Manual Basico de
SugarCRM

n GestionaClientes

Gs:s’gi}}nacIi1=_-ntt=.-s.m.]r.n

Version 1.0 - Marzo 2010
www.GestionaClientes.com



http://www.gestionaclientes.com/

Manual basico de usuario Gesg%na(:hentes

Contents
Y0 o] (=0T U o = U O 4
Y aXotod 2o o I W G d o F= T @1 =Y q N LT oo o S PPN 6
Creacion de Cuenta 0 CONTACIO NUEBVOS .......ccooiiiiiiiiiiiiiiee e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnbbaeeeeeeeas 7
Creacion de una Oportunidad de venta o Cliente potencial NUEVOS ............cccuuvveeeeiieeiiiiiiiiiiiieeeeenn 8
T g oo = Te F= 1 o 1S 8
Creacion de UN PrOoYECIO NUEBVO .......oocuuuieiiiiiee e e e ettt et e e e e e e et e e e e e e e e s s aabbb b et e e e e e e e s e annbbbneeeeaaens 8
Creacion de UNa fAaCIUIA NUEBVEA .........ccooeee e 9
Envio de Email desde GestionaClientes.COM ... ... uuuuuuuuuuuuiiiiririieriesieeeieeaeaeeeeeeeeaeeaeree e aaenenanaee 10
Empieza a trabajar CON GestioNaCli@NteS. ..........uuuuuiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e e eeenann 12
1. Registra a todos tUS ClIENTES ACHIVOS. .....ccoeeeeiieieiiicie e e e e 12
2. Incorpora a tus clienNtes POtENCIAIES. ........uuuiiii e e e e e eaaans 12
3. Programa tus aCtiVIdAUES ..........coeviiiiiiiiiiiiiiiiieee ettt 12
4.  Ganando terreno: de Cliente potencial a Oportunidad.................ceveeiiiiiiiiiiiiiii. 13
5. Llegando a la meta: de Cliente potencial u Oportunidad, a cliente activo............c........... 13
6. (@] (o= o122 W (U i £= Tox (1] = od o] o 13
7. Cuida a tus clientes con un buen ServiCio POSE VENTA ...........uuvurriiiiiiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiininnnnenen 13
8. AIAE MAS CHENIES ... 14

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) 6



Manual basico de usuario Ges-t@'éna(:hentes

Manual Basico de uso de SugarCRM
Version 1.0

Nota Legal
Los nombres de compafiias, marcas, logos, simbolos y logotipos que se
utilizan en este documento se introducen uUnicamente como referencia y
podrian estar registrados por sus respectivos propietarios quiénes son los
unicos titulares y poseedores de todos los derechos de autor y propiedad
intelectual. Serd responsabilidad del poseedor de este documento el
cumplimiento de todas las leyes de derechos de autor aplicables.

Los logos, nombres y dominios especificos de GestionaClientes.com son propiedad
y estan registrados por CorporaWeb Inc. su representante legal a cualquier
efecto.

La informacién contenida en este documento, incluidas las direcciones y
referencias a sitios web, estd sujeta a cambios sin previo aviso.

Redaccidén y correcciédn: Alejandra Hernéndez.
© Todos los derechos reservados por CorporaWeb Inc. 2010.

Esta obra estéd bajo una licencia Reconocimiento-No comercial-Compartir
bajo la misma licencia 3.0 Unported de Creative Commons. Para ver una
copia de esta licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-nc-
sa/3.0/ o envie una carta a Creative Commons, 171 Second Street, Suite
300, San Francisco, California 94105, USA.

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es)
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MANUAL DE USUARIO PARA SUGARCRM EN GESTIONACLIENTES.COM

Bienvenido al manual de usuario para GestionaClientes.com. Este documento tiene como finalidad
trazar un mapa que facilite tu primer acercamiento a esta aplicacion que seguramente sera muy
atil en la gestion de tus clientes, ya que te ayudara a llevar un mejor control de los procesos de
ventas, administracion de contactos y cuentas, archivo de documentos, gestion de incidencias y
calendario de actividades.

