mostramos la introduccion de Eventos.
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-, Formulario de Edicién de un Evento 7
CRMcoube > Evento > Editar
Datos a Rell r
*Tipo de Evento: i LLAKMADA v 2
* Propietario: | Antonio B Murillo Iw /
Lugar | ; 7 E|
*Asighado a | Antanio R Murillo v" /
* Evento: |
* Asunto: | | ﬂ B
Registro Relacionado | Cuenta | | o] iTodas|
Fecha de Vencimiento |
mm:mlg[nsmwzanaj Thenal v
Hora: :IIM] 6
(HH:mm)
Duracidn: 0 :10 ‘(hh:mm)
Confirmado: | 51 v |
Facturar | NO v |
visado | NO +|
Descripeion:
Aceptar| [Restaurar| [Vista de Impresion| [Duplicat| |Cancelar)
Introduccion de un Evento
1. Seleccione el Tipo de Evento de entre los de la Tabla de Eventos que se definieron en Inicio — Admi-
nistracion — Tablas Tipo.
2. Seleccione el Propietario del Evento de entre los de la Tabla Propietarios que se definieron en Inicio —
Administracion — Tablas Tipo (el propietario por defecto es el usuario que lo registra).
3. Puede registrar un Evento para que sea cumplido por Vd. Mismo o por otra persona de la organizacion;
en este caso seleccione su nombre de los de entre la Tabla de Usuarios.
4, Asigne un Nombre al Evento (P.Ej.: ‘Comer con Sr. Rubio’).
5. Introduzca el Asunto (P.Ej.: ‘Venta de ordenadores’).
6. MUY IMPORTANTE: EI Evento puede estar relacionado con una Cuenta (si todavia no se ha abierto

ninguna otra accion), con un Caso (si ha ocurrido alguna incidencia con la Cuenta) o con la Oportunidad (si se
trata de una ocasion de negocio).

7. Finalmente, faltaria por definir la fecha y la hora previstas para la realizacion del Evento y unas posi-
bles notas descriptivas, si se consideran necesario, para la realizacion de dicho Evento.
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Una vez concluida la introduccion de los datos podemos ACEPTAR la operacion, RESTAURAR para de-
sechar la entrada de datos y comenzar de nuevo, DUPLICAR para los casos en que sean Eventos similares y
se puedan aprovechar los datos introducidos en un Evento para otro, 0 CANCELAR para rechazar la intro-
duccion de los datos.

CONFIGURACION:
Filtrado de Cuentas

ADMINISTRACION: Se utiliza para registrar nuevos Usua-

rios y su perfil de funcionamiento asi como para introducir | Filtros rapidos:| Mis Cuentas ¥ | [Bvanzang

los items necesarios en las Tablas de uso frecuente en la apli-

cacion.

Listado de Regi Todas las Cuentas

’ Cuentas

CUENTAS: Entraremos tanto a consultar o modificar los datos de las cuentas, como para introducir cuentas
nuevas.

Al entrar a esta opcidon se visualizan todas las cuentas ordenadas alfabéticamente, pudiendo solo visua-
lizar “Mis Cuentas” (las que yo he introducido en el sistema) tras elegir dicha opcion en el desplegable combo
box. Para entrar en la cuenta deseada bastara con pulsar sobre su nombre.

Para localizar una cuenta en concreto bastara con pulsar sobre el boton AVANZADO y se nos plantearad una
pantalla de filtros, donde una vez rellenos los convenientes, se nos presentara la(s) cuenta(s) localizada(s).

Filtrado de Cuentas
Filtros rapidos: 'If-bd-ias___ias ¢ue_r_1ta_s A

MNambre: gra

N® de Cuenta:

Fecha de Creacion: (-

Descripcion:

Ruta:

Cargo: | v

Codigo Postal:

) Ver Datos Cuentas

Priaridad:

Tipo de Cuenta:
Propietario:
Agente:

Blogueado: v

Provincia/Estado:

Crdenado por: Nombre

Listado de Registros / Nueva

Filtrado para localizar una cuenta

Cuenta W* de Cuenta Prioridad Fecha de Creacion |mporte Ingresos Anuales

Normal GRAFICAS GALINDO SA 4300100178 Normal  15/10/2014 0.0 0o

Primero 1 Ultima
Total Registros: 1

Resultado de la Basqueda

8

Registros por pagina: 20
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NOTA: No importa si se introduce el dato a buscar en mintisculas o maytsculas ya que se localiza por los
dos formatos. Asi mismo, los comodines % estan implicitos en la basqueda por tanto, no es necesario su uso.

Una vez localizada la cuenta en cuestion bastara pulsar sobre ella para que se nos presente en pantalla dicha

cuenta con toda la informacion referente a la misma.
Si pulsa sobre el bot(’)n@, a continuacion de la direccion, accedera a la utilidad de Mapas de Google y le

mostrara el plano de situacion de la cuenta.

("] Otros marcadores

€« C f https://www.google.com/maps/place/Calle+Aniceto+Ledn,+30700+Torre-Pacheco, +Murcia, +Espafia/@37.7430778,-0.9550951, 17z/data=!3m 14b114m213m1!1s( 52
' , , v '
it pplicadones {2} CRM. Sensei
= = Tore o 2 g
5
Calle Aniceto Ledn, Torre-Pacheco, Espafia & 2 = i
A el T 3 = .
o LI Bodegas Mar Menor i hgjaﬂo §
Calle Aniceto Leén T * = Calle Boguera Cayy 3
e E pllnye
S0700 RoeEachecn Cémo llegar  Guardar E g Café Rer la B fio Guagsy,
Murcia o S S i
= 5 = =
Espafa ¥ T
@ L ) R A
o = & Asesorias N.Gomez S.L &
Av. Estacis =
8 cidn (£ &
Banco Santander &
. & ¥
Stfeet View - £ L oy 8
> s Co &
eteria = < Y = =
- T = E 3 =
X i € % ¢ S,
= o
Calis 4 4 Cajamar Caja Aural Sl e 63y
i
3 S iy e
Colle Trafico, Relieve ﬂ .53
gt e e . -
5 c}é‘"’ Pedro Cegarra Alcaraz B E%Are &
& O - (=) Rock Coffee Plaza Bar 05 @ ¢
. Carrg ¥ & -7 Banco Popular (€ & 3
& A Ayuntamiento 1 ; < =
o i, o 5 pelugueria Cay, &
Q o 4, Torre Pacheco fashion low cost (s
2 e g, %, = i
£ . %
& 525, 5 .
A& 5, = s i
o 4 & 8 s, .
& g o
& o Usacar
g
£ il ! .
=] sy, (= b E Autome ..
. = Felix Niet
i e Oficinade Correos = *
561;‘5 3@9 &
i, "0 & 2| -
ey, S
s 2 @ @
rens o 8 T ~
o Google V0 § oEE =
e GIECE

NUEVAS CUENTAS: Para introducir nuevas cuentas bastara con rellenar los datos que conozcamos de éstas
teniendo en cuenta que, los marcados con (*) son imprescindibles para realizar la incorporacion efectivamente.

Dada la extremada sencillez de manejo de la opcion apenas nos resta sehalar que, el campo “CUENTA
PRINCIPAL” se usara sblo en aquellos casos en los que la cuenta que estamos introduciendo pertenezca a

un grupo de cuentas debiendo introducir aqui el nimero de cuenta que engloba a éstas.
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’ Casos

CASOS: Entraremos aqui para ver todos Mis Casos ordenados por su fecha de creacion.

Filtrado de Casos
o Pulsando sobre la cuenta

accede al detalle (Omitidas
deliberadamente en el
ejemplo)

Filtros rapidos: | Todos VHMis Casos v A do|

Listado de Casos // Nuevo

Tipo Caso Node Caso Cuerta

IMPLANTACION  COMFIRMACION VISITA, goozru o
Soporte Ocupado CAMBIO DE FECHAA 0002ES

COMERCIAL necesidad de pdas 0001Ys

COMERCIAL dudas nic Pulse para 0001k

COMERCIAL PIDEM PRPTO acceder al 0001YF

Soporte Ocupado |as hic detalle del 0001TR

COMERCIAL INFORMACION AC Caso 0001TG

COMERCIAL LLAMADA POR CORR ooo1sy

Filtro de mis Casos

Anélogamente a lo explicado anteriormente, también se pueden ver TODOS los casos si selecciona
‘Todos los Casos’ en el desplegable o puede pinchar sobre AVANZADO para especificar los filtros por los
que se ha de encontrar el caso buscado.

Filtrado de Casos

Filtrnsrépidﬂs:!TDdos ¥ (| Mis Casos ¥ |[Avanzadd

Listado de Casos [l Nuevo Todos los Casos

10
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Filtrado de Casos

Filtros rapidos: | Todos v || Mis Casos v

|Buscar] |Restaurar]
Nombre: | | Tipo de Caso: | Todos v |
M de Caso: | | Tipo de Cuenta: |Tt}dDS v

Fecha de Creacidn: :IE :IE Creador: | Todos v |
Fecha de Finalizacion: |:|E |:|E Propietario: | Todos v|
Asunto: Prioridad:

|
Descripcion: | | Ref. Documento: | |
|

|Enviarencuesta: Todos ¥

Comentarios Internos:

NUEVO CASQO: Para registrar un nuevo Caso bastara con ir seleccionando los items de los menis desple-
gables e introducir la mayor cantidad de informacidon conocida del mismo que posteriormente nos sera de
bastante utilidad para efectuar un completo seguimiento del mismo.