Sobre SugarCRM

SugarCRM es una aplicacion informatica disefiada para gestionar y organizar toda la informacion
relacionada con sus clientes y las actividades correspondientes: visitas, llamadas, correos
electronicos y otras. Basicamente guarda lo que sabes acerca de tus clientes de una forma méas
organizada y accesible. Este tipo de aplicaciones son conocidos como Sistemas de gestion de las
relaciones con el cliente (CRM) y constituyen importante parte de los pilares informaticos de
cualquier empresa moderna. Si quieres saber mas de los CRM lee el articulo
http://www.mundocrm.com/marketing/vp-tid:5-pid:5-QUE-ES-CRM.html. Mas informacion sobre
SugarCRM puedes consultar en http://www.sugarcrmhispano.com/crm/vp-tid:7-pid:2-
que_es_sugarcrm.html.

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) 0
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Acceso a GestionaClientes.com

Para acceder a la aplicacidon solo tienes que ir a www.GestionaClientes.com en tu navegador de
Internet e ingresar tu usuario y contrasefia en el Inicio de sesion (Fig. 1)

. Wi Cuenta | Empleadas | Formacién

[l Tulogo

Bienvenido a

GestionaClientes ]

Por favor, introduzca su nombre de usuario y contrasefia:
Identificador:

Contrasefia:

GestionaClientes.com es un servicio de C Web Inc. en colaboracion con Peibe S.L.

©2004-2009

GNU General Public License ver published by the Fr

(Figura 1)

A continuacién la pantalla te desplegara una serie de pestafias que indican los médulos de trabajo
gue la aplicacion ofrece y sus respectivas funcionalidades. Asi mismo, en cada pestafia veras que
la izquierda de la pantalla aparece un menu de atajos mediante los que podras acceder
rapidamente a las tareas mas usuales (Fig. 2)

admin | salr i Cuens | Empleados | A
[l TulLogoe I
Mapa del sitio | £
Ventas  Marketng Soporte  Actividades  Colaboracion  Informes  Facturacién
| Inicio | Cuadro de manda
Recientes: | /) Demo | 88 Usuario Demo Ge
Ataios Agregar Su:
Discover Sugar 2TX Sugar News

Nuevo Contacto

Nombre:

Apeliidos:

Los médulos de trabajo son los siguientes:

Inicio Presenta las actividades pendientes, el cuadro de mando con - Inicio

datos estadisticos y atajos para ingreso de informacion nueva. - Cuadro de mando
Ventas Para administrar oportunidades de venta. - Cuentas

Las Cuentas son los registros de grupos o empresas. Los - Oportunidades

Contactos son las personas relacionadas a cada cuenta. - Clientes potenciales

(Oportunidades y Clientes potenciales, ver apartado X) - Contactos
Marketing Para administrar las estrategias de venta. - Campafas

- Contactos

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) e
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- Cuentas
- Clientes potenciales
Soporte Para gestionar reportes (casos) de los clientes externos e - Casos
incidencias internas. - Gestor de
incidencias
- Cuentas
- Contactos
Actividades Para gestionar las actividades administrativas en general. - Actividades
Estas actividades se veran reflejadas en el calendario y en la - Calendario
pagina de inicio. - Emails
- Llamadas
- Reuniones
- Tareas
- Notas
Colaboracion Para gestionar proyectos que requieran la participacion de - Emalils
diferentes areas. Ademas, desde este modulo se podra generar un - Proyectos
archivo de documentos de consulta para todos los usuarios. - Documentos
Informes Remite al cuadro de mando que contiene los datos estadisticos. - Cuadro de mando
Facturacion Para registro de productos y gestion de facturas. - Productos
- Facturas

Como habras visto, se trata de una estructura sencilla. El uso de cada una de las funcionalidades
también lo es, porque el ingreso de datos y la relacion entre ellos es, en buena parte, intuitiva.

Creacion de Cuenta o Contacto nuevos

Para darte un ejemplo de lo que se acaba de comentar, la Figura 3 muestra la pantalla para
creacion de una nueva Cuenta:

Atajos Cuentas

Guardar Cancelar

Importar Informacién de la Cuenta
Nombre: * Telsfono oficina
web it Fax oficina:
Simbolo Ticker. Tel. attemativo
liembro de Seleccionar Limpiar Empleados

Propietario Rating

CNAE/SIC:
Tipo: Ingresos anuales:
Gampafia Seleccionar Limpiar

Asignado a Administrator Seleccionar Limpiar

Direcciones
Direccidn de facturacion: Direccién de envio:

Ciudad: Ciudad:

Estado/Provincia Estado/Provincia:

Cadigo postal: Cddigo postal

(Figura 3)