Se proporciona
al grabar el caso
-z, Ficha de Detalle del Caso pulsando en

‘Aceptar’

CRMeube * Casos > Detalle

El estado
‘Abierto’ o
‘Cerrado’ nos _ N°Registro: | ]
indicara si estd =
resuelto o no

Tipo de Caso: | COMERCIAL

* Propietario: i Antonio B. Murillo

Prioridad: u\lg@gu‘
Estado: @ieno N
Frangueo: {Ngivj

Pulse para asociar el Caso a una
de sus cuentas propias o en
‘Todas’ para localizarla con
independencia del propietario

*Caso. [Enviar presupuestn CRM ’

Duracidn Prevista: wCI (hhcmmy

Cuenta Prmcipal.! 1_] __Todas

Asunto: ; I

El clientce necesita gue le pasemos un Estudio Econémico de la
implantacién del CRM en sus instalaciones

Descripcidn:

Hace tiempo gue estén buscando

Comentarios Internos:

Aceptar / ir a Detalle|  Aceptar /i a Casos| Restaurar| | Vista de Impresion| Cancelar|

Ficha Detalle de un Caso

11
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’ Oportunidades

OPORTUNIDADES:

Exactamente igual que en las opciones anteriores de Cuentas y Casos, en esta pantalla se nos muestran
NUESTRAS oportunidades abiertas, pudiendo filtrar las oportunidades segiin sus fases, estados y/o propie-
tario.

Filtrado de Oportunidades

Filtras rapidos: Tl:m:los '_'; Wiz Oportunidades Abiertas ¥ |[Avanzadd] [Ver Grafical
Mis Cportunidades

Listado de Registros // Nueva Todas las Oportunidades
Mis Oportunidades Abierias

izl Mis Oportunidades Cerradas -
Cuenta Propietari ; : Etapa Probabilidad
Tedas las Opertunidades Abiertas

‘oo Todas las Oportunidades Cerradas | Analisis de la
ACEROS CORRUGADOS DEL SUR,. S.L. Jose Die EDI‘II]FEJEIDFEE oportunidad

200

Ejemplo de Filtrado

NOTA: Al pulsar sobre las cabeceras de columna (Cuenta, Propietario, Oportunidad, Importe, Etapa,
etc.) la informacion aparecera ordenada por dicho campo

NUEVA OPORTUNIDAD:
Entendiendo por ‘Oportunidad’ un posible medio de ingresos. La introduccion de los datos es de similar fun-

cionamiento a las opciones anteriores y una vez introducida a ésta se le pueden asociar tantas Tareas, Eventos
y Casos como sean necesarios hasta el buen fin y consecucion del cierre de la oportunidad.

12
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4:‘ Ficha de Detalle de la Oportunidad

CRMcube > Oportunidsd > Editar

Datos a Rellenar

Tipo de Oportunidad: | GGCC

v]

Propietario: \ Jose Diego Garcia r

Cportunidad: ‘Formac i6n 10/14

FORMACION
AULA SENSEI

Cuenta Principal: ‘Empresa de Pruebas ‘Q
Contacto Principal: ‘Luua ‘Q
E-Mail: sensei@sensei.es
Imparte: ‘42[] ‘
Fecha de Cierre: 30112014 |[ |108/01/2018
(dd/mmiyyyy)
Etapa’ | Contacto inicial v
Probabilidad (%): ‘0_0 ‘
Siguiente Paso: ‘ ‘
Campafia: ‘ ‘E
Enviar encuesta:
Descripcion:
P

Ejemplo de Oportunidad

4:" Ficha de Detalle de la Oportunidad

CRMcube > Oportunidad > Editar

Datos a Rellenar

Tipo de Oportunidad: | GGCC

i

Propietario: | Jose Diego Garcia v

Oportunidad: [Formacién 10114

Cuenta Principal |Empresa de Pruebas ‘E
Contacta Principal: [Lucia o
E-Mail Isensei@sensei.es
Importe |42[] ‘
Fecha de Cierre 30/11/2014 ... |[08/01/20151]
(ddimmiyyyy) 7 Noviembre, 2014 =
Etapa: | Contacto inicial [ « | « | Hoy 1:1-
Probabilidad (%): |0_0 Sm | Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom

e 3 4 5

campafiaz [ | 4g| 10 11 12

30 31 : =z
6 7 8 9
13 14 15 16

Enviarencuesta: [SI 7 | 47| 17 18 19 20 21 22 23
48| 24 25 26 27 28 29
49 1 2 3 4 5 b
Seleccione fecha |
Descripcion
]
[Ecepiar v = Detalle] [Eepiar [ir = Oporunidades] [Resturar] [Visia de impresion] [Cancelad

Ejemplo de Oportunidad. con desplegable “fecha de cierre”

13
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J Ficha de Detalle de la Oportunidad

CRMcube > Oportunidad > Editar

Datos a Rellenar

Tipo de Oportunidad: | GGCC M

Propistario: | Jose Diego Garcia v

Oponunldad'|FomaC|6n 1014 |

Cuenta Principal: [Empresa de Pruebas 0=
Contacto Principal’ [Lucia =

E-Mail: [sensei@sensei.es
Impaorte: |42l} |

Fecha de Cierre: [90/11/2014 E [08/01/2015]

(ddmmiyyyy)

Etapa: | Contacto inicial M
Probabilidad (%): A= CNLTE]
Clasificacion
Siguiente Paso: | Largo plazo

.| Andlisis de la oportunidad
Campafia:| E|aporacion de propuesta a

Enviar encuesta: | Oferta presentada

Cierre previsto periodo en curse

Negociacion

Ganada

Perdida

Descripcion: | Cancelada / Genera Nueva

A

EeEr Jira DEHH EEE! fir a Oportunida d!sl Esh\lﬂd I!!sh de lmE!lﬂ' Emehl_‘l

Ejemplo de Oportunidad con desplegable “Etapa”

’ Contactos

Entendemos por ‘Contacto’ la persona o personas a las que nos dirigiremos al entablar relacion con las Cuen-
tas.

En ésta opcidn aparecen por defecto todos los contactos ordenados alfabéticamente pudiendo seleccionar los
propios accionando sobre el desplegable de opciones.

Filtrado de Contactos.
Filtos rapidos: | Todos los Contactos v | Riamssad

Listado de Contactos / Nuevo
e
Pulsando accedemos
a la ficha del contacto

Ejemplo de Contactos

14



FORMACION
AULA SENSEI

Customer Redatisnship Management

Filtrado de Contactos

Filtros rapidos: | Todos los Contactos ¥ | [Euanzadd]

Si pulsas en AVANZADO, te muestra el desplegable que ves a continuacion

as Casos Oportunidades Contactos Compartir

Filtrado de Contactos

Filtros rapidos: | Todos los Contactos v |

[Buscar] |Restauray]

MNombre:

|
Apellidos: | |

Fecha de Nacimiento: |- |

Crigen del Contacto: | |

Descripcion: | |
Propietario Cuenta: |Todos ¥ |
Blogueado: [ v

Cargo: | v |

Provincia/Estado: | |

Cadigo Postal: l:l

Propietario Contacto: | Todos v
Listado de Contactos /| Nuevo
Nombre Apellidos Cargo Teléfono Mévil E-Mail NIF Fecha de

Macimiento

Damian Cuartera

Parra Gerente

15
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FORMACION
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NUEVO CONTACTO: Igualmente que los anteriores, obviamos extendernos por su intuitivo manejo.

4;? Formulario de Edicion del Contacto

CRMczube > Contactos > Editar

Datos a Rellenar

* Propietario: | Nuevo Nuevo v

Supervisor: | Nuevo Nuevo v

*Nombre: [Sr. ¥ ||Juan |

* Apellidos: |Lopez Pérez |

* NIF: [22222222X |
Fecha de Nacimiento: 06/0112015 | - |108m112015)
[ddimmiyyyy)

Crigen del Contacto: |
Teléfono: [968555555 |

Movil: (30630630 |

Fax: | |

* E-Mail: [sensei@sensei es

Cargo: | Asesor ¥

Director General
Facturacion
Gerente
Indefinido
Informatico
Resp. Pedidos Pl
Resp. produccion
Resp Administracion [Bceptad [Restaura] [Vista de Impresion] [Cancelar]

; Responsable calidad
« Lasopciones marcadas con un * debenrellenarse obligatonamente.

Descripcion:

16
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’ Documentos

Cada Cuenta u Oportunidad puede llevar anexados ficheros, que puedan ser manejados por las aplicaciones
que tengamos instaladas en nuestro ordenador, y que nos suponga una aclaracion o ampliacion sobre éstas. Asi
un fichero con la extension DOC puede contener un contrato con la cuenta realizado con la aplicacion Office
y que se abrira al pulsar sobre él y del mismo modo cualquier otro formato reconocible por su sistema.

Al entrar a la opcidon vemos una pantalla de la forma siguiente:

Listado de Notas y Ficheros Asociados |/ Nueva

Titulo Fecha de Creacion Fichero

Guia del Alumno 02/01/2015 ECD11 00010 00001 3483616
Adobe Photoshop. Guia Didactica D2/01/2015 Adobe Photoshop CS4 para
Excel 2007. Guia Didactica 02/01/2015 Excel 2007. Programa del
Gestion del Cambio. Guia Didactica 02/01/2015 Gestidn del Cambio. Progr

Usos y Aplicaciones de Internet. Guia Didactica 02/01/2015 Usos v Aplicaciones de In

Pinchando se ejecutara la aplicacion y nos mostrara el fichero/documento archivado.

’ Opcion de Ment Principal Compartir: Vista Previa y Otros Formatos.

(Cintnomer Kelatiseribin Hasagemear
Inicic Agenda Murc Cuentas Casos Oportunidades Contactos Compartir
| Vista Previa
Buscar en CRM: | ista Previa Plantilla
Fa '7 &

| Ay -+, Agenda personal

| Cuentas v

17



FORMACION
AULA SENSEI

alg ;ﬁ UBE

Customer Redatisnship Management

La defensa del Medio Ambiente es un compromiso de todos y CRM Cube pretende encontrar el mejor modo
de COMPARTIR con otros, lo que tenemos en nuestras pantallas sin recurrir a necesarias o imprescindibles
salidas en papel. En toda la aplicacion usted encontrar la opcion Compartir en la zona derecha del men( de
opciones.