Con cada registro nuevo (es decir, cuando tengas que crear un contacto, una incidencia,
un caso, una oportunidad de venta, etcétera) el procedimiento sera similar. Ahora bien,
cuando ya tengas registros de Contactos y Cuentas, por ejemplo, al acceder a su respectiva
funcionalidad la pantalla te mostrara todos tus registros enlistados y también los campos de
busqueda (Fig. 4)

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) ‘
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Marketing Soporte  Actividades  Colaboracion Informes  Facturacion
runidades ‘ Clientes Potenciales | Contactos

emo g3 Usuario Demo Ge

Cuentas: Inicio
Blsqueda Basica  Blsqueda Avanzada

Nombre Ciudad de facturacion Teléfono oficina

Direccitn de facturacion Solo mis elementos [~

Buscar Limpiar Busquedas Guardadas

Lista de Cuentas
Seleccionar ~  Eliminar Exportar Agregar A Lista de Publico Objetivo Combinar Duplicados Redactar Correo Seleccionac
r Nombre Ciudad Teléfono

Seleccionar ~  Eliminar Exportar Agregar A Lista de Publico Objetivo Combinar Duplicados Redactar Correo Seleccionac

(Figura 4)

Una vez que hayas entrado al registro que buscabas,
tendras visibles en la misma pantalla las actividades Tip para la busqueda: Cuando
relacionadas a ese registro. no recuerdes el dato exacto de la

referencia que quieres buscar,
puedes hacerlo escribiendo la

Creacion de una Oportunidad de venta o Cliente referencia entre signos de

. porcentaje (por ejemplo, no
potenCIaI nuevos tienes el nombre completo,

En los modulos de Ventas y Marketing, el ingreso de los escribes %Mendoza%).

datos para crear una Oportunidad de venta o un Cliente

potencial nuevo sigue el mismo procedimiento que hemos visto ya: la pantalla te presenta una
serie de campos a completar y genera un registro que mas tarde puedes vincular a diferentes
tareas.

La Oportunidad de venta es el registro de un negocio posible: qué vas a vender, a quién y por
cuanto, ademas de definir quién estara a cargo del seguimiento.

El Cliente potencial, por su parte, es el registro de la informacion general de un posible cliente.
Ambos tipos de registro seran de mucha utilidad en tus procesos de venta y marketing, porque a
partir de ello se generaran datos estadisticos que podras ver reflejados en el cuadro de mando, y
que te daran el panorama del estado de tus ventas y las previsiones.

Importar datos

Con el fin de ahorrar tiempo de captura, las funcionalidades ofrecen también la opcion de
“Importar” en el menu a la izquierda de la pantalla. El proceso consiste en tres pasos muy
sencillos:

1. Seleccionar el origen de datos y la accién de importacion.
2. Subida de archivo de importacion
3. Confirme los campos e importe

Creacion de un proyecto nuevo
Una de las funcionalidades mas importantes es la creacién de un proyecto nuevo, dentro del
modulo de Colaboracion. La pantalla para el registro del proyecto es sumamente sencilla (Fig. 5):

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) °
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Inicio  Ventas Marketing Soporte Actividades Informes Facturacion

| Emails | Proyeclos ‘ Documentos
Atajos Proyecto

Guardar Cancelar

Nombre: * Estado:

Fecha Inicio: *

i

Usuario Demo Gestion,

Asignado a Seleccionar Limpiar
Prioridad:

Descripein

Guardar Cancelar

® 200

GHU General Public License ver:

Fecha Fin:*

(Figura 5)

Una vez registrado el nuevo proyecto, podras asignarle tareas especificas desde el atajo a la
izquierda de la pantalla. Mas tarde, cuando abras cada proyecto desde el atajo “Lista de

proyectos” apareceran todas las tareas que hayas asignado

Creacion de una factura nueva

Dentro del médulo de Facturacion podemos llevar el
registro de los productos y las facturas. Obviaremos el
caso de los productos porque es practicamente
idéntico al proceso para crear cuentas o contactos,
que ya hemos visto.

para darles seguimiento.

Es muy importante que
consideres que esta aplicacion no
sustituye al sistema contable
de tu empresa.