Como ejemplo, imaginemos que mantenemos visualizados en nuestra pantalla los Casos, y queremos obtener
un “listado” de todos los Casos (en este ejemplo supongamos unos 2000). El medio de navegacion nos estara
mostrando una pantalla con 20 casos y 103 paginas para clickear siguiente; se puede observar que en cada
pie de pagina, se encuentra el texto ‘Todos’. Al pulsarlo desplegara y hara una peticion de Todos los Casos al
sistema.

Si después pulsamos en Vista Previa el creard una pagina sobre impresa en pantalla conteniendo toda esa

informacion.
\“w) \/

\

\

Nota: Al clickear en vista previa el sistema no modificara la nueva informacion a mostrar, y lo hara sobre
la contenida en ese momento en su pantalla, no anadiendo o eliminando nuevos datos que pudieran haber
sido introducidos o modificados en el tiempo transcurrido entre la accion clikde mostrar nuestra pantalla y de
clic mostrar vista previa, garantizando asi que “ lo que hay es lo que se ve”, y evitando el problema que su-
pondria que esa informacion hubiera cambiado por la intervencion “on line” sobre los datos de otros usuarios
y que provocaria que la informacion enviada o/compartida fuera distinta a la que usted previamente habia
visualizado, y queria realmente enviar, compartir o lanzar a impresora.
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Una vez tenemos el previo mediante nuestro navegador se podra enviar a impresora, a correo electronico, co-
piar, pegar o cuanto nos soporte nuestra herramienta de navegacion. Asi mismo puede convertir
a PDF o a formato CSV compatible con Hojas de Célculo directamente.

Hasta ahora este sistema acarreaba un problema importante: Si tenemos visualizada una pantalla con MIS
CASOS y queremos compartirla con alguien o enviar a imprimir y seguido pulsamos VISTA PREVIA, podia
ocurrir que entre que presentamos la informacion de nuestra pantalla y pulsamos el boton de previo, haya
transcurrido el tiempo suficiente para que la informacion haya cambiado porque otro usuario de nuestra orga-

2
I

y | 5
"\ /"’

%L JBUBE i/&

>l UL
\ ;

5\ V.

nizacidon hubiese modificado o anadido nueva informacion, lo que nos obligaria a hacer una nueva peticion al
servidor del dato ‘vista previa’. Este no seria el problema, el verdadero problema es que siempre habria que
revisar lo que tenemos en pantalla y lo que obtenemos en ‘vista previa’ porque podria ser distinto.

Esto se ha resuelto haciendo UNA SOLA PETICION AL SERVIDOR vy creando la ‘vista previa’ desde lo que
realmente estamos visualizando en nuestra pantalla.

Mediante la opcion COMPARTIR tipo CSV el usuario puede extraer toda su informacion en formato reco-
nocible por hojas de célculo y trasladar a su propio disco duro la informacidn contenida en cada apartado de

en los servidores centralizados ASP. Use esta opcion como COPIA DE SEGURIDAD de sus
datos para custodiar en su sistema la informacion de su empresa y siempre que quiera manejar la informacion
CRM en local para hojas de célculo, cuadros de mando, aplicaciones de mineria para la extraccion de datos,
etc. etc.
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La opcion COMPARTIR por correo electronico montard un proceso para INSERTAR el contenido de la
informacion en su aplicacion de correo electronico. Algunos navegadores (Safari p.ej.) incorporan ya directa-
mente la opcidn de “enviar el contenido de esta pagina por correo electronico” con lo que también mediante
navegadores podra COMPARTIR la informacion deseada.

Si usted comparte informacion mediante Vista Previa cada informe compartido MANTENDRA dentro de él
los privilegios de acceso e hipervinculos. Es decir, que si envia ese informe a alguien de su organizacion y
el usuario destino estd en ese momento validado y con su sesion iniciada, al clickear sobre los
hipervinculos del informe compartido continuara operando y accediendo a los datos dentro de la aplicacion y
en tantas ventanas como desee. Sin embargo si usted envia ese informe a alguien de fuera de su organizacion
(cliente, proveedor, etc.) al clickear en hipervinculo el sistema mostrar la pantalla de inicio de sesion para
validarse mediante usuario y contrasefia y no podra por tanto, acceder a ningin otro dato que no sea el propia-
mente visible en el informe o vista enviada.

Esta caracterfstica genera un importante valor afadido a ya que a modo de ejemplo, usted podria
enviar un correo electronico con una vista y sus comentarios a su compaiero del departamento comercial que
se encuentra en otro continente y este acceder a los datos de hipervinculos desde el mismo correo electronico
recibido sin necesidad de retornar a la aplicacion y reconstruir el dato para acceder a mayores y
mejores niveles de informacion.