Este modulo de GestionaClientes.com es una herramienta muy Util en la etapa de elaboracion de

un presupuesto e incluso durante el desarrollo de tu venta o

servicio. Tienes ademas la ventaja de

poder mantener toda la informacion de facturas que registres vinculada al cliente correspondiente
La pantalla que veras cuando selecciones la opcion de crear una nueva factura es muy simple

(Fig. 6)

Crear Facturas
Guardar Gancelar

F Facturas

Informacién sobre la Factura

Nombre: * Fecha: *

[ Generar automaticamente al guardar (emitidas Descuento
¥ cobradas)

Impuesto
repercutid
Elaborando v

Elaborando

9% Impuesto
repercutido

Esperando Aprobacion
Emitida
Cobrada

Condicienes.

9% Retencion
(IRPFY:

oazz2010  |E

(Figura 6)
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Manual basico de usuario Geszl{%naCIIentes

Es importante que notes que el registro de una factura nueva despliega un combo de tipo y otro
de estado, para que indiques la etapa en la que se encuentra el proceso. Asi mismo, a la derecha
veras los combos de impuesto repercutido con los porcentajes predeterminados de acuerdo a lo
establecido en Espafia.

Envio de Email desde GestionaClientes.com

GestionaClientes.com te da la posibilidad de enviar correo electrénico desde la misma aplicacion.
Para ello estara configurada la direccion de correo que hayas solicitado al Administrador, de
manera que los emails que envies desde la aplicacion se veran reflejados en la bandeja de
enviados de tu cuenta de correo. Asi mismo, los mensajes de respuesta apareceran, tanto en la
bandeja de entrada de tu cuenta de correo, como en la de la aplicacion.

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) e
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Empieza a trabajar con GestionaClientes

Ya tienes en tus manos una nueva herramienta para optimizar los procesos de venta, marketing y
gestion de clientes de tu empresa. ¢Por donde empezar? A continuacion te proponemos un flujo
de trabajo para que comiences a aprovechar el SugarCRM instalado en GestionaClientes.

Saca de los cajones todas tus agendas y recupera los documentos donde tienes el registro de
todos tus clientes activos, tanto individuos como empresas. Lo primero que hay que hacer es
vaciar esa informacion en GestionaClientes.com generando un Nuevo contacto (cuando se trata de
una persona), o bien, una Nueva cuenta (cuando se trata de una empresa o0 negocio). Cada
contacto puede estar relacionado a una cuenta, y cada cuenta puede, a su vez, estar relacionada
a varios contactos.

Recuerda que estas opciones estan en la pestafia de Ventas.

Procura llenar la mayoria de los campos que se requieren en cada caso. Mientras mas completo
sea el registro de cada contacto y cuenta, mas facil sera relacionarlos mas tarde a diferentes
procesos, proyectar campafas de marketing y dar seguimiento a cualquier eventualidad.

A medida que captures tus registros, los tendras visibles en un listado al hacer click en la pestafia
de Cuentas o Contactos.

Ya estamos todos en el mismo barco. A partir de ahora, has de registrar en tu sistema
GestionaClientes cada cliente potencial que hayas identificado, ya sea que lo hayas contactado
mediante una llamada en frio, por Internet, por labor de relaciones publicas o por referencia de
algun otro cliente. Todas esas opciones apareceran en un combo al hacer el registro de Nuevo
cliente potencial. También puedes registrar el monto econémico que representa tu cliente
potencial y eso sera muy util al momento de generar datos estadisticos.

Una vez que hayas completado tu registro, ya puedes ingresar a €l desde la lista o desde la
opcién de busqueda, y empezar a programar diversas actividades: llamadas, emails, reuniones y
todo lo que sea necesario para llevar a buen término esa venta.

Recuerda tener abierta una ventana del explorador con la hoja del cliente siempre que hagas una
llamada, asi podras registrar todo lo que se acuerde mediante notas o directamente en la
descripcion de la llamada. Ademas, teniendo delante toda la informacién podras sorprenderlo
recordando fechas de cumpleafos y nimeros exactos de facturacion. Todo ventajas.

GestionaClientes se convertira en tu asistente personal. Como deciamos arriba, al ingresar al
registro de tu Cliente potencial ya puedes programar diferentes actividades. Si es una llamada o
una reunion, el sistema te preguntara la fecha, si quieres que te envie un aviso y la descripcion de
lo que has de realizar. Del mismo modo, si quieres enviar un email, desde la pestafia de
actividades anexa al registro de tu Cliente potencial lo puedes hacer.