COMPARTIR es sin duda el mejor modo de trasladar y procesar informacion tanto entre los usuarios

de su organizacion como entre todos los elementos de la cadena de procesos CRM, (clientes, proveedo-
res, colaboradores, agencias externas, otros departamentos de la empresa, etc. etc. etc.)
Deseamos que disfrute de una nueva forma de entender las Relaciones con los Clientes y gestionar sus Fuerzas
de Ventas y Servicios post-venta.
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. Configuracion de rutas por usuario y codigo postal
Se anade la posibilidad de configuracion de cddigos postales por ruta y de rutas por usuario.
Utilidad:

El acceso a datos, cuentas, eventos, tareas, etc. estara delimitado por el propietario-item. Esta delimitacion
ademas de por permisos en los registros (opcidon permisos) podra ahora segmentarse por nueva opcion Confi-
guracion de Rutas. Estas podran més configurarse automéaticamente por asignacion de codigos postales.

1. Creacion de la ruta. Para crear la ruta, accedemos a las tablas tipo (Inicio --> Administracion -->
Tablas Tipo), donde se crean las distintas rutas.

"f'/_:cUBE

[ 902101 458 Atencién al cliente

Inicic_Agenda Muro Cuentes Cesos Oportunidades Coniactos Comperti
——— Nuewo »
Buscaren CR| Configuracién | __

Administracién | Usuarios

Tablas »| TabksTee . - Tablas Tipo

Soenizs Finalizar Sesién | Permisos L 4

——————————— Plantilles Emails
e
<[ <] Hoy. I-1> Tipos de Cuentas

Srl1| LI_JT\ Mir M\e Jule V\; Sa: Da: T Tipos de Casos
2l s 5 7 8 9 10[EE} BAJA - Nombre:

7 Centro Ascciado T ) —
4o 3 2229 o0 20 Cleric Poencial s e
e Distribuidor Bl
5|26 27 28 29 30 31 GGCC -
& 2 3 4 5 & Calidad
Seleccions fecha SR %
Tipos de Oportunidades Tipos de Eventos
Nombre Nombre

Que esta pasando? CLIENTE NUEVO ESTANDAR/PREFI - flecos de visita anterior &
Antria Cano hasreeda dcaso e — P sk ==
‘Antonio Cano ha creado el - Hard cliente habitual Mantenimiento

caso i LARGO PLAZO - Obligatorio =

2. Configurador de rutas. Para configurar los codigos postales de cada una de las rutas, pulsando doble

click sobre la ruta, accedemos al configurador, donde podemos filtrar los codigos postales por aproximacion
a distintos digitos (por ejemplo, los que empiecen en 30 6 302), y seleccionar los codigos postales a incluir en
la ruta.

3. Asignacion a usuario (vendedor). En pantalla de usuarios (Inicio --> Administracion --> Usuarios),
se muestra un listado de usuarios. Al pinchar en el nombre del que queremos configurar, se muestra la ficha
de dicho usuario y en la zona inferior las zonas que tiene ya asignadas. Para modificar las zonas asignadas,
editamos el registro y aparecera un desplegable con las zonas para asignar.

Una vez hecho esto, cada vez que creemos una cuenta o modifiquemos, si el codigo postal tiene configurada la
ruta y el usuario, se actualizara automéaticamente dicha ruta y el propietario de la cuenta como el usuario que
tiene dicha ruta asignada. Manualmente, el sistema permitira una vez hecho esto, cambiar la ruta y propietario
de la cuenta.

21



FORMACION
AULA SENSEI

L ;}"GUBE

Customer Redatisnship Management

Catomes s Hasagemen. 902101 450 Atencién al cliente.

Incio Agenda Muro Cuentss Cascs Oportunidades GContactos Comparti

Nuevo »
Buscaren CR configuracién |
Administracién Usuarios . 5
e Tables v Tt . Listado de Usuarios
= Finalizar Sesién | Permisos g
—————————— Plantilss Emais
Enero, 2015 [ ]! Fritrado de usuarios
=l = L1 Filtrar: Tod v
Sm|Lun Mar Mie Jue Vie Sz Dam e ahocoss i | coeree=re
122 30 = 1 2 3 40| |istado de Usuarios i Nuevo
2/ 5 6 7 8 9 10phy
e Admin Nombre Apelligos Fecha de Alta Caroe Usuario Alerta Avisotarea nue
B : ig‘ ueda de Funes mjnwznja Agueda N N
HESEEEe exandia Nolasco 0410812014 Alexandra_ANULADA N N
e N Antonio cano 0341172007 cano N s
—5 = N anulado anulado 3141012007 anulado N N
EECHOREIECHS: N Anuiladn Amalia Paraz NNTHONR ANILII AAmal N N
ol ;
Curtomer helatisenhip Hamagement 002101 450 Atencion al cliente
Inicio Agenda Muro Cuentas Casos Oportunidades Contactos Comparti
Buscaren CRM .
e : .
~; Listado de Usuarios
Cusntas v o
2 Enero, 2015 Filtrado de Usuarios
I = [-1- i
Sm|Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom|[| MNomore L |
1 0 31 1 2 3 4|| Aeelidos: | i ]
2l s 5 7 8 o EEN| rechadenta | - )
3112 13 14 15 16 17 18 Cargo Usuario: i o 7}
4|10 20 21 22 23 24 25 = = = e
5(26 27 28 29 30 31
N 2 3 4 5 6
Seleccione fecha
Listado de Usuarios // Nuevo
Admin Nombre Apellidos Fecha de Alta cargo Ususrio Blertas Aviso tarea nueva

N Anueda de Funes 0110412014 Agueda N N
Que esti pasando? N Alexandia Nolasco 0410812014 Alexandra_ANULADA N N

’ Cambios masivos de propietario

Se ha creado una opcidon que permite cambiar los propietarios de las cuentas de forma masiva, por ejemplo,
porque un cddigo postal cambie de ruta, o una ruta cambie de usuario.

Cambio coddigo postal de ruta.
Para ello, entrariamos en Cuentas --> Cambio propietario --> Cambio Codigo Postal. Se accedera a una pan-
talla donde pedira el propietario origen, ruta origen, y cddigo postal origen, y la ruta destino. De esta forma,

recorrera las cuentas del propietario, ruta, y codigo postal origen, y le asignara la ruta destino.

Una vez finalizado, mostrard un mensaje informando del nimero de cuentas que se han actualizado.
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"f;;EUBE

ustomer Reationsbip Hasagemest
Inicic  Agenda Muroc Cuentas Cases Oportunidades Contactos Comparti

Buscar en CRM: . 7
= — | /GUBE
Cuentas v 'f,.: Camblo dE CP Inicio Agenda  Mure Cuentas Casos Oportunidades Contactos Comparti
Cuentas
Buscar en CRM o Mueva Cuenta
= Enero, 2015 I:I CRMgube > Cuentas > Cambio de Propietario > Cambio de CP @ Exmu?rta;dmmm
- = ) ) ’Cuentasi' lisis de Costes
2l KN | H"" 1-1-] Propietario Crigen:| Seleccionar v 2’“:‘9”’?’9?'5 .
Sm|Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom Rirta. Origen:| Solec corar = sl &:: e
2o == ,3 = Cadigo Postal Origen: | Soete. 23 I:I|| _— ‘
2| 5 6 7 8 9 10wkl £
312 13 14 15 16 17 18 Ruta Destina:| Seleccionar X
@l 10 20 21 22 23 24 25 #| cambiar contactos asociados
5|26 27 28 29 30 31
6 2 3 4 5 [
Cambio ruta
Esta opcion permite cambiar varias cuentas de ruta or
i WP GUBE
tanto de propietario). / U0 s
Se accede en el men a la opcion Cuentas --> Cambio pro- I ———
. . . . . Buscar en CRM .
- . -
p}et?rlo > Caml_)lo Ruta. Aqui, se agcedera a una _pantglla T || 58 cambio de Ruts
similar a la anterior, donde se especificara el propietario y
ruta origen, y el propietario destino. El programa recorrera o e o ||

Lun Mar Mie Jue Vie Sab Do
29 1 2 3 4

Ruta Origen:| Seleccionar v

las cuentas que sean del propietario y ruta origen desig-
nados, y las pasara al propietario destino, reasignando al
mismo tiempo la ruta del propietario origen al destino.

m
=== Propietario Desting:| Seleccionar b
2( 5 6 7 8 o 10EER

3012 13 14 15 16 17 18 ) cambiar contactos asociados
=
5

19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30 31

"' Encuentros

Nueva opcion que permitird registrar cualquier acontecimiento que organice la empresa en la que vayan a
asistir varias cuentas del CRM, por ejemplo, demostraciones, master, seminarios, cursos, etc..

Lo primero seria configurar los tipos de encuentros con los que vamos a trabajar, y para ellos, en tablas tipo
(Inicio --> Administracidon --> Tablas Tipo), se dan de alta.

Para acceder a la pantalla de encuentros, entramos en el meni en la opcion Encuentros. En esta pantalla podre-
mos filtrar por los filtros estandar o avanzados, o, pulsando el boton Nuevo, accedemos a la ficha de creacion
de los mismos con los siguientes campos:

N° de Encuentro. Campo automaético que registrara el nimero del mismo.

Nombre.

Propietario. Seleccionar en el desplegable el propietario o coordinador del mismo.

Tipo de Encuentro. Seleccionar de tablas tipo, el tipo de encuentro. Campo obligatorio.
Dirigido a (titulacion). Seleccionar la titulacion a la que va destinado. Campo obligatorio.
Ciudad. Ciudad de celebracion.

Lugar. Lugar de celebracion (ej: Hotel XXXX)

Preinscripciones. N° de personas preinscritas al mismo.

XN R D=
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9. F. Inicio.
10. F. Finalizacion.
11. Duracion. Duracion total del curso en horas: minutos.
12. Estado.
13. Observaciones.

[ 4 Materiales del curso. Para relacionar el material que se entrega en el mismo.
Al pulsar a Nuevo, se pide el articulo y unidades que se van a relacionar con el mismo.