Pero no solo eso. También has de marcar el estado de cada actividad (Planificada, realizada o no
realizada). De este modo, al entrar al sistema de GestionaClientes, en la misma pagina de inicio te
apareceran, primero que todo, tus actividades pendientes

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) a
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Muchas (jesperemos que todas!) de tus actividades realizadas tendran éxito y los clientes
potenciales se interesaran por hacer negocios contigo. Cuando esto suceda, haz de convertir a tu
Cliente potencial en una Oportunidad.

La Oportunidad representa una posibilidad concreta de venta, en donde ya tienes definido el tema
econdmico, el porcentaje de probabilidad que estimas y también puedes determinar la fase en la
gue se encuentra tu venta (el sistema te lo propone en un combo al registrar una Nueva
oportunidad): desde el prospecto, pasando por las diferentes situaciones intermedias hasta el
cierre de la negociacion.

Es genial que un Cliente potencial se convierta en una Oportunidad, pero de igual manera puedes
registrar una Nueva oportunidad sin que forzosamente provenga de un Cliente Potencial. Sélo
considera que haz de crear el registro de una Cuenta a la que tu nueva Oportunidad pueda estar
vinculada.

Haz realizado una excelente labor y la venta estd ganada. Es el momento de convertir el registro
de un Cliente potencial o una Oportunidad, a un cliente activo registrado en una Cuenta.

Si vas a convertir un Cliente potencial, al ingresar en su registro, en la pestafia de Convertir
cliente potencial veras la opcién en la parte inferior (para convertirlo a Nueva cuenta).

En caso de que quieras convertir una Oportunidad, lo Gnico que hay que hacer es entrar al
registro de Oportunidad correspondiente y, en la pestafia Editar, actualizar la etapa de la venta a
Ganado. Automaticamente, esta venta ganada se vinculard a la Cuenta que con anterioridad
habias asignado a la Oportunidad.

Es importante que notes que las Oportunidades, aun cuando su etapa de venta ya haya sido
cambiada, seguiran apareciendo en el listado de Oportunidades. Esto se debe a que se generaran
datos estadisticos para darte un panorama de la evolucion de tus ventas.

Aunque ya mencionamos que GestionaClientes no sustituye a tu equipo contable, si te ofrece una
herramienta para llevar un registro de presupuestos y facturas vinculado desde el primer momento
a cada cliente.

Veras que en la pestafia de Facturacion tienes la posibilidad de registrar tanto tus productos,
como tus facturas.

La relacion con el cliente no termina cuando se paga la factura. Para conservar a tus clientes y
estimularlos a referenciarte a otros clientes potenciales, es importante brindarles un buen servicio
post venta y para eso tienes la ayuda de GestionaClientes.

La pestafia de Soporte contiene el registro de Casos y el Gestor de incidencias; los primeros son
los reportes hechos directamente por el cliente cuando se le presenta alguna eventualidad con tu
producto o servicio. Lo segundo tiene el objeto de facilitarte la solucién a las eventualidades
detectadas en tu producto o servicio, dentro de la propia empresa. Por ejemplo, si un cliente llama
porque en el pedido que recibid habia una caja de frascos de jalea rotos, habria que registrarlo
como Caso y darle seguimiento. En cambio, si durante el proceso de produccion se detecta que
un componente quimico amarga la jalea, habra que registrarlo como Incidencia. A cada uno de
estos registros, ya sea de Caso o de Incidencia, puedes vincularle actividades y, desde luego,
estaran desde el primer momento relacionadas con un Contacto o una Cuenta.

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) a
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GestionaClientes tiene una parte dedicada a los procesos de Marketing, tan importantes para atraer
nuevos clientes y oportunidades. Buscando facilitarte las cosas, cuentas con dos posibilidades
para crear una Campafa de Marketing: de manera clasica o con ayuda del Asistente de
campafnas. Ambos son métodos muy sencillos, la diferencia es que con la Campaiia clasica
trabajaras directo sobre un editor abierto; el Asistente te ayuda a planificar paso a paso tu
campana.

Tus campafias, desde luego, pueden estar destinadas a tus clientes ya registrados o a un publico
objetivo que puedes determinar desde la misma pestafia de Campafas. En el menu a la izquierda
de tu pantalla tendras los atajos.

GestionaClientes.com es un servicio de Corporaweb Inc. (www.corporaweb.net) en colaboracién con Peibe S.L. (www.peibe.es) a