Ponentes. Relacionar los ponentes del encuentro, que estaran dados de alta como contactos en el CRM. Se
permite tanto la creacion de nuevos ponentes (en la tabla de contactos), asi como agregar al encuentro ponentes
de entre los contactos existentes.

Asistentes. Relacion de cuentas confirmadas al evento. Mediante el botdon agregar, se permitira seleccionar
de entre las cuentas creadas, y por cada una de las seleccionadas, creara un evento relacionado con la cuenta y
con el encuentro, con el tipo de evento seleccionado en la parte superior de la pantalla.

NOTA: Observe los botones de seleccion ! ds Begstes st FIN 00 | a cual le permitira seleccionar todo,
invertir la seleccion, y deseleccionar todo.

y Sincronizacion con iCalendar

Esta nueva funcionalidad permite enviar eventos y tareas del CRM en el formato estandar de intercambio de
informacion de calendarios iCalendar, de forma que las aplicaciones que implementan el uso de este estandar
(iCal, Google Calendar, MS Outlook, Windows Live Calendar, etc...) puedan ahadir de forma automatica es-
tos eventos y tareas a su calendario global, donde incluyan también otros calendarios (como por ejemplo per-
sonales) y permitir la sincronizacion con smart device y telefonfa movil mediante la gestion de este estandar.

Para el uso de la funcionalidad, hay que configurar en la pantalla de usuarios, lo siguiente:

- E-mail. Cuenta de correo en la que se recibiran los avisos por correo electronico.

- Aviso Nueva Tarea. Opcion ya disponible en versiones anteriores, que envia correo electronico al
usuario seleccionado de forma automaética (es obligatorio configurar en este caso el email del usuario), al
crearle un evento o tarea.

- Enviar alertas propias. Envia el mismo correo que la opcion anterior también en eventos creados por el
propio usuario.

- Adjuntar archivo icalendar. Adjunta el archivo en el formato icalendar en el correo de alerta descrito
anteriormente.

- Cuenta sincronizacion ical. Si la cuenta de sincronizacion de calendarios es distinta de la cuenta
de email configurada en el usuario, aqui se indicara la de sincronizacion. Los calendarios alojados en cloud
computing, web, etc... del tipo Google Calendar, mobileme, etc... sincronizan sélo con sus propias cuentas, por
lo que es necesario indicarla aqui.
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y Copias de seguridad

Se ahade nueva opcion por la que el usuario puede generarse una copia de seguridad de sus datos y descargarla
en cualquier momento.

Esta opcion esta situada en Inicio --> Administracion --> Copia de seguridad, y pide la ubicacion donde guar-
dar el fichero de copia de seguridad, generando la misma.

El formato de fichero generado vendra comprimido en formato zip incluyendo los ficheros en formato .dmp
(estandar de Oracle).

Vinculacion de cuentas en ERP

Se permite la conexion para creacion automatica de las nuevas cuentas del CRM en el ERP.

Para ello, en la cuenta, debe marcar el campo “Actualizado en ERP”, y al aceptar la cuenta, se grabara dicha
cuenta en su ERP. Ademas, se grabard en la ficha de la cuenta del CRM, en el campo N° de Cuenta, la cuenta
del ERP que se creo.

y Control de objetivos por vendedor

Se permite gestionar el importe de ventas imputado a cada vendedor (por usuario), relacionando el importe,
objetivo, y desviacion %. Para la visualizacion de los datos, se permite incluir como filtros los datos a mostrar
(por ejemplo, puedo configurar ver el ltimo mes con ventas introducido, y el mismo mes del afio anterior).

Modificaciones en pantallas
y Cuentas:

Se anaden los siguientes campos:

- Ruta. Si tiene usted configurado dicho codigo postal en el nuevo configurador de rutas, se actualizara
automaticamente, permitiendo modificarlo posteriormente de forma manual.
- Nombre Comercial

- Productos Competencia

- Interesado por

Opciones para generacion de etiquetas de envio y mailing:

- Envio a direccidn principal

- Envio a direccion de envio

- Envio a direccion de facturacion

- Envio por email

y Contactos:

- Contacto principal. Campo para determinar la persona de contacto por defecto.
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: “! Usuarios:

Campos de alertas por e-mail:

- Aviso nueva tarea

- Enviar alertas propias

- Adjuntar archivo icalendar

- Cuenta sincronizacion ical

- Tabla de Rutas asignadas. Relacion de las rutas del vendedor.

- Tabla de Datos de Facturacion. Relacion de las ventas por afio, mes y vendedor, con objetivo y desvia-
cion.

‘_‘! Documentos anexos:

- Tipos de fichero. Vinculada con la tabla tipo de Tipos de fichero, podremos relacionar el tipo del mis-
mo (por ejemplo: presupuesto, contrato.

Tablas tipo:

Se anaden tablas tipo de titulaciones, especialidades, tipos de encuentros, tipos de fichero, y rutas.

cryéBUBE
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